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LOI GIOI THIEU
Mubn tro thanh mot nhan vién ban hang xuat sac, ngoai viéc phai co ky
ning ban hang gan nhu 1a thién bam, con phai khéng ngimg nd luc dé c6 thé tich
luy céc k¥ ning ma mot nguoi ban hang chuyén nghiép can phai cao. Vay nghé
ban hang 1a gi? Lam sao dé hap thu cac tinh hoa va nghé thuit truyén cam hung,
thoi thic khach hang mua hang hoa cia minh? Tét ca s& duoc tac gia trinh bay
trong cudn gido trinh Quan tri ban hang trong thoi dai.

Trong nhiéu nim giang day va nghién ctru trong linh vuc ban hang va
Marketing, tac gia phan nao thau hiéu nhimg khé khin ma cac to chtrc kinh
doanh dang gip phai. Ban than tac gia ciing dd timg danh rat nhiéu thoi gian tim
hiéu trong va ngoai nudc cac van dé lién quan dén nghé thuit ban hang nham ap
dung cho cong viéc giang day tai Viét Nam.

Tuy nhién, trong sudt qua trinh tim kiém ndy, tic gia nhan thiy nhiing
kién thirc trong linh vuc nay c6 thé duoc tim thay “tan man” & rat nhiéu quyén
sach, nhitng cong trinh nghién cru cta nhiéu tac gia nhung chua dem lai cho
nguoi doc mot cach nhin hé théng. Hon thé nita, hoat dong ban hang & cac ving
mién khac nhau phai c¢6 cach thirc xay dung va thuc hién rat khac nhau, hién
nhién 12 khong thé dem “nguyén ban” kién thirc ban hang tir cac nudc phat trién
(thdng qua nhing cudn sach ban hang) 4p dung hoan toan vao viéc giang day va
g dung tai cac nudc dang phat trién nhu Viét Nam.

Do vay, vo1 mong mudn dem dén cho nguoi hoc mot cach co hé théng cac
van dé trong viéc thiét 1ap cac muc tidu ban hang, ké hoach ban hang, k¥ nang
va ngh¢ thuat ban hang, tam quan trong va tinh doc 1ap tuong ddi cua néd véi
marketing, voi chién lugc. .. cling nhu trai nghiém vé linh vuc nay tai Viét Nam,
tac gia tran trong gidi thiéu cudn gido trinh “Quan tri ban hang” nay.

Noi dung gido trinh gdm c6 6 bai. Cuy thé:

Bai 1: Tim hiéu vé hoat dong ban hang va cdc hinh thirc ban hang: Bai hoc
da di tir cac khai niém ban diu vé hoat dong ban hang, tor d6 lam rd vai tro ctua
hoat dong ban hang. Pong thoi mo ta dic diém, so sanh wu diém va han ché cua
cac hinh thirc ban hang co ban.

Bai 2: Thyc hién ky ndng ban hang: Trong bai ndy ngudi hoc s& dugc tiép
can vdi chu trinh ban hang hoan chinh ciia mét doanh nghi¢p. Thong qua ndi
dung cac buédc trong chu trinh, ngudi hoc s& dugc huéng dan va thuc hanh mot
s6 k¥ nang ban hang co ban va can thiét.

Bai 3: Quan tri hoat dong ban hang: Noi dung bai hoc dua ra cac quan
niém vé quan tri ban hang, myc ti€u quan tri ban hang, mo6 ta mot s6 chuc danh



trong co ciu to chic quan tri ban hang. Pong thoi hudng dan mét sé ky ning co
ban trong cong tac quan tri hoat dong ban.

Bai 4. Xdy dung muc tiéu va hoach dinh chién lwoc ban hang: Bai hoc
huéng dan cach thie xay dung muc tiéu ban hang va mo ta cac chién lugc ban
hang, gilp ngudi hoc c6 thé hinh dung va van dung linh hoat trong thuc té.

Bai 5. Quan tri e lwong ban hang: Bai hoc giup ngudi hoc tiép can véi
cac dang co cau td chirc ban hang; hudng dan cach thirc xac dinh quy mé luc
luong ban hang; quy trinh tuyén dung va phuong phap dao tao nhan vién ban
hang hi¢u qua.

Bai 6: Ddnh gid hiéu qua hoat déng bdan hang: Bon ndi dung nghién ctru co
ban cua hé thong danh gid hiéu qua hoat dong ban hang bao gém co s¢ cua danh
gia, tiéu chuan danh gia, quy trinh danh gia va thuc hién danh gia. Ca bén ndi
dung nay déu dugc trinh bay theo huéng théng nhat.

V6i gan 100 trang séch, Gido trinh Qudn tri bdn hang da cap nhat duoc
nhimg van dé trong yeu trong hoat dong Ban hang cua cac doanh nghiