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TUY N D NG, L A CH N Ể Ụ Ự Ọ

VÀ ĐÀO T O NHÂN VIÊN BÁN HÀNG Ạ

 

Ch ng 7 t p trung vào các giai đo n tuy n d ng và l a ch n c a quá trìnhươ ậ ạ ể ụ ự ọ ủ  
tuy n d ng lao đ ng, s c kh e khác nhau trong các ngu n tuy n d ng m i, t  cácể ụ ộ ứ ỏ ồ ể ụ ớ ừ  
đ i th , các b n hàng và và các tr ng đào t o. Làm cách nào đ  tuy n d ng và l aố ủ ạ ườ ạ ể ể ụ ự  
ch n đ c các nhân viên bán hàng có tri n v ng. Vi c đ u tiên là sàng l c nh ngọ ựợ ể ọ ệ ầ ọ ữ  
ng i d  tuy n, lo i ra nh ng ng i xin vi c không đ  đi u ki n c  b n nh  trìnhườ ự ể ạ ữ ườ ệ ủ ề ệ ơ ả ư  
đ  đ i h c, r i t i quá trình l a ch n 5 giai đo n b t đ u t  vi c sàng l c này. ộ ạ ọ ồ ớ ự ọ ạ ắ ầ ừ ệ ọ

Ch ng này cũng s  trình bày các ph ng pháp và các tiêu chu n đ c nhàươ ẽ ươ ẩ ượ  
qu n tr  bán hàng s  d ng   m i giai đo n đ  nh n ra nh ng ng i xin vi c có tri nả ị ử ụ ở ỗ ạ ể ậ ữ ườ ệ ể  
v ng nh t. ọ ấ

1. Tuy n d ng ng i bán hàngể ụ ườ

Tuy n d ng bán hàng là m t chu i ho t đ ng đ c t o ra đ  s p x p nh ngể ụ ộ ỗ ạ ộ ượ ạ ể ắ ế ữ  
ng i mà h  có th  phù h p yêu c u c a Công ty v  nhân viên bán hàng. M c tiêuườ ọ ể ợ ầ ủ ề ụ  
c a giai đo n tuy n d ng là phát tri n nhóm ng i d  tuy n có xu h ng chuyênủ ạ ể ụ ể ườ ự ể ướ  
môn hóa càng r ng càng t t.   giai đo n này c n l u ý không đ  sa đà v i nh ngộ ố Ở ạ ầ ư ể ớ ữ  
ng i không có đ  ph m ch t.ườ ủ ẩ ấ

C n ch c ch n r ng h  th ng không quá t i, m t vài sàng l c c n tìm th yầ ắ ắ ằ ệ ố ả ộ ọ ầ ấ  
trong quá trình tuy n d ng. Ví d , n u Công ty v a tìm th y r ng trình đ  đ i h cể ụ ụ ế ừ ấ ằ ộ ạ ọ  
ho c mong mu n đ c phân b  l i ngay là m t  nh h ng chính lên k t qu , thì sauặ ố ượ ổ ạ ộ ả ưở ế ả  
đó nó có th  xác đ nh nh ng đi u này nh  nh ng đi u ki n trong m t qu ng cáo vàể ị ữ ề ư ữ ề ệ ộ ả  
ch n l c các b n tóm t t và lo i ra nh ng ng i không phù h p v i nh ng đi u ki nọ ọ ả ắ ạ ữ ườ ợ ớ ữ ề ệ  
này. 

Các ngu n ng i tuy n d ngồ ườ ể ụ

Trên th  tr ng lao đ ng m t hãng có th  c n liên h  t i nhi u ngu n ho c cóị ườ ộ ộ ể ầ ệ ớ ề ồ ặ  
th  s  d ng các ngu n khác nhau cho các v  trí bán hàng khác nhau. Các ngu n chínhể ử ụ ồ ị ồ  
đ c t p h p vào các lo i d i đây: ượ ậ ợ ạ ướ

Ngu n Công ty.ồ
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Nh ng nhân viên hi n t i c a m t Công ty là nhóm ng i tuy n d ng bán hàngữ ệ ạ ủ ộ ườ ể ụ  
có ti m năng s  d ng ngay. Các th  ký, k  s , ng i gi  kho, và nh ng ng i khácề ử ụ ư ỹ ư ườ ữ ữ ườ  
đ u có th  bán hàng đ c. H  bi t Công ty và có l ch s  công vi c s n sàng đ  sề ể ượ ọ ế ị ử ệ ẵ ể ử 
d ng. Các chi phí tuy n d ng đ i v i h  không t n t i th ng xuyên cho t i khi hụ ể ụ ố ớ ọ ồ ạ ườ ớ ọ 
đã đ c tuy n thông qua công vi c (bàn gi y) s  v  c a công ty. Đ i v i nhi uượ ể ệ ấ ự ụ ủ ố ớ ề  
ng i vi c chuy n đi bán hàng có th  r i b  thăng ch c và c  h i m i, mà làm tăngườ ệ ể ể ờ ỏ ứ ơ ộ ớ  
tinh th n c a h i và có l  c  c a nh ng đ ng nghi p c a h .ầ ủ ộ ẽ ả ủ ữ ồ ệ ủ ọ

 đây có m t s  v n đ  khi coi Công ty nh  m t ngu n. Đ u tiên, các phòngỞ ộ ố ấ ề ư ộ ồ ầ  
khác có l  r t không vui vì m t m t nhân viên đã đ c đào t o. B n đã đ n gi n hóaẽ ấ ấ ộ ượ ạ ạ ơ ả  
vi c tuy n d ng và l a ch n c a b n nh ng gi  đây môt phòng khác ph i b  sungệ ể ụ ự ọ ủ ạ ư ờ ả ổ  
m t v  trí. Th  hai,   đây có nh ng th  h n đ  trao đ i ngoài s n ph m và ki n th cộ ị ứ ở ữ ứ ơ ể ổ ả ẩ ế ứ  
Công ty. N u ng i đ i vi c không th  chuy n sang bán hàng thành công, thì  sế ườ ổ ệ ể ể ự 
nghi p c a anh (ch ) ta v i Công ty có l  s  k t thúc.ệ ủ ị ớ ẽ ẽ ế

Các c  s  giáo d cơ ở ụ

Nhi u t  ch c d a m nh m  vào cách tuy n d ng nhân viên bán hàng t  các tr ng ề ổ ứ ự ạ ẽ ể ụ ừ ườ
đ i h c và cao đ ng, c  th  n u công vi c bán hàng đòi h i ki n th c k  thu t. Các ạ ọ ẳ ụ ể ế ệ ỏ ế ứ ỹ ậ
tr ng giáo d c đ c l a ch n nh  các ngu n là d a trên danh ti ng c a h , các ườ ụ ượ ự ọ ư ồ ự ế ủ ọ
ch ng trình k  thu t phù h p và v i các yêu c u c a Công ty, và l ch s  thành tích ươ ỹ ậ ợ ớ ầ ủ ị ử
trong cung c p có hi u qu  các nhân viên và qu n tr  gia.ấ ệ ả ả ị

Các Công ty, ng i l p m t ch ng trình tuy n d ng v i m t tr ng đ i h cườ ậ ộ ươ ể ụ ớ ộ ườ ạ ọ  
s  s  d ng m t ph ng pháp phù h p đ  ch c ch n hi u qu  c a nó. Ph n l n cácẽ ử ụ ộ ươ ợ ể ắ ắ ệ ả ủ ầ ớ  
tr ng đ i h c có h  th ng h ng nghi p t t và các trung tâm phân b  đ  thu nườ ạ ọ ệ ố ướ ệ ố ổ ể ậ  
ti n cho các cu c tuy n d ng. Các Công ty thi t l p c  các m i liên h  th ngệ ộ ể ụ ế ậ ả ố ệ ườ  
xuyên v i các trung tâm phân b  này ch  y u t i các tr ng đ i h c danh ti ng h n.ớ ổ ủ ế ạ ườ ạ ọ ế ơ

Hình th c tuy n d ng t i các tr ng đ i h c không đ c áp d ng v i m tứ ể ụ ạ ườ ạ ọ ượ ụ ớ ộ  
Công ty. Đó là th i gian ch  d n cũng có th  đòi h i thêm m t s  th i gian ph  vàoờ ỉ ẫ ể ỏ ộ ố ờ ụ  
giai đo n đào t o có đ c lo i ng i đ  đi u ki n và vào th i gian đi l i t  c  quanạ ạ ượ ạ ườ ủ ề ệ ờ ạ ừ ơ  
đ  ph ng v n. H n n a, các chi phí đ c ti n hành k t h p tr c ti p v i chuy n điể ỏ ấ ơ ữ ượ ế ế ợ ự ế ớ ế  
có th  là nh ng kho n ti n th ng th c s  ti p sau đó. Hi n nhiên r ng th m chíể ữ ả ề ưở ự ự ế ể ằ ậ  
các Công ty t t nh t không th  ti n hành công vi c t t đ p khi ph ng v n t i khuố ấ ể ế ệ ố ẹ ỏ ấ ạ  
đ i h c.ạ ọ

M t cách tuy n d ng t i  các tr ng khác là   tránh tuy n d ng theo mùa vàộ ể ụ ạ ườ ể ụ  
ph ng v n hình th c 20 phút. Dù cách này  ng h  nh ng ng i qu n tr  bán hàng đ aỏ ấ ứ ủ ộ ữ ườ ả ị ị  
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ph ng có m i quan h  liên t c, tr c ti p v i khoa và các t  ch c sinh viên   khuươ ố ệ ụ ự ế ớ ổ ứ ở  
đ i h c. Gi a nh ng l i gi i thi u khác nhau, nó hình thành nh ng ti n c  c a l pạ ọ ữ ữ ờ ớ ệ ữ ế ử ủ ớ  
nh  nhà qu n tr  bán hàng đ a ph ng và các nhân viên bán hàng, các ch ng trình hèờ ả ị ị ươ ươ  
c a h c sinh n i trú, làm ngoài gi  c a sinh viên v i t  cách ng i bán hàng vàủ ọ ộ ờ ủ ớ ư ườ  
nh ng chuy n đi đ c bi t c a sinh viên t i các cu c g p g  bán hàng c a Công ty.ữ ế ặ ệ ủ ớ ộ ặ ỡ ủ

Các đ i th  và doanh nghi p t ng t  nhau. ố ủ ệ ươ ự

Đó không ph i là bình th ng đ i v i m t Công ty thuê m t nhân viên bán hàng t t ả ườ ố ớ ộ ộ ố
nh t t  d ch th . Th c t , m t Công ty giàu có trong gi i kinh doanh đã cho r ng “ vấ ừ ị ủ ự ế ộ ớ ằ ị 
trí đ u tiên mà h  tìm s  ch y máu nhân viên bán là đ ch th  c nh tranh c a h ”. ầ ọ ự ả ị ủ ạ ủ ọ
Nh ng nhân viên có kinh nghi m này bi t kinh doanh và phát huy kh  năng c a h  ữ ệ ế ả ủ ọ
đ  bán m t s n ph m.ể ộ ả ẩ

Cũng là không bình th ng đ i v i các nhân viên bán hàng khi h  đ c thuê tườ ố ớ ọ ượ ừ 
nh ng Công ty không ph i là đ i th  nh ng có môi tr ng bán hàng t ng t . Ví d ,ữ ả ố ủ ư ườ ươ ự ụ  
nhi u Công ty bán cho khách hàng hàng hoá tr n giói thông qua các kênh t p hóa,ề ọ ạ  
th ng thuê các nhân viên t  các Công ty bán hàng t ng t  thông qua cùng m tườ ừ ươ ự ộ  
kênh. Công ty Wilkinson c n m t l c l ng bán hàng có kinh nghi m đã đ c đàoầ ộ ự ượ ệ ượ  
t o, vì th  đã thuê nhân viên t  các hãng nh  Procter & Gamble, Colgate – Palmoliveạ ế ừ ư  
và Gillettte, là nh ng Công ty bán cho khách hàng hàng hoá thông qua các kênh phânữ  
ph i cùng d ng.ố ạ

Th c t  này b  gi i h n b i đi u ám  nh c a các Công ty khác có liên quan t iự ế ị ớ ạ ở ề ả ủ ớ  
bán hàng cùng lo i. Nhân viên đ c thuê có th  mang đi ki n th c, kinh nghi m vàạ ượ ể ế ứ ệ  
m t s  khách hàng khi chuy n t  Công ty này sang Công ty bên c nh. Tuy nhiên hộ ố ể ừ ạ ọ 
cũng mang đi nh ng thói quen và th c hành cũ mà nó có th  không phù h p v i chínhữ ự ể ợ ớ  
sách c a Công ty hi n t i. H n n a, n u h  thay đ i lòng trung thành m t l n, h  cóủ ệ ạ ơ ữ ế ọ ổ ộ ầ ọ  
th  d  đàng thay đ i đ n v i Công ty t ng t  ho c v i đ i th  đ  có th  h p đ ngể ễ ổ ế ớ ươ ự ặ ớ ố ủ ể ể ợ ồ  
t t h n.ố ơ

Nhà cung c p/ khách hàng: ấ

Khách hàng và các nhà cung c p cũng là m t ph n đáng k  c a nh ng nhân viênấ ộ ầ ể ủ ữ  
có kinh nghi m. Nh ng ng i này đ c th  thách trong d ng Công ty kinh doanh vàệ ữ ườ ượ ử ạ  
có l  g n gũi v i các s n ph m c a đ i th . Nh ng m o hi m trong thuê ng i tẽ ầ ớ ả ẩ ủ ố ủ ữ ạ ể ườ ừ 
khách hàng có l  là có th c. Khách hàng có th  cho r ng đó là ăn c p và quy t đ nhẽ ự ể ằ ướ ế ị  
ng ng vi c kinh doanh v i Công ty. M t khác, m t nhà cung c p có th  làm khôngừ ệ ớ ặ ộ ấ ể  
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đ c nhi u n u m t khách hàng thuê nhân viên bán hàng ho c nhân viên khác c aượ ề ế ộ ặ ủ  
mình.

Qu ng cáo tr c ti p. ả ự ế

Ph n l n các báo đ u có các qu ng cáo tìm ng i bán hàng c a các Công ty.ầ ớ ề ả ườ ủ  
Ph  thu c vào lo i c a v  trí bán hàng, các hãng có th  cùng qu ng cáo trên các t pụ ộ ạ ủ ị ể ả ạ  
chí   th ng m i và  các thông tin chuyên ngành. B t ch p v  trí  bán hàng và  cáchươ ạ ấ ấ ị  
qu ng cáo, các qu ng cáo c n ch a đ ng thông tin chính xác và c n lôi cu n đ  đả ả ầ ứ ự ầ ố ủ ể 
khêu g i m t ng i. ợ ộ ườ

Các văn phòng vi c làm và t  v n bán hàng. ệ ư ấ

Các văn phòng vi c làm t  v n bán hàng đã đ c s  d ng hòan tòan có k t quệ ư ấ ượ ử ụ ế ả 
đ  s p x p nh ng nhân viên có  kh  năng. Nh ng ng i đ i di n và nhà  t  v nể ắ ế ữ ả ữ ườ ạ ệ ư ấ  
th ng có ki n th c đ c chuyên môn hóa và đ c đào t o đ  đ  xác đ nh, s p x pườ ế ứ ượ ượ ạ ủ ể ị ắ ế  
c  quá trình tuy n d ng, c  th  cho hãng mà nó không có phòng nhân s . Các v n đả ể ụ ụ ể ự ấ ề 
xu t hi n khi công vi c bán hàng không đ c quy đ nh c n th n và nh ng đ c đi mấ ệ ệ ượ ị ẩ ậ ữ ặ ể  
k  thu t c a phòng đ i di n và t  v n không đáp  ng các đi u ki n th c c a Côngỹ ậ ủ ạ ệ ư ấ ứ ề ệ ự ủ  
ty.

Các ngu n khác. ồ

Các ngu n khác g m b n y t th , các b n tóm t t bình th ng, h i ch  vi cồ ồ ả ế ị ả ắ ườ ộ ợ ệ  
làm và ch  ngòai tr i, và các ch  d n vi c làm.ợ ờ ỉ ẫ ệ

Quá trình tuy n d ngể ụ

Các hãng không có ngân sách gi i h n cho các yêu c u tuy n d ng m c dù cácớ ạ ầ ể ụ ặ  
kho n trang tr i cho các ho t đ ng tuy n d ng đích th c có th  r t cao. Quá trìnhả ả ạ ộ ể ụ ự ể ấ  
tuy n d ng có th  d c chia ra thành các lo i chính th c và không chính th c.ể ụ ể ượ ạ ứ ứ

Quá trình tuy n d ng chính th cể ụ ứ

Trong tuy n d ng chính th c nhà qu n tr  bán hàng s  tìm ki m đ  bù đ p m tể ụ ứ ả ị ẽ ế ể ắ ộ  
lĩnh v c thi u đ c bi t. Nhà qu n tr  ti n hành m t ho c nhi u ho t đ ng nh  th cự ế ặ ệ ả ị ế ộ ặ ề ạ ộ ư ự  
hi n các chuy n đi tuy n d ng t i tr ng đ i h c đ c t  ch c g n vào mùa t tệ ế ể ụ ạ ườ ạ ọ ượ ổ ứ ầ ố  
nghi p, vi t qu ng cáo, ti n hành t  v n, ph ng v n l c l ng bán hàng đ  tìmệ ế ả ế ư ấ ỏ ấ ự ượ ể  
đ c nh ng ng i d  tuy n thích h p, thu hút ng i cung c p ho c các nhân viênượ ữ ườ ự ể ợ ườ ấ ặ  
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c a đ i th  m t cách tích c c ho c b o đ m b t k  ho t đ ng đ u th c hi n có k tủ ố ủ ộ ự ặ ả ả ấ ỳ ạ ộ ề ự ệ ế  
qu  trong quá kh . Ph i h p các chính sách ho c truy n th ng có th  đòi h i r ngả ứ ố ợ ặ ề ố ể ỏ ằ  
các ngu n chính nh  tr ng đ i h c t ng h p c a ch  t ch Công ty, s  luôn bao g mồ ư ườ ạ ọ ổ ợ ủ ủ ị ẽ ồ  
c  k  ho ch tuy n d ng. ả ế ạ ể ụ

Quá trình tuy n d ng không chính th c.ể ụ ứ

M t nguyên t c tuy n d ng là m i ng i coi nh  đ ng ý r ng các nhà qu n trộ ắ ể ụ ọ ườ ư ồ ằ ả ị 
bán hàng c n ti n hành nó th ng xuyên. M t s  nhà chuyên môn cho r ng nhà qu nầ ế ườ ộ ố ằ ả  
tr  c n tuy n d ng không ng ng v i s  giúp đ  c a nhân viên gi i hàng đ u trongị ầ ể ụ ừ ớ ự ỡ ủ ỏ ầ  
vùng.

Nh  v y vi c tuy n d ng là m t b  ph n linh ho t và liên t c trong công vi cư ậ ệ ể ụ ộ ộ ậ ạ ụ ệ  
c a nhà qu n tr  bán hàng, không k  đ n qui mô c a Công ty. Đi u này có nghĩa làủ ả ị ể ế ủ ề  
nhà qu n tr  duy trì các m i quan h  qua l i v i nh ng ng i d  tuy n trên di nả ị ố ệ ạ ớ ữ ườ ự ể ệ  
r ng. Th c ch t, có m t “ n đ nh” v  nh ng ng i d  tuy n ch t l ng có th  làmộ ự ấ ộ ổ ị ề ữ ườ ự ể ấ ượ ể  
đ n gi n hóa r t nhi u quá trình tuy n d ng chính th c, giúp đ  tránh đ c chi phíơ ả ấ ề ể ụ ứ ỡ ượ  
do m t v  trí b  tr ng trong m t th i gian dài.ộ ị ị ố ộ ờ

2. L a ch n ng i bán hàngự ọ ườ

T i sao ph i có m t cách ti p c n có t  ch c?ạ ả ộ ế ậ ổ ứ

Có l  v n đ  chính c a thay th  nhân viên là s  l a ch n kém. Th m chí v iẽ ấ ề ủ ế ự ự ọ ậ ớ  
nh ng quy trình tuy n ch n t  m , m t Công ty cũng b  khuynh h ng v p ph iữ ể ọ ỉ ỉ ộ ị ướ ấ ả  
nh ng sai ph m khi thuê. Nh ng ng i c n ph i b  lo i b  s  đ c thuê trong khiữ ạ ữ ườ ầ ả ị ạ ỏ ẽ ượ  
m t vài ng i c n đ c thuê s  b  lo i b . Lo i ng i tr c là r t rõ ràng và lo iộ ườ ầ ượ ẽ ị ạ ỏ ạ ườ ướ ấ ạ  
ng i sau không bao gi  đ c nh n th y đ c bi t,  xu h ng c a nh ng ng iườ ờ ượ ậ ấ ặ ệ ướ ủ ữ ườ  
tuy n l a là có th  “sàng l c quá” đ  gi m r i ro ch n l m ng i. Vi c sàng l cể ự ể ọ ể ả ủ ọ ầ ườ ệ ọ  
quá làm gi m nh ng chi phí ti n b c tr c ti p c ng tác v i m t “ng i thuê d ”.ả ữ ề ạ ự ế ộ ớ ộ ườ ở  
Không may, hãng có th  cũng b  qua nh ng ng i trung bình trên gi y t  nh ng cóể ỏ ữ ườ ấ ờ ư  
th  là nhân viên bán hàng vĩ đ i.ể ạ

C  hai lo i l i l m có l  đ c gi m th p n u hãng thi p l p m t cách ti pả ạ ỗ ầ ẽ ượ ả ấ ế ế ậ ộ ế  
c n có t  ch c đ n quá trình l a ch n. M t cách ti p c n có t  ch c đòi h i m t sậ ổ ứ ế ự ọ ộ ế ậ ổ ứ ỏ ộ ự 
suy xét c n th n các ph ng pháp tuy n ch n đ c áp d ng và m t quá trình thíchẩ ậ ươ ể ọ ượ ụ ộ  
h p mà   đó các ph ng pháp đ c áp d ng.ợ ở ươ ượ ụ

Quá trình l a ch nự ọ
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M c tiêu c a Công ty là khi thuê m t ng i, anh ta s  phát tri n cùng v i Công ty. ụ ủ ộ ườ ẽ ể ớ
Có nh ng chi phí hành chính và th  tr ng th c t  v i nh ng vi c thuê t i. H n n a, ữ ị ườ ự ế ớ ữ ệ ồ ơ ữ
h  th ng h p pháp đang ngày càng tr  nên r c r i v i nhi u Công ty cho nhân viên ệ ố ợ ở ắ ố ớ ề
thôi vi c. M t trong các ph ng pháp t t nh t đ  gi m thi u nh ng v n đ  lu t ệ ộ ươ ố ấ ể ả ể ữ ấ ề ậ
pháp có liên quan t i nhân viên b  sa th i c a qúa trình l a ch n.ớ ị ả ủ ự ọ

Quá trình l a ch n cũng c n đ c xem xét nh  m t quá trình có th i k . Ph nự ọ ầ ượ ư ộ ờ ỳ ầ  
l n các ph ng pháp th ng đ c áp d ng là k t h p b n tóm t t v i ph ng v nớ ươ ườ ượ ụ ế ợ ả ắ ớ ỏ ấ  
ng i xin vi c, ki m tra gi y gi i thi u và ph ng v n cá nhân b i nhi u ng i ườ ệ ể ấ ớ ệ ỏ ấ ở ề ườ ở 
hãng. M t s  ho t đ ng trong quá   trình l a ch n t n nhi u h n nh ng cái khác.ộ ố ạ ộ ự ọ ố ề ơ ữ  
Nguyên t c ch  đ o là áp d ng chi phí th p nh t nh ng theo tiêu chu n cho s  tuy nắ ủ ạ ụ ấ ấ ư ẩ ố ể  
d ng l n nh t và chi phí cao nh t cho s  nh  nh t. Hình 71. mô t  quá trình l aụ ớ ấ ấ ố ỏ ấ ả ự  
ch n năm b c b ng ph i h p các công c  đã mô t  tr c đó.ọ ướ ằ ố ợ ụ ả ướ

H 71. Quá trình l a ch nự ọ

Chúng ta s  xem xét c  th  quá trình l a ch n trên.ẽ ụ ể ự ọ

B n đánh giá tóm t t và hình th c xin vi cả ắ ứ ệ

Ng i xin vi c tr  thành thành viên c a nhóm ng i d  tuy n, n u h  qua đ c các ườ ệ ở ủ ườ ự ể ế ọ ượ
tiêu chu n sàng l c lúc đ u nh  t t nghi p đ i h c, có kinh nghi m tr c đó, b ng ẩ ọ ầ ư ố ệ ạ ọ ệ ướ ằ
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ch ng v  s  thành công nh  đi m cao h n đi m trung bình, nh ng l n thăng ch c ứ ề ự ư ể ơ ể ữ ầ ứ
ho c các v  trí ch u trách nhi m tr c đó.ặ ị ị ệ ướ

B n tóm t t. Các b n tóm t t ch a thông tin căn b n, quan tr ng v  m t ng iả ắ ả ắ ứ ả ọ ề ộ ườ  
xin vi c nh : m c tiêu làm vi c, trình đ  văn hóa, và quá trình làm vi c. Chúng cóệ ư ụ ệ ộ ệ  
th  là m t công c  quan tr ng đ i v i qu n tr  bán hàng khi th c hi n quy  đ nhể ộ ụ ọ ố ớ ả ị ự ệ ế ị  
sàng l c đ u tiên. Ví d , nhà qu n tr  bán hàng đang c  g ng thuê m t sinh viên đ iọ ầ ụ ả ị ố ắ ộ ạ  
h c nh  m t nhân viên bán hàng, có l  đ u tiên s  ch n nh ng sinh viên mà h  ghiọ ư ộ ẽ ầ ẽ ọ ữ ọ  
vào danh sách coi bán hàng và qu n tr  bán hàng nh  là m t m c tiêu làm vi c. N uả ị ư ộ ụ ệ ế  
b n tóm t t th a mãn, m t ng i có th  đ c đ  ngh  đi n đ y đ  vào đ n xin vi cả ắ ỏ ộ ườ ể ượ ề ị ề ầ ủ ơ ệ  
ho c tr c ti p lên k  ho ch đ  ph ng v n cá nhân.ặ ự ế ế ạ ể ỏ ấ

Các đ n xin vi c. Các hãng s  d ng đi n hình m t đ n xin vi c vi t tay đ  bơ ệ ử ụ ể ộ ơ ệ ế ể ổ 
sung vào b n tóm t t c a ng i d  tuy n tr c đó. Nó cung c p cho nhà qu n trả ắ ủ ườ ự ể ướ ấ ả ị 
nhi u thông tin h n b n tóm t t và làm thu n ti n vi c đánh giá công vi c chu n bề ơ ả ắ ậ ệ ệ ệ ẩ ị 
cho cu c ph ng v n sau đó. Nó cũng s p x p thông tin trong d ng m u gi m vi c soộ ỏ ấ ắ ế ạ ẫ ả ệ  
sánh gi a nh ng ng i xin vi c.ữ ữ ườ ệ

M t ng i xin vi c có th  đòi h i thông tin v  văn hóa, quá trình làm vi c vàộ ườ ệ ể ỏ ề ệ  
các ho t đ ng và thông tin ki n th c là nh ng ch  thi u cho thành công c a vi c. Vìạ ộ ế ứ ữ ỗ ế ủ ệ  
nguyên nhân pháp ly, Công ty ho c nhà qu n tr  c n b o qu n t t c  các đ n xinặ ả ị ầ ả ả ấ ả ơ  
vi c m c dù có ng i không bao gi  đ c ph ng v n ho c thuê.ệ ặ ườ ờ ượ ỏ ấ ặ

Đ  ki m tra các k  năng giao ti p b ng văn, đ n xin vi c có th  yêu c u ng iể ể ỹ ế ằ ơ ệ ể ầ ườ  
xin vi c vi t m  r ng trên các ch  đ  th c t . Ví d , ng i xin vi c có th  đ cệ ế ở ộ ủ ề ự ế ụ ườ ệ ể ượ  
yêu c u vi t k  ho ch trong t ng lai c a h  là gì, t i sao h  quan tâm đ n Công ty,ầ ế ế ạ ươ ủ ọ ạ ọ ế  
ho c các hành đ ng ho c ho t đ ng th c t  đã chu n b  cho h  thành nhân viên bánặ ộ ặ ạ ộ ự ế ẩ ị ọ  
hàng thành công nh  th  nào. Ng i (ti n hành) ph ng v n có th  đánh giá kh  năngư ế ườ ế ỏ ấ ể ả  
suy nghĩ và t  bi u l  c a ng i xin vi c. Thêm vào đó, thông tin ch a đ ng nh ngự ể ộ ủ ườ ệ ứ ự ữ  
c  s  này cho phép ng i ph ng v n đi u tra d  tuy n tr c kia d a vào các vănơ ở ườ ỏ ấ ề ự ể ướ ự  
b n hi n có. Vi c đi u tra này cho phép ki m tra c n th n nh ng k  năng kh  năngả ệ ệ ề ể ẩ ậ ữ ỹ ả  
và đ ng c  th c s  c a ng i xin vi c đ  ch c ch n cái gì là th c và cái gì là “gi ”ộ ơ ự ự ủ ườ ệ ể ắ ắ ự ả  
đ i v i yêu c u c a cu c ph ng v n. Đ n xin vi c vi t m t cách lu m thu m cóố ớ ầ ủ ộ ỏ ấ ơ ệ ế ộ ộ ộ  
th  ch  ra s  coi nh  chi ti t mà h  có thê là tai h a trên m t m nh vi t tay.ể ỉ ự ẹ ế ọ ọ ộ ả ế

Nh ng ng i xin vi c đã qua l n sàng l c trên các thông tin này và thông tin tữ ườ ệ ầ ọ ừ 
đ n xin vi c c a h  có th  sau đó có nh ng l i gi i thi u đã đ c ki m tra, ho cơ ệ ủ ọ ể ữ ờ ớ ệ ượ ể ặ  
đ c ph ng v n cá nhân.ượ ỏ ấ



Tuyển chọn, lựa chọn và đào tạo nhân viên bán hàng Page 8 of 26

Ki m tra s  gi i thi u. Có nhi u d ng khác nhau c a gi i thi u g m gi i thi uể ự ớ ệ ề ạ ủ ớ ệ ồ ớ ệ  
cá nhân, gi i thi u công vi c t  ng i ch  tr c, ho c nh ng xác nh n tín d ng.ớ ệ ệ ừ ườ ủ ướ ặ ữ ậ ụ  
Gi i thi u cá nhân có th  gi i h n giá tr  khi chúng không đ c s  d ng b i ph nớ ệ ể ớ ạ ị ượ ử ụ ở ầ  
l n các ng i xin vi c n u có b t k  kh  năng nào là gi i thi u không đ c  aớ ườ ệ ế ấ ỳ ả ớ ệ ượ ư  
chu ng. Gi i thi u công vi c có th  là thông tin v  ngu n ch a đ ng thông tin cóộ ớ ệ ệ ể ề ồ ứ ự  
th  đ c yêu c u. Gi i thi u tín d ng có th  ch  rõ kh  năng thanh toán c a m tể ượ ầ ớ ệ ụ ể ỉ ả ủ ộ  
ng i và kh  năng qu n lý tài chính cá nhân c a anh (ch ). N u ng i ta có th  qu nườ ả ả ủ ị ế ườ ể ả  
lý ti n riêng c a h , thì h  có th  qu n lý chi phí c a khu v c h .ề ủ ọ ọ ể ả ủ ự ọ

Các gi i thi u, tuy nhiên, c n đ c ki m tra đ  làm rõ th c có đúng tính cáchớ ệ ầ ượ ể ể ự  
và hi n tr ng c a ng i này không. Chúng cũng c n đ c ki m tra đ  ch c ch nệ ạ ủ ườ ầ ượ ể ể ắ ắ  
r ng các d  ki n báo cáo   đ n xin vi c là chính xác và rõ ràng.ằ ữ ệ ở ơ ệ

Nhà qu n tr  bán hàng ph i g i đi n cho ch  tr c đ  xác minh r ng ng i nàyả ị ả ọ ệ ủ ướ ể ằ ườ  
th c s  làm vi c   đó trong th i gian đ c ghi nh n và th c s  có th c hi n cácự ự ệ ở ờ ượ ậ ự ự ự ệ  
nhi m v  đã kê khai. Đi u này có th  làm xu t hi n câu h i m i theo sau nh  “anhệ ụ ề ể ấ ệ ỏ ớ ư  
có thuê l i ng i đó không khi anh ta bi t nh ng gì anh bi t?” ho c trong tr ng h pạ ườ ế ữ ế ặ ườ ợ  
c a nhân viên có kinh nghi m “anh ta đã làm vi c nh  th  nào v i lãnh đ o? V i cácủ ệ ệ ư ế ớ ạ ớ  
nhân viên bán hàng khác?”

Các Công ty s  tuy n t i các tr ng đ i h c th ng không ki m tra đ c cácơ ể ạ ườ ạ ọ ườ ể ượ  
gi i thi u c a sinh viên cho t i khi ph ng v n cá nhân. Nhi u hãng b ng môi tr ngớ ệ ủ ớ ỏ ấ ề ằ ườ  
tuy n d ng đ c tr ng đ i h c đ  đ u làm gi m nhu c u ki m tra tr c ph ngể ụ ượ ườ ạ ọ ỡ ầ ả ầ ể ướ ỏ  
v n. H n n a, sau ph ng v n, m t s  sinh viên b  lo i ra kh i quá trình, k t qu  làấ ơ ữ ỏ ấ ộ ố ị ạ ỏ ế ả  
các gi i thi u c n ki m tra ít h n và đ i v i nh ng sinh viên nào đã qua đ c giaiớ ệ ầ ể ơ ố ớ ữ ượ  
đi n này, nhi u câu h i thong báo có th  đ c trình cho các b n gi i thi u.ạ ề ỏ ể ượ ả ớ ệ

R t nhi u nhà qu n tr  không kiêm tra s  gi i thi u và gi y  y nhi m th  thấ ề ả ị ự ớ ệ ấ ủ ệ ư ứ 
h ng đ i  h c.  Nhà  qu n tr  có   l   l i,  ho c quá  b n,  hay c m th y r ng thiênạ ạ ọ ả ị ẽ ườ ặ ậ ả ấ ằ  
h ng c a anh (ch ) ta là đ . Ho c ng i xin vi c có th  yêu c u r ng ng i chướ ủ ị ủ ặ ườ ệ ể ầ ằ ườ ủ 
hi n t i không đ c liên l . B t k  tình hu ng nào s  gi i thi u c a ng i xin vi cệ ạ ượ ệ ấ ỳ ố ự ớ ệ ủ ườ ệ  
c n đ c ki m tra tr c k  ph ng v n cá nhân sau kh i ngo i tr  ph ng v n   khuầ ượ ể ướ ỳ ỏ ấ ỏ ạ ừ ỏ ấ ở  
đ i h c.ạ ọ

Ph ng v n cá nhân l n đ uỏ ấ ầ ầ

Quá trình ph ng v n cá nhân c n đ c xem nh  là quá trình giao ti p hai chi uỏ ấ ầ ượ ư ế ề  
mà   đó ng i xin vi c nghiên c u nhi u v  Công ty, v  công vi c có th  và ng iở ườ ệ ứ ề ề ề ệ ể ườ  
ph ng v n nghiên c u v  ng i xin vi c nh  có th . Trong l n ph ng v n l n đ uỏ ấ ứ ề ườ ệ ư ể ầ ỏ ấ ầ ầ  
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tiên này, ng i ph ng v n đánh giá các đ c tính cá nhân c a ng i d  tuy n nh  ănườ ỏ ấ ặ ủ ườ ự ể ư  
m c và dáng đi u; các k  năng giao ti p bao g m c  kh  năng vi t, và m i quan tâmặ ệ ỹ ế ồ ả ả ế ố  
t i Công ty. Thêm vào đó, s  l ng và ch t l ng câu h i mà ng i d  tuy n h iớ ố ượ ấ ượ ỏ ườ ự ể ỏ  
ng i ph ng v n g n li n nh ng câu tr  l i c a ng i d  tuy n đ  làm chìa khóaườ ỏ ấ ắ ề ữ ả ờ ủ ườ ự ể ể  
cho các câu h i c a Công ty v  đánhgiá s  b  s  thăng ch c c a ng i d  tuy n,ỏ ủ ề ơ ộ ự ứ ủ ườ ự ể  
thái đ  và h ng t ng lai c a h .ộ ướ ươ ủ ọ

Các Công ty và qu n tr  cá th  th ng dùng các tiêu chu n đ  lo i b    giai đo n ả ị ể ườ ẩ ể ạ ỏ ở ạ
này:

• B ng ch ng v  m c đ  kém chú ý đ n Công ty nh  bi u hi n không có câuằ ứ ề ứ ộ ế ư ể ệ  
h i v  Công ty ho c công vi c, chu n b  kém cho bu i ph ng v n ho c thái đỏ ề ặ ệ ẩ ị ổ ỏ ấ ặ ộ 
ch m tr  đ n ph ng v n.ậ ễ ế ỏ ấ

• Nh ng m i quan h  gi a ng i v i ng i kém, nh  đã bi u l  thi u l ch sữ ố ệ ữ ườ ớ ườ ư ể ộ ế ị ự 
và d u dàng tính do d  ho c l  đãng trong tr  l i b ng văn vi t và nói.ị ự ặ ơ ả ờ ằ ế

Ph ng v n cá nhân có th  là m t ph ng pháp đánh giá nh ng ng i d  tuy nỏ ấ ể ộ ươ ữ ườ ự ể  
cho v  trí bán hàng đ c ch p nh n r ng rãi nh t. Thành công c a m t nhân viên phị ượ ấ ậ ộ ấ ủ ộ ụ 
thu c c  b n vào kh  năng giao ti p rành m ch và tích c c. Nh  v y ph ng v n cáộ ơ ả ả ế ạ ự ư ậ ỏ ấ  
nhân t  nó đã tr  thành di n đàn tuy t v i đ  ki m tra các k  năng giao ti p b ng l iự ở ễ ệ ờ ể ể ỹ ế ằ ờ  
c a ng i d  tuy n.ủ ườ ự ể

Các d ng câu h iạ ỏ

Các nhà chuyên môn trong lĩnh v c ph ng v n cho r ng ng i ph ng v n sự ỏ ấ ằ ườ ỏ ấ ử 
d ng “các câu h i ph ng v n rõ ràng, ch ng minh phát hi n ra ph n thi u trong cáchụ ỏ ỏ ấ ứ ệ ầ ế  
c  x ”. M t s  câu h i d i đây th ng đ c dùng:ư ử ộ ố ỏ ướ ườ ượ

Cái gì làm b n tin r ng b n có th  bán hàng? Câu h i này đ c đ a ra đ  tháchạ ằ ạ ể ỏ ượ ư ể  
th c ng i đ c ph ng v n cam k t bán hàng.ứ ườ ượ ỏ ấ ế

T i sao b n mu n làm vi c cho Công ty này? Công ty mu n bi t n u ng iạ ạ ố ệ ố ế ế ườ  
đ c ph ng v n quan tâm đ  t i Công ty đ  th c hi n vài nghiên c u và có th  choượ ỏ ấ ủ ớ ể ự ệ ứ ể  
nh ng lý do đ c bi t v  s  mong mu n làm vi c   Công ty, r ng liên quan đ n n nữ ặ ệ ề ự ố ệ ở ằ ế ề  
s n xu t, s n ph m hay các đ c tr ng c a Công ty.ả ấ ả ẩ ặ ư ủ

B n thích làm gì   trong năm t i?. Tr ng tâm c a câu h i này là  đ  xác đ nhạ ớ ọ ủ ỏ ể ị  
ng i xin vi c đã hình thành nh ng m c đích nh  th  nào.ườ ệ ữ ụ ư ế
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B n đã có k  ho ch nào đ  đ t đ c m c đích này? Câu h i này ti p ngay sauạ ế ạ ể ạ ượ ụ ỏ ế  
câu h i tr c. Nó đ c đ a ra đ  xác đ nh, ng i xin vi c có th  phát tri n các kỏ ướ ượ ư ể ị ườ ệ ể ể ế 
ho ch đ t m c đích hay không và sau đó là s  b  sung chúng. Ng i ph ng v n cóạ ạ ụ ự ổ ườ ỏ ấ  
l  cũng h i nh ng kinh nghi m nào đóng góp vào vi c đ t đ c m c đích này, Côngẽ ỏ ữ ệ ệ ạ ượ ụ  
ty s  đóng góp nh  th  nào.v…v.ẽ ư ế

V n đ  trăn tr  nh t c a b n trong công vi c cũ và b n đã v t qua nó nh  thấ ề ở ấ ủ ạ ệ ạ ượ ư ế 
nào? Câu h i này dùng đ  ki m tra s  th a nh n v n đ  c a ng i xin vi c và cácỏ ể ể ự ừ ậ ấ ề ủ ườ ệ  
qui trình gi i quy t. Câu h i ti p theo có th  h i anh (ch ) ta s  gi i quy t v n đả ế ỏ ế ể ỏ ị ẽ ả ế ấ ề 
b ng nhi u cách khác nhau bây gi  không và t i sao.ằ ề ờ ạ

M t s  nhà ph ng v n nh n th y r ng đ  cho ng i xin vi c đóng vai trò trongộ ố ỏ ấ ậ ấ ằ ể ườ ệ  
tình hu ng bán hàng th c ti n có th  ch  ra rõ ràng ng i xin vi c ph n  ng nh  thố ự ễ ể ỉ ườ ệ ả ứ ư ế 
nào m t tình hu ng bán hàng th c. Ví d , ng i xin vi c có th  đ c yêu c u “bán”ộ ố ự ụ ườ ệ ể ượ ầ  
cho ng i ph ng v n m t v t d ng th ng nh  m t g t tàn thu c ho c b  vi tườ ỏ ấ ộ ậ ụ ườ ư ộ ạ ố ặ ộ ế  
m c và vi t chì. Nh ng nhân viên có kinh nghi m h n đ c yêu c u đ  ch ng minhự ế ữ ệ ơ ượ ầ ể ứ  
h  s  đáp  ng tình hu ng bán hàng đ c bi t nh  th  nào nh  m t khách hàng tọ ẽ ứ ố ặ ệ ư ế ư ộ ừ 
ch i mua. Trong hình th c c  th , trò ch i đóng vai là m t k  th t ph ng v n đ cố ứ ụ ể ơ ộ ỹ ậ ỏ ấ ượ  
tính đ n cho nh ng ng i xin vi c b  căng th ng. N u Công ty mu n s  d ng kế ữ ườ ệ ị ẳ ế ố ử ụ ỹ 
thu t ph ng v n này, h  c n ti n hành r t c n th n b i vì ph n l n nh ng ng iậ ỏ ấ ọ ầ ế ấ ẩ ậ ở ầ ớ ữ ườ  
xin vi c đáp  ng m t cách th  đ ng.ệ ứ ộ ụ ộ

C u trúc ph ng v nấ ỏ ấ

Nhà ph ng v n có th  s  d ng đ c thi t k  k  v i hàng lo t câu h i và trỏ ấ ể ử ụ ượ ế ế ỹ ớ ạ ỏ ả 
l i m u. Nó đ c g i là ph ng v n thi t k  hay theo m u.   lo i ph ng v n này,ờ ẫ ượ ọ ỏ ấ ế ế ẫ Ở ạ ỏ ấ  
ng i ph ng v n h i t ng ng i nh ng câu h i gi ng nh  nhau v i ch  đ nh gi ngườ ỏ ấ ỏ ừ ườ ữ ỏ ố ư ớ ỉ ị ố  
h t nhau, Thêm vào đó, m i ng i xin vi c đ c có cùng m t c  h i đ t câu h i choệ ỗ ườ ệ ượ ộ ơ ộ ặ ỏ  
nhà ph ng v n.ỏ ấ

V i m t b ng m u cho ng i d  tuy n ch c r ng t t c  thông tin thích h pớ ộ ả ẫ ườ ự ể ắ ằ ấ ả ợ  
đ u đ c ch n l c t  m i ng i xin vi c. H n n a, nó làm cho quá trình l a ch nề ượ ọ ọ ừ ỗ ườ ệ ơ ữ ự ọ  
d  dàng các ng i d  tuy n b i vì nh ng ng i d  tuy n có th  đ c so sánh trongễ ườ ự ể ở ữ ườ ự ể ể ượ  
cùng m t h  th ng thông tin. Nhi u nhà ph ng v n bán hàng không thích cách ti pộ ệ ố ề ỏ ấ ế  
c n này b i vì h  c m th y nó ngăn c n h  thăm dò nh ng v n đ  quan tr ng liênậ ở ọ ả ấ ả ọ ữ ấ ề ọ  
quan đ n bán hàng c a ng i đ c ph ng v n.ế ủ ườ ượ ỏ ấ

Ngòai thi t k , các cu c ph ng v n có l  đ c ti n hành “h u ngh ” h n. Dù là ế ế ộ ỏ ấ ẽ ượ ế ữ ị ơ
ph ng v n đ c thi t k  hay không đ c thi t k , ng i ph ng v n c n ph i d a ỏ ấ ượ ế ế ượ ế ế ườ ỏ ấ ầ ả ự
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vào các câu h i m  trên đ n xin vi c đ  mô t  h t nh ng đ c tính con ng i nh : ỏ ở ơ ệ ể ả ế ữ ặ ườ ư
s  thăng ch c, lòng nhi t tình, và năng l c.ự ứ ệ ự

Cách ph ng v n cá  nhân có  khuynh h ng cho xen vào nh ng đ nh ki n cáỏ ấ ướ ữ ị ế  
nhân. Th c ra, theo các nhà nghiên c u, m t cu c ph ng v n cá nhân “thành công”ự ứ ộ ộ ỏ ấ  
không nh t thi t đoán tr c vi c ti n hành công vi c thành công. H n n a, m tấ ế ướ ệ ế ệ ơ ữ ộ  
ng i ph ng v n b  h n ch  m t cách h p pháp vào th i gian c a m t lo i câu h iườ ỏ ấ ị ạ ế ộ ợ ờ ủ ộ ạ ỏ  
đ c h i. Nh ng câu h i không th  tr c ti p ho c gián ti p thu hút thông tin r ng cóượ ỏ ữ ỏ ể ự ế ặ ế ằ  
th  đ c s  d ng đ  phân bi t đ i x  đ i v í nhân viên.ể ượ ử ụ ể ệ ố ử ố ơ

Sau ph ng v n cá nhân ban đ u, nh ng cu c ph ng v n ti p theo do nhà qu nỏ ấ ầ ữ ộ ỏ ấ ế ả  
tr  khác ti n hành, có th  đ c d  ki n. Ho c ng i d  tuy n có th  đ c yêu c uị ế ể ượ ự ế ặ ườ ự ể ể ượ ầ  
đ  th c hi n ki m tr c nghi m. Ví d , sau cu c ph ng v n l n đ u, m t Công tyể ự ệ ể ắ ệ ụ ộ ỏ ấ ầ ầ ộ  
b o hi m yêu c u ng i d  tuy n g i 10 ng i mà h  không bi t và h i h  10 câuả ể ầ ườ ự ể ọ ườ ọ ế ỏ ọ  
h i v  b o hi m sinh m ng. Nhà qu n tr  bán hàng sau đó h i ng i d  tuy n m tỏ ề ả ể ạ ả ị ỏ ườ ự ể ộ  
lo t câu h i đ  xác đ nh rõ  ng i d  tuy n s  đ c ph ng v n ti p hay không.ạ ỏ ể ị ườ ự ể ẽ ượ ỏ ấ ế  
B c ti p theo thông th ng là ph ng v n ti p theo do nh ng ng i khác c a Côngướ ế ườ ỏ ấ ế ữ ườ ủ  
ty th c hi n.ự ệ

Ph ng v n ti p theoỏ ấ ế

Giai đo n ti p theo ph ng v n có th  đ c các nhà qu n tr  bán hàng ti n hànhạ ế ỏ ấ ể ượ ả ị ế  
t i c  quan chi nhánh ho c các thành viên qu n tr  bán hàng ti n hành t i c  quan h iạ ơ ặ ả ị ế ạ ơ ộ  
s . M i m c đ  c a ph ng v n tr  nên có c ng đ  m nh h n, v i nh ng ng iở ỗ ứ ộ ủ ỏ ấ ở ườ ộ ạ ơ ớ ữ ườ  
d  tuy n đã đ c đánh giá d a vào các m t nh : năng l c ho t đ ng xã h i, m cự ể ượ ự ặ ư ự ạ ộ ộ ụ  
đích cam k t, tính cách cá nhân, các k  năng giao ti p và phù h p v i Công ty. M tế ỹ ế ợ ớ ộ  
Công ty bán s n ph m luôn yêu c u ng i xin vi c anh (ch ) ta đã ghé thăm m t vàiả ẩ ầ ườ ệ ị ộ  
ti m bán l  không đ  th y s n ph m c a Công ty đ c bày bán nh  th  nào? Nh ngệ ẻ ể ấ ả ẩ ủ ượ ư ế ữ  
ng i xin vi c tr  l i th ng không b  lo i ra.ườ ệ ả ờ ườ ị ạ

Nh ng đánh giá chính th cữ ứ

Ng i xin vi c khi đã t i giai đo n này c a quá trình l a ch n c n đ c coi làườ ệ ớ ạ ủ ự ọ ầ ượ  
ng i  ng c  nghiêm túc vào v  trí bán hàng. M t Công ty có th  quy t đ nh b  quaườ ứ ử ị ộ ể ế ị ỏ  
giai đo n này khi quá trình có th  s  d ng các bài ki m tra tr c nghi m, nhà t  v nạ ể ử ụ ể ắ ệ ư ấ  
bên ngòai đánh giá c a các trung tâm, ki m tra y th  b i vì nó t n kém, m t th i gianủ ể ế ở ố ấ ờ  
và đ y nh ng quan h  pháp lý. M t ho c vài ph ng pháp áp d ng này n u chúngầ ữ ệ ộ ặ ươ ụ ế  
thích h p và có th  làm d c. Ngo i tr  các bài ki m tra y t  đ c áp d ng r ng rãiợ ể ượ ạ ừ ể ế ượ ụ ộ  
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các ph ng pháp đánh giá tr c nghi m là m t trong các máy đo t t h n cho thànhươ ắ ệ ộ ố ơ  
công c a công vi c.ủ ệ

Ki m tra tr c nghi mể ắ ệ

Đó là nh ng ki m tra đ c bi t, là hình th c đ c thi t k  đ  đánh giá đ c cácữ ể ặ ệ ứ ượ ế ế ể ượ  
nét, kh  năng ho c ki n th c c a ng i xin vi c. Nh ng d ng thông d ng nh t c aả ặ ế ứ ủ ườ ệ ữ ạ ụ ấ ủ  
lo i ki m tra này là ki m tra kh  năng, ki m tra s  quan tâm và ki m tra trí thôngạ ể ể ả ể ự ể  
minh.

1. Ki m tra năng l cể ự .

Các bài ki m tra này dùng đ  đo các tính cách con ng i nh  tính đ c l p vàể ể ườ ư ộ ậ  
tính hay gây s . Ki m tra ki u này và các ki m tra tính cá nhân khác đòi h i m tự ể ể ể ỏ ộ  
ng i giám kh o đ c đào t o đ  làm sáng t  các thành qu . Không may, m c dùườ ả ượ ạ ể ỏ ả ặ  
các ki m tra này đã đ c s  d ng đ  đánh giá các nét t ng quát, chúng đôi khi đ cể ượ ử ụ ể ổ ượ  
s  d ng đ  xét đoán đ c bi t cá nhân. H n n a, đ  chính xác c a chúng ph  thu cử ụ ể ặ ệ ơ ữ ộ ủ ụ ộ  
l n vào kinh nghi m cá nhân ng i ti n hành. ớ ệ ờ ế

2. Ki m tra khuynh h ngể ướ .

Ki m tra  này xác đ nh công khai ki n th c và  kh  năng bán hàng c a m tể ị ế ứ ả ủ ộ  
ng i. Các bài ki m tra đ c áp d ng đ  ki m tra trí thông minh bán hàng c a conườ ể ượ ụ ể ể ủ  
ng i dù  chúng th ng thích h p h n cho bài  ki m tra nh ng nhân viên có  kinhườ ườ ợ ơ ể ữ  
nghi m. B i vì d ng ki m tra này xác đ nh m t cách đ c bi t ki n th c, chúng d aệ ở ạ ể ị ộ ặ ệ ế ứ ự  
trên ng i xin vi c có m t vài kinh nghi m bán hàng. Chúng không ki m tra đ ng cườ ệ ộ ệ ể ộ ơ 
và s  thích thú trong bán hàng.ự

3. Ki m tra s  thích thú.ể ự

Lo i ki m tra này xác đ nh s  mong  c và khao khát th c hi n m t công vi cạ ể ị ự ướ ự ệ ộ ệ  
ho c m t h  th ng các ho t đ ng có liên quan đ n công vi c. M t lo i ki m traặ ộ ệ ố ạ ộ ế ệ ộ ạ ể  
đ c áp d ng là “b n quan tâm m nh đ n ngh  nghi p”. Nó đ t các câu h i vượ ụ ả ạ ế ề ệ ặ ỏ ề 
nh ng  a thích c a ng i xin vi c h ng đ n xác đ nh m t l c s  các m i quanữ ư ủ ườ ệ ướ ế ị ộ ượ ử ố  
tâm có th  đ c so sánh v i các m i quan tâm c a l c l ng bán hàng hi n t i.ể ượ ớ ố ủ ự ượ ệ ạ

4. Ki m tra trí thông minh.ể
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M c tiêu c a lo i ki m tra này là xác đ nh rõ nhân viên có năng l c tinh th n đụ ủ ạ ể ị ự ầ ể 
tr   thành nhân viên gi i  hay không. Bài  ki m tra có   th  t ng quát  đ  khám phá,ở ỏ ể ể ổ ể  
ng i b  ki m tra nghiên c u và hi u t t nh  th  nào, ho c đ c chuyên môn hóa,ườ ị ể ứ ể ố ư ế ặ ượ  
và d a trên m t m t c a trí tu  nh  trí nh , v n t  v ng ho c kh  năng s  h c.ự ộ ặ ủ ệ ư ớ ố ừ ự ặ ả ố ọ  
Chúng ki m tra nh ng kh  năng nh n th c và chúng ti n l i cho vi c đánh giá cácể ữ ả ậ ứ ệ ợ ệ  
kh  năng nh n th c th c t  có liên quan t i công vi c. G n đây đã có s  gia tăngả ậ ứ ự ế ớ ệ ầ ự  
m i quan tâm đ n vi c s  d ng ki m tra trí thông minh đ  giúp các Công ty th cố ế ệ ử ụ ể ể ự  
hi n các quy t đ nh l a ch n l c l ng bán hàng.ệ ế ị ự ọ ự ượ

Quy t đ nh l a ch nế ị ự ọ

Có m t s  kh  năng   giai đo n này. M t, t t nhiên, là m t Công ty đã khôngộ ố ả ở ạ ộ ấ ộ  
th  tìm đ c m t ng i d  tuy n phù h p v i yêu c u c a mình. Thông th ngể ượ ộ ườ ự ể ợ ớ ầ ủ ườ  
h n, Công ty có nhi u ng i xin vi c t t h n là các v  trí công vi c thi u. N u Côngơ ề ườ ệ ố ơ ị ệ ế ế  
ty bi t r ng s  nhân viên th c có đ c bi t không th c hi n t t ch ng trình đào t oế ằ ố ự ặ ệ ự ệ ố ươ ạ  
thì nó có th  c  g ng thuê nhi u ng i h n các v  trí c n thuê hi n t i. M t Công tyể ố ắ ề ườ ơ ị ầ ệ ạ ộ  
l n đã tìm th y nó đ  phân b  m t cách hi u qu  nh ng nhân viên bán hàng đã đ cớ ấ ể ổ ộ ệ ả ữ ượ  
đào t o đang ch  giao vi c t i h i s  trung tâm cho đ n khi có m t v  trí tr  nên cóạ ờ ệ ạ ộ ở ế ộ ị ở  
ích.

N u m t Công ty đang ti n hành tuy n vào m t lĩnh v c đ c bi t và  có  sế ộ ế ể ộ ự ặ ệ ố 
ng i vào xin vi c nhi u h n s  v  trí, thì nh ng ng i xin vi c s  c n ph i yêu c uườ ệ ề ơ ố ị ữ ườ ệ ẽ ầ ả ầ  
gi i h n và giao vi c làm cho h  liên t c. N u m t ng i xin vi c b  đi m t ch  th ,ớ ạ ệ ọ ụ ế ộ ườ ệ ỏ ộ ỉ ị  
sau đó Công ty s  chuy n sang ng i k  ti p trên danh sách cho đ n khi nh n đẽ ể ườ ế ế ế ậ ủ 
ng i ho c không còn ng i xin vi c n a.ườ ặ ườ ệ ữ

3. Đánh giá quá trình tuy n d ng và l a ch nể ụ ự ọ

Tuy n d ng, l a ch n và đào t o m t nhân viên bán hàng là m t quá trình tể ụ ự ọ ạ ộ ộ ố 
kém mà hãng c n ph i th ng xuyên c  g ng th c hi n có hi u qu  h n. Hai khíaầ ả ườ ố ắ ự ệ ệ ả ơ  
c nh c a quá trình c n đ c đánh giá th ng xuyên: s  thành công và th t b i c aạ ủ ầ ượ ườ ự ấ ạ ủ  
nhân viên m i và t  l  thành công c a ngu n tuy n d ng.ớ ỷ ệ ủ ồ ể ụ

Thành công và th t b i c a nhân viên m i ấ ạ ủ ớ

Nhân viên bán hàng m i c n đ c theo dõi qua các ch ng trình đào t o c a hớ ầ ượ ươ ạ ủ ọ 
và th i gian kh i s  ban đ u   công vi c đ c giao đ u tiên. Các đ c tính c a c  haiờ ở ự ầ ở ệ ượ ầ ặ ủ ả  
lo i nhân viên thành công và th t b i đ u đ c theo dõi, ghi nh n và c t gi  đ  phânạ ấ ạ ề ượ ậ ấ ữ ể  
tích ti p sau đó. Ng i ph ng v n đ u ra c n ph i đ c chu n b  cho nh ng ai điế ườ ỏ ấ ầ ầ ả ượ ẩ ị ữ  
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kh i; nh ng nhân viên đi kh i vì h  đã có nh ng l i l m có th  s  b t đ ng th t s ,ỏ ữ ỏ ọ ữ ỗ ầ ể ẽ ấ ồ ậ ự  
các nhân viên thành công b  đi do các đ i th  c p h  đi.   đây ng i ph ng v nỏ ố ủ ướ ọ Ở ườ ỏ ấ  
đ u ra trong s  k t h p v i phân tích m t s  lý l ch các s  li u ki m tra, có thầ ự ế ợ ớ ộ ố ị ố ệ ể ể 
th ng áp d ng các tiêu chu n c a quá trình l a ch n. H n n a, phi u đi m có thườ ụ ẩ ủ ự ọ ơ ữ ế ể ể 
đ c th c hi n cho m i ng i ph ng v n qu n tr  đ  xác minh rõ ai là ng i c nượ ự ệ ỗ ườ ỏ ấ ả ị ể ườ ầ  
giúp đ  đ  t  các k  năng tuy n d ng và l a ch n c a h .ỡ ể ỏ ỹ ể ụ ự ọ ủ ọ

Đánh giá ngu nồ

Do quá trình tuy n d ng r t m c m , các hãng s  thích s  d ng các ngu n nàoể ụ ấ ắ ớ ẽ ử ụ ồ  
mà chúng có quá trình t o ra các nhân viên thành công nh t và tránh nh ng ngu n nàoạ ấ ữ ồ  
mà chúng đ a ra nh ng ng i th t b i. Luôn theo dõi c n th n vi c   đâu và ngu nư ữ ườ ấ ạ ẩ ậ ệ ở ồ  
nào có ng i tuy n d ng thành công có th  đ a ra m t m u, mà nó đ c áp d ngườ ể ụ ể ư ộ ẫ ượ ụ  
tr c ti p  v i  các m u tuy n d ng t ng  lai.  Ví  d ,  n u các nhân viên th t  b iự ế ớ ẫ ể ụ ươ ụ ế ấ ạ  
th ng đ c thuê thông qua các văn phòng vi c làm, thì hãng có th  đánh giá l i vi cườ ượ ệ ể ạ ệ  
s  d ng các hãng vi c làm m t cách t ng quát ho c h p h n m t cách chi ti t.ử ụ ệ ộ ổ ặ ẹ ơ ộ ế

4. Đào t o nhân viên bán hàngạ

Yêu c u đào t oầ ạ

Các ch ng trình đào t o   m t t  ch c s  có m c tiêu n i dung r t khác nhauươ ạ ở ộ ổ ứ ẽ ụ ộ ấ  
và ph  thu c vào chúng h ng vào l c l ng bán hàng hi n có ho c nhân viên m iụ ộ ướ ự ượ ệ ặ ớ  
đ c thuê.ượ

L c l ng bán hàng hi n cóự ượ ệ

Nói chung, các ch ng trình đào t o c a Công ty có th  chia làm hai lo i: lo i th  ươ ạ ủ ể ạ ạ ứ
nh t là các ch ng trình đ c thi t k  chu n b  cho nhân viên bán hàng chuy n sang ấ ươ ượ ế ế ẩ ị ể
v  trí khác   t  ch c này. Lo i th  hai có n i dung d a trên s  bi u l  năng su t và ị ở ổ ứ ạ ứ ộ ự ự ể ộ ấ
hi u qu  c a m t nhân viên bán hàng t i th c t . M c tiêu c a m i ph n đào t o ệ ả ủ ộ ạ ự ế ụ ủ ỗ ầ ạ
c a m t ch ng trình s  ph  thu c vào môi tr ng th  tr ng, nhu c u đào t o các ủ ộ ươ ẽ ụ ộ ườ ị ườ ầ ạ
nhân viên có kinh nghi m có th  gi i thích b ng các lý do sau:ệ ể ả ằ

Các b n hàng có nh ng ph ng pháp kinh doanh m i mà chúng đòi h i ph ngạ ữ ươ ớ ỏ ươ  
pháp bán hàng m i.ớ

Các nhân viên bán hàng đã h c nh ng thói quen x u, làm t t k  thu t bán hàngọ ữ ấ ắ ỹ ậ  
nên c n đ c h i l i.ầ ượ ỏ ạ
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S  xu ng c p c a nhân viên bán hàng do nh ng v i vã và v ng v    th  tr ng.ự ố ấ ủ ữ ộ ắ ẻ ở ị ườ

Các ho t đ ng c nh tranh m i t ng s n xu t s n ph m, k  thu t bán hàngạ ộ ạ ớ ỏ ả ấ ả ẩ ỹ ậ  
ho c các ph ng ti n bán hàng.ặ ươ ệ

Các k  thu t m i giúp cho nhân viên bán hàng làm vi c năng su t h n, hi uỹ ậ ớ ệ ấ ơ ệ  
qu  h n.ả ơ

Công ty có s n ph m m i, quá trình công ngh  m i r ng đòi h i khách hàngả ẩ ớ ệ ớ ằ ỏ  
m i, th  tr ng m i và các ph ng pháp m i đ  th c hi n.ớ ị ườ ớ ươ ớ ể ự ệ

Đào t o các nhân viên có kinh nghi m cũng d a tr c ti p vào nhu c u v  ng iạ ệ ự ự ế ầ ề ườ  
bán hàng và không c n ngay lo i này c a Công ty. Ví d , v i m t l c l ng bánầ ạ ủ ụ ớ ộ ự ượ  
hàng lâu năm h n, đào t o có th  c n các y u t  c a th c hành công vi c đ  ch cơ ạ ể ầ ế ố ủ ự ệ ể ắ  
r ng công vi c c a nhân viên bán hàng đ c th a mãn và chu chuy n công vi cằ ệ ủ ượ ỏ ể ệ  
(l ng ng i ngh  vi c) đã gi m xu ng.ượ ườ ỉ ệ ả ố

Nh ng nhân viên bán hàng m iữ ớ

Nh ng nhân viên bán hàng m i c n đ c đào t o theo cách mà Công ty làmữ ớ ầ ượ ạ  
kinh doanh Công ty mu n các nhân viên m i c a mình bao trùm các vùng, liên h  v iố ớ ủ ệ ớ  
các khách hàng, c  x  đúng m c trong công vi c. Nh ng ng i m i tuy n c n đàoư ử ự ệ ữ ườ ớ ể ầ  
t o ngay b i vì Công ty cho r ng h  c n thích h p v i các thói quen làm vi c. N uạ ở ằ ọ ầ ợ ớ ệ ế  
nhân viên m i ngay t  đ u đ c đào t o c  th  và đ y đ  ch  th  h  có nhi u c  h iớ ừ ầ ượ ạ ụ ể ầ ủ ỉ ị ọ ề ơ ộ  
hòan thành công vi c, do đó nh ng đ ng đô la mà Công ty b  ra đ  đào t o tránh bệ ữ ồ ỏ ể ạ ị 
b  phí.ỏ

Nh ng nhân viên bán hàng m i c n đ c đào t o đ  đáp  ng hai yêu c u cănữ ớ ầ ượ ạ ể ứ ầ  
b n: tăng c ng ki n th c và kinh nghi m, và chu n b  tính xã h i hóa.ả ườ ế ứ ệ ẩ ị ộ

Tăng c ng ki n th c và kinh nghi mườ ế ứ ệ :

Yêu c u căn b n c a đào t o các nhân viên ch a có kinh nghi m là d y cho hầ ả ủ ạ ư ệ ạ ọ 
nh ng k  năng c a các nhân viên có kinh nghi m và hiê  qu  h n. M c tiêu đ cữ ỹ ủ ệ ụ ả ơ ụ ặ  
bi t có th  g m: d y cho các nhân viên m i nh n th c đ c các tình hu ng bán hàngệ ể ồ ạ ớ ậ ứ ượ ố  
thông th ng và s  d ng các ph ng pháp thích h p đ  gi i quy t chúng. ườ ử ụ ươ ợ ể ả ế

Chu n b  tính xã h i hóa:ẩ ị ộ
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Yêu c u th  hai c a đào t o nhân viên m i là làm hòa nh p d  dàng tính xã h iầ ứ ủ ạ ớ ậ ễ ộ  
hóa c a h  vào các ph ng pháp và văn hóa c a Công ty. Xã h i hóa là “m t quáủ ọ ươ ủ ộ ộ  
trình nh  đó nó m t cá th  tr  nên thích h p v i các giá tr , kh  năng, cách c  xờ ộ ể ở ợ ớ ị ả ư ử  
đ c ch p nh n và ki n th c chung c a xã h i đ  th a nh n m t vai trò t  ch c vàượ ấ ậ ế ứ ủ ộ ể ừ ậ ộ ổ ứ  
tham gia vào nh  là thành viên c a t  ch c đó”.ư ủ ổ ứ

M c tiêu c a xã h i hóa g m b c đ u làm quen c a các nhân viên m i v iụ ủ ộ ồ ướ ầ ủ ớ ớ  
công vi c và v i môi tr ng làm vi c, chu n b  các thông tin v  công vi c đ  khámệ ớ ườ ệ ẩ ị ề ệ ể  
phá bí quy t công vi c và không h n th , chu n b  các kinh nghi m c a v  trí c aế ệ ẳ ế ẩ ị ệ ủ ị ủ  
công vi c, mà nó s   nh h ng đ n thái đ  làm vi c c a ng i làm công. Xã h iệ ẽ ả ưở ế ộ ệ ủ ườ ộ  
hóa c n mô t  m t cách hi n th c r ng nh  m t hãng thi t l p s  đi u ch nh gi aầ ả ộ ệ ự ằ ư ộ ế ậ ự ề ỉ ữ  
các ngu n c a mình và các yêu c u v i nhu c u và k  năng c a nhân viên m i vàồ ủ ầ ớ ầ ỹ ủ ớ  
tăng đ ng c  b i vì s  kh i đ u vào nhóm làm vi c.ộ ơ ở ự ở ầ ệ

Nh  v y các Công ty, ng i thi t l p th ng xuyên các ch ng trình đào t oư ậ ườ ế ậ ườ ươ ạ  
chính th c, nh n th y t m quan tr ng c a vi c xã h i hóa có th  lo i tr , có cácứ ậ ấ ầ ọ ủ ệ ộ ể ạ ừ  
nhân viên th a mãn, và   hai m c đ : m c đ  ph i h p và m c đ  nhà qu n tr  bánỏ ở ứ ộ ứ ộ ố ợ ứ ộ ả ị  
hàng.

M c đ  ph i h pứ ộ ố ợ .  M c đ  ph i h p c n đ c xét v i  c u trúc, l ch s  vàứ ộ ố ợ ầ ượ ớ ấ ị ử  
nhi m v . Nó c n cung c p m t h ng d n tuy t v i v  truy n th ng c a Công ty.ệ ụ ầ ấ ộ ướ ẫ ệ ờ ề ề ố ủ  
Ng i bán hàng m i cũng c n có các chính sách và các qui đ nh c a Công ty đ cườ ớ ầ ị ủ ượ  
gi i thích k  l ng, vì th  không có s  không hi u bi t nào   dây. Ví d , các chínhả ỹ ưỡ ế ự ể ế ở ụ  
sách n i qui ph i h p c n đ c xác đ nh rõ ràng đ  cho nhân viên m i. H n n a, kộ ố ợ ầ ượ ị ể ớ ơ ữ ế 
ho ch đ n bù và s c kh e nh  là nguyên t c làm vi c và nh ng đòi h i an tòan c nạ ề ứ ỏ ư ắ ệ ữ ỏ ầ  
đ c chi ti t hóa.ượ ế

Trách nhi m c a nhà qu n tr  bán hàngệ ủ ả ị . Th t là khó khăn cho m t ng i làmậ ộ ườ  
công m i, làm quen v i ch ng trình đào t o ngay, di chuy n đ n m t vùng đ a lýớ ớ ươ ạ ể ế ộ ị  
m i, đ c x p vào lĩnh v c không quen bi t. M t nhà qu n tr  c n lo i tr  nh ngớ ượ ế ự ế ộ ả ị ầ ạ ừ ữ  
cái này nh t là đ i v i nh ng nhân viên m i ch ă có kinh nghi m, ch a k t hôn, vàấ ố ớ ữ ớ ư ệ ư ế  
ho c là ng i da màu. Đ i v i h , s  chuy n ti p có th  khó khăn h n vì h  có m tặ ườ ố ớ ọ ự ể ế ể ơ ọ ộ  
mình, không có m t h  th ng xã h i. Ng i qu n tr  có th  làm d  dàng quá trìnhộ ệ ố ộ ườ ả ị ể ễ  
chuy n ti p này b ng cách khuyên “phá b ” giai đo n đ i v i nhân viên và cung c pể ế ằ ỏ ạ ố ớ ấ  
ch  d a chuy n ti p th c t . Trong quá trình này nhà qu n tr  có th  c ng c  s  xácỗ ự ể ế ự ế ả ị ể ủ ố ự  
nh n c a Công ty v  vai trò c a ng i bán hàng, uy tín và nh ng đóng góp đ cậ ủ ề ủ ườ ữ ượ  
mong đ i.ợ

Các m u ch ng trình đào t o l a ch nẫ ươ ạ ự ọ
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Đào t o l c l ng bán hàng đ c áp d ng đa d ng r ng rãi c a các Công tyạ ự ượ ượ ụ ạ ộ ủ  
cho c  s  đa d ng h n c a nh ng ng i bán hàng. Đi m chung nh t c a s  đa d ngả ự ạ ơ ủ ữ ườ ể ấ ủ ự ạ  
này là m t s  đi m mang tính thông th ng r ng làm thu n ti n cho s  hi u bi tộ ố ể ườ ằ ậ ệ ự ể ế  
quá trình đào t o nhân viên bán hàng. Các Công ty và ngành công nghi p thông quaạ ệ  
kinh nghi m, đã áp d ng các m u đ  đào t o nh ng nhân viên m i c a h  mà chúngệ ụ ẫ ể ạ ữ ớ ủ ọ  
t i  u nh t đ i v i tình hu ng c  th  c a h . Hình 72. ch  ra ba m u t ng quátố ư ấ ố ớ ố ụ ể ủ ọ ỉ ẫ ổ  
đ c áp d ng nh ng đi u ki n th  tr ng th nh hành mà các hãng hay g p.ượ ụ ữ ề ệ ị ườ ị ặ

Cách chìm ho c n iặ ổ

 d ng đào t o này, nhân viên m i l p t c đ c giao m t khu v c bán hàng vàỞ ạ ạ ớ ậ ứ ượ ộ ự  
nhà qu n tr  bán hàng ho c ng i đào t o bán hàng th c t  là ng i ch u trách nhi mả ị ặ ườ ạ ự ế ườ ị ệ  
duy nh t v  đào t o nhân viên này. ấ ề ạ

M t ng i bán hàng chính c a m t tuy n th c ph m đóng gói đ c qu ng cáoộ ườ ủ ộ ế ự ẩ ượ ả  
nhi u s  s  d ng cách này đ  đào t o. Các nhân viên bán hàng, ng i đ c d  đ nhề ẽ ử ụ ể ạ ườ ượ ự ị  
theo dõi qu n lý s  đ c thuê sau m t quá trình l a ch n căng th ng. H  đ c giaoả ẽ ượ ộ ự ọ ẳ ọ ượ  
công vi c   m t vùng bán hàng và có kho ng 2 – 3 ngày đ c nhà qu n tr  bán hàngệ ở ộ ả ượ ả ị  
c a h  đào t o. Sau s  đào t o làm quen (gi i thi u) h  đ c trao chìa khóa xe vàủ ọ ạ ự ạ ớ ệ ọ ượ  
m t danh sách khách hàng và đ c b o r ng nhà qu n tr  s  đi v i h  trong m tộ ượ ả ằ ả ị ẽ ớ ọ ộ  
tu n, đánh giá h  và s  quy t đ nh công vi c có hòan thành không. Khi nhà qu n trầ ọ ẽ ế ị ệ ả ị 
đánh giá t  l  các nhân viên m i “xu t s c” vi c tuy n và l a ch n kh t khe xu tỷ ệ ớ ấ ắ ệ ể ự ọ ắ ấ  
hi n đ  lo i b  nh ng ai không có kh  năng th c hi n cách đào t o “chìm hay n i”.ệ ể ạ ỏ ữ ả ự ệ ạ ổ

Các ch ng trình thi t k .ươ ế ế

Các công ty th ng kh i đ u v i nh ng ng i m i tuy n trong m t ch ngườ ở ầ ớ ữ ườ ớ ể ộ ươ  
trình đào t o chính th c. trong ch ng trình này h  nghiên c  v  tuy n s n ph mạ ứ ươ ọ ưư ề ế ả ẩ  
c a công ty, các k  năng bán hàng c n thi  và các thông tin khác v  khách hàng đủ ỹ ầ ế ề ể 
ph c v  có k t qu  trong l n giao vi c đ u tiên theo vùng c a h .ụ ụ ế ả ầ ệ ầ ủ ọ
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Hình 72 

Các ch ng trình t ng h p.ươ ổ ợ

M t ng i bán hàn c a các hình th c kinh doanh b t đ u đào t o các nhân viênộ ườ ủ ứ ắ ầ ạ  
m i b ng cách x p h  bên c nh các nhân viên có trình đ  và kinh nghi m. Ng iớ ằ ế ọ ạ ộ ệ ườ  
nhân viên m i đ c tr  l ng và đi cùng v i hai ho c ba nhân viên cũ khác nhauớ ượ ả ươ ớ ặ  
trong kho ng m t tu n m i ng i. Cu i k  đào t o, nhà qu n tr  bán hàng ph ngả ộ ầ ỗ ườ ố ỳ ạ ả ị ỏ  
v n v i cá nhân viên có kinh nghiêm v  thái đ  và quan đi m c a ng i đ c đàoấ ớ ề ộ ể ủ ườ ượ  
t o. N u k t lu n r ng nhân viên m i này có năng l c, anh ta s  đ c c  đ n trungạ ế ế ậ ằ ớ ự ẽ ượ ử ế  
tâm đào t o c a công ty đ  đào t o chính th c các k  năng bán hàn và ki n th c vạ ủ ể ạ ứ ỹ ế ứ ề 
s n ph m.ả ẩ

Th c hi n m t ch ng trình đào t o bán hàng có hi u quự ệ ộ ươ ạ ệ ả

Ti n trình c a m t ch ng trình đào t o bán hàng x y ra   bên trong và bênế ủ ộ ươ ạ ả ở  
ngòai chi n l c ph i h p c a hãng khi nó áp d ng vào ti p th  và bán các s n ph mế ượ ố ợ ủ ụ ế ị ả ẩ  
và d ch v  c a hãng. Ngo i tr    các hãng nh  nh t, trách nhi m căn b n đ  thi tị ụ ủ ạ ừ ở ỏ ấ ệ ả ể ế  
k  ch ng trình và nhi u th  thách, nh ng không ph i t t c  vi c thi hành nó làế ươ ề ử ư ả ấ ả ệ  
v t qua uy tín và trách nhi m c a ph n l n các nhà qu n tr  bán hàng (c p d i) cượ ệ ủ ầ ớ ả ị ấ ướ ơ 
s . M c dù các nhà qu n tr  c  s  có th  đ c yêu c u góp ý vào thi t k  ch ngở ặ ả ị ơ ở ể ượ ầ ế ế ươ  
trình, ph ng h ng chi n l c c a hãng s  ch  đ o thi t k , vi c thi hành và đ mươ ướ ế ượ ủ ẽ ỉ ạ ế ế ệ ả  
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b o cho m t ch ng trình đào t o bán hàng có hi u qu . Hình 73 th  hi n quá trìnhả ộ ươ ạ ệ ả ể ệ  
6 giai đo n cùng đ c đ t vào m t ch ng trình.ạ ượ ặ ộ ươ

Theo yêu c u th c hi n có k t qu  m t ch ng trình có hi u qu , m i b cầ ự ệ ế ả ộ ươ ệ ả ỗ ướ  
c n hòan thành trong cách c a nó và đ i v i b c ti p theo nó là b c kh i đ u.ầ ủ ố ớ ướ ế ướ ở ầ  
M c dù trong hình 73 không ch  ra,   đây có nhi u tr ng h p khi thông tin đ cặ ỉ ở ề ườ ợ ượ  
th c hi n   m t b c có th  đòi h i r ng k t qu    m t b c tr c c n th m đ nhự ệ ở ộ ướ ể ỏ ằ ế ả ở ộ ướ ướ ầ ẩ ị  
l i. Ph n còn l i c a ch ng này s  gi i thích các thành ph n c a quá trình này.ạ ầ ạ ủ ươ ẽ ả ầ ủ

Hình 73. Ch ng trình đào t oươ ạ

Đánh giá nhu c uầ

Đào t o b t đ u t  phân tích tinh vi nhu c u, bao g m ph ng v n các kháchạ ắ ầ ừ ầ ồ ỏ ấ  
hàng v  các nhu c u c a h .ề ầ ủ ọ

Đánh giá nhu c u là m t quá trình, trong đó m t t  ch c chú ý xác đ nh rõ n i dung ầ ộ ộ ổ ứ ị ộ
c a các ch ng trình đào t o t ng lai, n i dung đ c chuyên môn hóa nh  th ng ủ ươ ạ ươ ộ ượ ư ườ
l  v i th i gian c n có ki n th c và các k  năng. B ng cách này ch ng trình đào ệ ớ ờ ầ ế ứ ỹ ằ ươ
t o đ c t  ch c và thi t k  v i m c đích gi i quy t ho c ngăn ng a vi c th c ạ ượ ổ ứ ế ế ớ ụ ả ế ặ ừ ệ ự
hi n v n đ  c a m t cá nhân, Công ty ho c ch c năng c a giai đo n đánh giá nhu ệ ấ ề ủ ộ ặ ứ ủ ạ
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c u nh m xác đ nh các v n đ  đó đ  ch  rõ h n các m c tiêu c a ch ng trình và ầ ằ ị ấ ề ể ỉ ơ ụ ủ ươ
n i dung chi ti t c a nó.ộ ế ủ

Đi u đó phù h p v i vi c đánh giá nhu c u c n đ c c n tr ng, tuy nhiên, khiề ợ ớ ệ ầ ầ ượ ẩ ọ  
con ng i không ph i lúc nào cũng cho thông tin chính xác. H n n ă, m t vài v n đườ ả ơ ữ ộ ấ ề 
có liên quan th  y u và có th  đ c gi i quy t d  dàng h n   m c đ  c p qu nứ ế ể ượ ả ế ễ ơ ở ứ ộ ấ ậ  
ho c vùng.ặ

Đánh giá nhu c u c a ch ng trình đào t o đòi h i xác đ nh rõ và đ nh h ngầ ủ ươ ạ ỏ ị ị ướ  
s  khác nhau gi a m c trình đ  mà anh (ch ) ta c n có trong ngày đ u làm vi c   khuự ữ ứ ộ ị ầ ầ ệ ở  
v c. Ví d , cho r ng đích c a m t nhân viên bán hàng thành công là có kh  năng xácự ụ ằ ủ ộ ả  
đ nh các v n đ  c a h  th ng vi tính c a khách hàng và đ a chúng vào các gi i phápị ấ ề ủ ệ ố ủ ư ả  
c a ph n c ng và ph n m n t  tuy n s n ph m c a hãng cũng nh  là k  ho chủ ầ ứ ầ ề ừ ế ả ẩ ủ ư ế ạ  
thi t k  và th c hi n chính h  th ng này. Nh ng ng i đ c tuy n d ng không cóế ế ự ệ ệ ố ữ ườ ượ ể ụ  
các k  năng và ki n th c đó c n d c cung c p nh ng đi u này trong ch ng trìnhỹ ế ứ ầ ượ ấ ữ ề ươ  
đào t o. Cung c p m t trong các k  năng này nh  v y tr  thành m t m c tiêu c aạ ấ ộ ỹ ư ậ ở ộ ụ ủ  
ch ng trình.ươ

Các m c tiêu c a ch ng trìnhụ ủ ươ

M t trong các m c tiêu quan tr ng nh t c a Công ty là có nh ng nhân viên ộ ụ ọ ấ ủ ữ ở 
hi n tr ng v i hi n tr ng t t nh t mà h  có th  làm đ c. Yêu c u t ng quát nàyệ ườ ớ ệ ạ ố ấ ọ ể ượ ầ ổ  
có th  đ c chuy n t i các m c tiêu r t đ c bi t c a ch ng trình ph  thu c vàoể ượ ể ớ ụ ấ ặ ệ ủ ươ ụ ộ  
k t qu  c a vi c đánh giá các nhu c u. Trong 10 năm tr c đây t  l  các Công ty xácế ả ủ ệ ầ ướ ỷ ệ  
đ nh h  th ng các m c tiêu đ c bi t tăng t  64% lên 90%. Các Công ty th ng đ aị ệ ố ụ ặ ệ ừ ườ ư  
ra các m c tiêu tr c m t nh  tăng tính s n ph m, gi m t  l  ng i thay th  và c iụ ướ ắ ư ả ẩ ả ỷ ệ ườ ế ả  
thi n các m i liên h  v i khách hàng. ệ ố ệ ớ

Đánh giá ngu nồ

Ph n đánh giá ngu n nh n th y r ng các Công ty quy t đ nh r ng đào t o bánầ ồ ậ ấ ằ ế ị ằ ạ  
hàng là c n thi t. Đã có m t th i quy t đ nh này đã đ c th c hi n, quy t đ nh ti pầ ế ộ ờ ế ị ượ ự ệ ế ị ế  
theo, xem xét ai s  ti n hành đào t o, đào t o   đâu, đào t o trong bao lâu và Công tyẽ ế ạ ạ ở ạ  
có đ  s c cáng đáng không.ủ ứ

Ai s  ti n hành đào t oẽ ế ạ

M t lo t các quy t đ nh c n đ a ra trong lĩnh v c này.ộ ạ ế ị ầ ư ự
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Ch ng trình s  đ c ti n hành b i các nhân viên c a Công ty hay b i các nhàươ ẽ ượ ế ở ủ ở  
t  v n thuê ngòai, hay có m t vài k t h p c a hai hình th c này đ  có hi u su tư ấ ộ ế ợ ủ ứ ể ệ ấ  
h n?ơ

N u đã có ng i   Công ty, thì cá nhân viên có trình đ  chuyên môn c  nào? Hế ườ ở ộ ỡ ọ 
có kh  năng đ  ti n hành đào t o không?ả ể ế ạ

N u ch  có nhà t  v n thuê ngòai ho c là k t h p v i nhân viên c a Công ty thìế ỉ ư ấ ặ ế ợ ớ ủ  
các tiêu chu n nào đ c áp d ng đ  l a ch n h  không? H  cung c p nh ng sẩ ượ ụ ể ự ọ ọ ọ ấ ữ ự 
đ m b o và các d ch v  ti p theo nào?ả ả ị ụ ế

N i dung ch ng trình.ộ ươ

Bàn lu n:ậ

Tôi nghe và tôi nh . Tôi th y và tôi bi t. Tôi làm và tôi hi uớ ấ ế ể

M t ch ng trình đào t o bán hàng có th  đ c thi t k  đ  c i thi n ki n th cộ ươ ạ ể ượ ế ế ể ả ệ ế ứ  
và  k  năng c a m t nhân viên trong vi c áp d ng ki n th c đó  ho c   ph m viỹ ủ ộ ệ ụ ế ứ ặ ở ạ  
chung ho c   vài ph m vi r t chuyên môn.ặ ở ạ ấ

Ki n th cế ứ

Đ i v i các Công ty hoàn tòan bình th ng khi trong ch ng trình đào t o c aố ớ ườ ươ ạ ủ  
h  ch a đ ng m t s  d ng ki n th c ho c y u t  căn b n. Kh i l ng ki n th cọ ứ ự ộ ố ạ ế ứ ặ ế ố ả ố ượ ế ứ  
yêu c u các nhân viên m i và có kinh nghi m có đ c, s  ph  thu c t t nhiên, vàoầ ớ ệ ượ ẽ ụ ộ ấ  
Công ty và trình đ  k  thu t c a s n xu t. M t nhà chuyên môn trong lĩnh v c qu nộ ỹ ậ ủ ả ấ ộ ự ả  
tr  bán hàng cho r ng 80% đào t o nhân viên m i nên bàn lu n đ n các ki n th c vị ằ ạ ớ ậ ế ế ứ ề 
khách hàng và v  khu v c. Ng i h c có th  đ c cung c p các tình hu ng, ki nề ự ườ ọ ể ượ ấ ố ế  
th c c  b n   năm lĩnh v c: Công ty, s n ph m, quá trình bán hàng, khách hàng vàứ ơ ả ở ự ả ẩ  
th  tr ng.ị ườ

Ki n th c Công ty: Đi u này có th  g m l ch s  Công ty, các chính sách hi nế ứ ề ể ồ ị ử ệ  
hành, các th  t c hành chính, thu nh p, các ch ng trình hành đ ng, các tiêu chu nủ ụ ậ ươ ộ ẩ  
pháp lý,   tiêu th ,  th c ti n,  chính sách khen th ng, các ch  tiêu báo cáo th ngụ ự ễ ưở ỉ ườ  
xuyên. Ph n l n nh ng đi u này khi có th  c n đ a ra trong m t b n vi t.ầ ớ ữ ề ể ầ ư ộ ả ế

Ki n th c s n ph m. ế ứ ả ẩ
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Các nhân viên m i c n đ c h c c n th n th t nhi u n u đ c v  các s nớ ầ ượ ọ ẩ ậ ậ ề ế ượ ề ả  
ph m và các d ch v  mà h  s  bán và c nh tranh. Đi u này g m các đ c tr ng kẩ ị ụ ọ ẽ ạ ề ồ ặ ư ỹ 
thu t, các tiêu chu n ti n hành, các yêu c u c a khách hàng đ c bi t, các y u đi mậ ẩ ế ầ ủ ặ ệ ế ể  
và b t k  nh ng sai sót. Nhân viên c n bi t các  u đi m và y u đi m c a s n ph mấ ỳ ữ ầ ế ư ể ế ể ủ ả ẩ  
c a hãng đ i ngh ch t t nh t là bi t v  s n ph m c a mình.ủ ố ị ố ấ ế ề ả ẩ ủ

Quá trình bán hàng:

Các nhân viên bán hàng m i th ng c n đ c đào t o trên nh ng căn b n c aớ ườ ầ ượ ạ ữ ả ủ  
quá   trình bán hàng: xác đ nh t ng lai, lên k  ho ch th c hi n, xác đ nh ph ngị ươ ế ạ ự ệ ị ươ  
h ng và nhu c u, các k  thu t th c hi n, các ph n  ng khi th c hi n, đóng c a,ướ ầ ỹ ậ ự ệ ả ứ ự ệ ử  
k t thúc và đánh giá. ế

Ki n th c khách hàng. Đ  thành công các nhân viên c n hi u t ng t n cácế ứ ể ầ ể ườ ậ  
khách hàng và các vi n c nh   khu v c c a h . Các nhu c u, ngu n  nh h ng c aễ ả ở ự ủ ọ ầ ồ ả ưở ủ  
c nh tranh và các  u đi m c a khách hàng là m t lĩnh v c quan tr ng mà m t nhânạ ư ể ủ ộ ự ọ ộ  
viên m i c n bi t và c n có kh  năng đ  ph i h p đ a chúng vào quá trình bán hàng.ớ ầ ế ầ ả ể ố ợ ư

Ki n th c th  tr ng. ế ứ ị ườ

M t nhân viên c n bi t và hi u cái gì đang x y ra   th  tr ng, n i mà anh (ch )ộ ầ ế ể ả ở ị ườ ơ ị  
ta ho t đ ng. Đi u này g m các thông tin nh  v  các đ i th  và các ho t đ ng c nhạ ộ ề ồ ư ề ố ủ ạ ộ ạ  
tranh c a h , các phát tri n v  công ngh  và các xu h ng và các đi u ki n kinh t .ủ ọ ể ề ệ ướ ề ệ ế

Các ch ng trình đào t o th ng dành m t l c l ng th i gian đáng k  đ  đàoươ ạ ườ ộ ự ượ ờ ể ể  
t o các k  năng. N u các nhân viên bán hàng đ c l a ch n v i trình đ  kh  năngạ ỹ ế ượ ự ọ ớ ộ ả  
t ng x ng, thì sau đó đào t o có th  ti n hành th c hi n chính các k  năng   ba lĩnhươ ứ ạ ể ế ự ệ ỹ ở  
v c: k  thu t bán hàng, qu n tr  th i gian và khu v c, và giao ti p và lên k  ho ch.ự ỹ ậ ả ị ờ ự ế ế ạ

Các k  thu t bán hàng. ỹ ậ

M t s  ng  t ng là nhân viên bán hàng đ c sinh ra, ch  không ph i t o ra.ộ ự ộ ưở ượ ứ ả ạ  
S  thu t là các nhân viên ph i h c cách bán các s n ph m và d ch v  c a Công tyự ậ ả ọ ả ẩ ị ụ ủ  
m t cách h p lý. Các nhân viên có kinh nghi m th ng c n các k  năng bán hàngộ ợ ệ ườ ầ ỹ  
đ c an tòan nh  đào t o chính th c t i ch . ượ ờ ạ ứ ạ ỗ

Qu n tr  th i gian và khu v c. Nhi u khi các vùng bán hàng gi ng nh  vi cả ị ờ ự ề ố ư ệ  
kinh doanh nh  v i các khách hàng và các ngu n thu c quy n qu n lý. Nhi u nhânở ớ ồ ộ ề ả ề  



Tuyển chọn, lựa chọn và đào tạo nhân viên bán hàng Page 23 of 26

viên bán hàng c n bi t r t nhi u k  thu t đ c bi t mà chúng s  ch ng t  các kầ ế ấ ề ỹ ậ ặ ệ ẽ ứ ỏ ỹ 
năng qu n tr  khu v c c a h . ả ị ự ủ ọ

Giao ti p và lên k  ho ch. Vi c th c hi n c a nhi u nhân viên có th  đ cế ế ạ ệ ự ệ ủ ề ể ượ  
tăng lên, nên h  phát tri n các k  năng đ c, vi t, nói, nghe và lên k  ho ch c a h .ọ ể ỹ ọ ế ế ạ ủ ọ  
M t s  Công ty khuy n khích và th nh tho ng tr  l i ti n cho các nhân viên, nh ngộ ố ế ỉ ả ả ạ ế ữ  
ng i d  đào t o đ c bi t nh  khóa Dale Carnegic.ườ ự ạ ặ ệ ư

Th c hi n ự ệ

Đào t o t i ch . Tám m i b y ph n trăm các hãng đ c kh o sát cho th y đãạ ạ ỗ ươ ả ầ ượ ả ấ  
ti n hành đào t o t i ch . Hình th c đào t o này cũng đ c g i là d y theo kinhế ạ ạ ỗ ứ ạ ượ ọ ạ  
nghi m, đào t o t i hi n tr ng đào t o có ng i h ng d n và đào t o gi i h n.ệ ạ ạ ệ ườ ạ ườ ướ ẫ ạ ớ ạ  
Hình th c này có đ c tr ng là m t h ng d n m t, h ng d n m t đ i m t, th ngứ ặ ư ộ ướ ẫ ộ ướ ẫ ặ ố ặ ườ  
là nhân viên v i qu n tr  bán hàng. Yêu c u c a hình th c đào t o này là cung c pớ ả ị ầ ủ ứ ạ ấ  
vi c đánh giá và s  chính xác v i m c tiêu c i thi n vi c th c hành c a nhân viênệ ự ớ ụ ả ệ ệ ự ủ  
bán hàng ngày.

Không may là, m t vài nh n th c cho th y r ng hình th c đào t o này là m tộ ậ ứ ấ ằ ứ ạ ộ  
quá trình không đ c t  ch c có k  ho ch nh ng còn h n ng i qu n tr  đáp  ngượ ổ ứ ế ạ ư ơ ườ ả ị ứ  
nh ng l m l n c a nhân viên bán hàng. C m giác này là không chính xác. Th t ra đàoữ ầ ẫ ủ ả ậ  
t o t i ch  là m t ch ng trình h ng d ng đ c xây d ng và nhà qu n tr  ti nạ ạ ỗ ộ ươ ướ ưỡ ượ ự ả ị ế  
hành đào t o. Nó c n đ c cá th  hóa cho kh  năng và trình đ  c a m i nhân viên.ạ ầ ượ ể ả ộ ủ ỗ  
M c dù bi u hi n c a nó là kêu g i bán m t cách đ c tr ng, đào t o t i hi n tr ngặ ể ệ ủ ọ ộ ặ ư ạ ạ ệ ườ  
cũng có th  g m c  các k  năng khác nh  qu n tr  th i gian và khu v c.ể ồ ả ỹ ư ả ị ờ ự

Đào t o t i phòng h c cũng là m t hình th c đào t o đ c bi t đ n. Đ c bi tạ ạ ọ ộ ứ ạ ượ ế ế ặ ệ  
dó d a vào nhóm h n là cá nhân, ti n hành t i m  đ a đi m trung tâm, đ c d  ki nự ơ ế ạ ộ ị ể ượ ự ế  
th i gian và lên k  ho ch tr c và s  d ng các ph  tr  nghe nhìn, các ch ng trìnhờ ế ạ ướ ử ụ ụ ợ ươ  
h c theo h  th ng và đánh giá theo đ  án.ọ ệ ố ề

Đào t o t i l p h c và các ph ng pháp áp d ng trong đó ph  thu c m t ph nạ ạ ớ ọ ươ ụ ụ ộ ộ ầ  
vào lo i tài li u/ ý ki n/ k  năng đ c trình bày   l p. Bài gi ng, tranh lu n v  cácạ ệ ế ỹ ượ ở ớ ả ậ ề  
tình hu ng và  đóng k ch là  các ph ng pháp đ c áp d ng   đào t o t i  l p vàố ị ươ ượ ụ ở ạ ạ ớ  
th ng đ c áp d ng k t h p v i nhau.ườ ượ ụ ế ợ ớ

Bài gi ng. Đây là ph ng pháp có hi u l c nh t cho vi c trình bày ki n th cả ươ ệ ự ấ ệ ế ứ  
các y u t  căn b n, s  d ng giao ti p s  đ ng m t chi u. Ph ng pháp này g mế ố ả ử ụ ế ơ ẳ ộ ề ươ ồ  
thông tin v  l ch s  Công ty, c  c u th  tr ng, các chính sách c a Công ty.v…v.ề ị ử ơ ấ ị ườ ủ  
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Ph ng pháp này cũng đ c s  d ng đ  đ a ra các thông tin v  ki n th c và m uươ ượ ử ụ ể ư ề ế ứ ẫ  
đ  th o lu n tình hu ng, đóng k ch và làm bài t p k  năng. Bài gi ng c a h c viênể ả ậ ố ị ậ ỹ ả ủ ọ  
có th  đ c tăng c ng và c ng c  nh  s  d ng các ph  tr  nghe nhìn nh  phim,ể ượ ườ ủ ố ờ ử ụ ụ ợ ư  
băng video, phim slides, và b n, bi u. Các băng video và đĩa video hi n nay yêu c uả ể ệ ầ  
r ng nhi u thông tin y u t  căn b n có th  bi u hi n vào trong băng và g i đ n cácằ ề ế ố ả ể ể ệ ở ế  
nhân viên bán hàng đ  xem   nhà h  ho c t i c  quan qu n.ể ở ọ ặ ạ ơ ậ

Th o lu n tình hu ng. Nh m thúc đ y s  tham gia c a h c viên và xu t hi nả ậ ố ằ ẩ ự ủ ọ ấ ệ  
giao ti p hai chi u, th o lu n tình hu ng có th  đ c áp d ng. Các h c viên chu nế ề ả ậ ố ể ượ ụ ọ ẩ  
b  tình hu ng và ng i đào t o ch  đ o cu c th a lu n, làm m i ng i tham gia t tị ố ườ ạ ỉ ạ ộ ỏ ậ ọ ườ ấ  
y u vào và t t c  các đi m quan tr ng đ c bài t i. Các tình hu ng có th  đ c sế ấ ả ể ọ ượ ớ ố ể ượ ử 
d ng đ  minh h a các ch  đ  quan tr ng nh : tình hu ng bán, các v n đ  th i gianụ ể ọ ủ ề ọ ư ố ấ ề ờ  
và khu v c, các yêu c u s n ph m và ph n l n là các v n đ  bán hàng khác: khôngự ầ ả ẩ ầ ớ ấ ề  
may có m t khuy t đi m c a các tình hu ng bán hàng ch t l ng cao r ng ch aộ ế ể ủ ố ấ ượ ằ ứ  
đ ng đ  s  th c đ  nêu thành hi n th c.ự ủ ự ự ể ệ ự

Đóng k chị

K  thu t này đ c thi t k  đ  th c hi n ch  d n chính th c nh  có m t di nỹ ậ ượ ế ế ể ự ệ ỉ ẫ ứ ờ ộ ễ  
đàn và quá trình đ  nhân viên bán hàng đ a bài h c vào th c hành. Nhi u hãng tinể ư ọ ự ề  
r ng k  thu t đóng k ch là m t cách đào t o r t năng su t và m t s  hãng không ápằ ỹ ậ ị ộ ạ ấ ấ ộ ố  
d ng nó vào ch ng trình đào t o c a mình.ụ ươ ạ ủ

Đ c bi t, m t h c viên bán hàng, sau khi đ c gi i thi u các k  năng bán hàngặ ệ ộ ọ ượ ớ ệ ỹ  
th c s ,  đ c yêu c u đóng vai nhân viên bán hàng ho c khách hàng trong m tự ự ượ ầ ặ ộ  
tr ng h p bán hàng. Ng i h c viên đóng vai nhân viên bán hàng có kh  năng th cườ ợ ườ ọ ả ự  
hi n nh ng gì mình đã h c. Nhân viên đóng vai khách hàng, b t đ u hi u đ c nh nệ ữ ọ ắ ầ ể ượ ậ  
th c và các ph n  ng c a ng i mua. “Ng i mua” có l  cũng là nhà qu n tr  bánứ ả ứ ủ ườ ườ ẽ ả ị  
hàng, ng i đào t o ho c m t s  ng i đ c bi t đ c đào t o cho vai này. Vi c thiườ ạ ặ ộ ố ườ ặ ệ ượ ạ ệ  
hành c a các h c viên đ c đánh giá ngay l p t c ti p sau ph n đóng vai.ủ ọ ượ ậ ứ ế ầ

T  nghiên c uự ứ

Ch ng trình t  nghiên c u t p trung vào các tài li u h c t p đ c ch ngươ ự ứ ậ ệ ọ ậ ượ ươ  
trình hóa nh  các băng phim và video cũng nh  ph n m m c a máy vi tính. Chúng cóư ư ầ ề ủ  
th  đ c s  d ng đ  cung c p các ch ng trình đào t o hi n t i ho c chúng có thể ượ ử ụ ể ấ ươ ạ ệ ạ ặ ể 
tr  thành m t thay th  đào t o do ng i th c hi n. V i các ch ng trình t  nghiênở ộ ế ạ ườ ự ệ ớ ươ ự  
c u, các h c viên nghiên c u tài li u t  mình và phát tri n theo t c đ  c a h .ứ ọ ứ ệ ự ể ố ộ ủ ọ
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Đánh giá và k t thúcế

Th c là không th c t  khi đ a các h c viên đ n m t trung tâm đào t o cung c pự ự ế ư ọ ế ộ ạ ấ  
ch  h  m t vài ki n th c, k  năng và m t vài s  ôn t p và g i đó là đánh giá khi b nọ ọ ộ ế ứ ỹ ộ ự ậ ọ ạ  
h i h  có thích hay không thích khóa h c. Đánh giá c n ph i bao quát h n th  n a.ỏ ọ ọ ầ ả ơ ế ữ  
Các Công ty càng ngày càng tăng yêu c u r ng các ch ng trình đào t o c a h  cóầ ằ ươ ạ ủ ọ  
kh  năng nh n xét v  s  l ng là h  c i thi n kh  năng th c hi n c a l c l ngả ậ ề ố ượ ọ ả ệ ả ự ệ ủ ự ượ  
bán hàng.

Có ba y u t  căn b n. M t là thi t l p m i quan h  gi a m c tiêu ch ng trìnhế ố ả ộ ế ậ ố ệ ữ ụ ươ  
và các tiêu chu n đánh giá. Hai là xác đ nh rõa các m c tiêu đ c áp d ng đ  đánhẩ ị ụ ượ ụ ể  
giá nh  là áp d ng m t quy trình đánh giá. Ba là t  ch cc s  x  lý nh  th  nào v iư ụ ộ ổ ứ ẽ ử ư ế ớ  
các k t qu  c a cu c đánh giá.ế ả ủ ộ

Nh ng  u đi m và nh c đi m c a m t ch ng trình đào t oữ ư ể ượ ể ủ ộ ươ ạ

Nh m th c hi n và b o đ m m t ch ng trình đào t o thành công, nh ng  uằ ự ệ ả ả ộ ươ ạ ữ ư  
đi m và nh c đi m trong các ch ng trình đào t o c a Công ty c n ph i đ c xácể ượ ể ươ ạ ủ ầ ả ượ  
đ nh rõ. Nh  vi c làm này mà m i nh c đi m có th  đ c kh c ph c và tránh, cònị ờ ệ ọ ượ ể ể ượ ắ ụ  
nh ng  u đi m đ c đ nh rõ và áp d ng vào các ch ng trình t ng lai.ữ ư ể ượ ị ụ ươ ươ

Nh c đi mượ ể

Đó là m t s  th t c a cu c s ng r ng hi m có ch ng trình đào t o nào l i đ c ộ ự ậ ủ ộ ố ằ ế ươ ạ ạ ượ
thi t k  và th c hi n m t cách hòan h o. M c dù có m t s  v n đ  ngòai s  đi u ế ế ự ệ ộ ả ặ ộ ố ấ ề ự ề
khi n c a con ng i, m t s  khác có th  kh c ph c đ c n u bi t đ n chúng. Có ể ủ ườ ộ ố ể ắ ụ ượ ế ế ế
ba nhóm đi m xác đ nh đ c:ể ị ượ

1. Quên thi t l p các m c tiêu đ c bi t, m c tiêu c  b n, mà nó làm cho khôngế ậ ụ ặ ệ ụ ơ ả  
có  kh  năng đánh giá  ch ng trình và ngăn c n ti n hành các ch ng trình trongả ươ ả ế ươ  
t ng lai.ươ

2. G i thông đi p cho các nhân viên bán hàng r ng đào t o không quan tr ng.ử ệ ằ ạ ọ  
Các nhà qu n tr  luôn nói v i các nhân viên, đào t o là quan tr ng nh ng b ng hànhả ị ớ ạ ọ ư ằ  
đ ng th c t , có th  cho th y nh n đ nh ng c l i. S  nh n g i không ch  tâm nàyộ ự ế ể ấ ậ ị ượ ạ ự ắ ử ủ  
có th  tránh đ c b ng m t lo t các cách:ể ượ ằ ộ ạ

 H n g p c a nhà đào t o, nhà qu n tr  c p trên ho c nhân viên, nh ng ng iẹ ặ ủ ạ ả ị ấ ặ ữ ườ  
không th  th c hi n nó l n n a t i c  s . Đi u này cũng áp d ng cho các nhà đàoể ự ệ ầ ữ ạ ơ ở ề ụ  
t o không chuyên.ạ
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 T  ch c các ch ng trình đào t o nh  là m t ph n c a t c l  bán hàng qu cổ ứ ươ ạ ư ộ ầ ủ ụ ệ ố  
gia có liên h  v i vòng tròn các ch ng trình m i ho c các s n ph m m i.ệ ớ ươ ớ ặ ả ẩ ớ

 Tránh coi đào t o nh  là m t tr ng ph t nhân viên bán hàng, nh ng ng i không ạ ư ộ ừ ạ ữ ườ
đ t ch  tiêu ho c có nh ng v n đ  khác.ạ ỉ ặ ữ ấ ề

3. Ti n hành m t ch ng trình đ c thi t k  nghèo nàn có đ c tr ng sau đây:ế ộ ươ ượ ế ế ặ ư

 Không bi t đ n các yêu c u c a l c l ng bán hàng c  s  và các khách hàngế ế ầ ủ ự ượ ơ ở

 Bàn t i đ c nh t ch  tiêu đ ng c .ớ ộ ấ ỉ ộ ơ

 B  qua s  th a nh n s  khác bi t cá nhân trong các nhân viên bán hàng, đ cỏ ự ừ ậ ự ệ ặ  
bi t trong đào t o ôn t p cho các nhân viên đã có kinh nghi m.ệ ạ ậ ệ

 C  g ng ti n hành quá nhi u vi c trong cùng m t th i gian, do đó không đ tố ắ ế ề ệ ộ ờ ạ  
đ c k t qu  gì do nhân viên b  quá t i.ượ ế ả ị ả

 Không cung c p các c u trúc b  sung cho các nhà qu n tr  bán hàng ti p theo ấ ấ ổ ả ị ế ở 
c  s .ơ ở

 Có các v n đ  đ c bi t v  ch ng trình, nh  k  thu t gi ng không đúng ho cấ ề ặ ệ ề ươ ư ỹ ậ ả ặ  
thi u thích h p v i m t ph n c a các h c viên.ế ợ ớ ộ ầ ủ ọ

u đi mƯ ể

Đ  đánh giá đúng, các  u đi m c a m t ch ng trình đ c khoanh l i trongể ư ể ủ ộ ươ ượ ạ  
m i liên quan đ n c  vi c tránh các nh c đi m v a trình bày. Bên c nh đó, m t vàiố ế ả ệ ượ ể ừ ạ ộ  
b c tích c c có th  đ c thi hành. Đó là thi t l p chính sách mà vi c đào t o bánướ ự ể ượ ế ậ ệ ạ  
hàng nh  m t ph n luân phiên và quan tr ng trong công vi c c a nhân viên và qu nư ộ ầ ọ ệ ủ ả  
tr  viên bán hàng, k  ho ch hóa và t  ch c đ  đào t o, nh n d ng phù h p nh ng t pị ế ạ ổ ứ ể ạ ậ ạ ợ ữ ạ  
k  nào c n bi t đ  thành công (nó bao g m c  vi c xác đ nh t i sao các nhân viênỹ ầ ế ể ồ ả ệ ị ạ  
thành công cũng nh  t i sao h  th t b i), đ a ra các m c tiêu rõ ràng và đánh giáư ạ ọ ấ ạ ư ụ  
ch ng trình trong các kho ng th i gian c a các m c tiêu đó.ươ ả ờ ủ ụ


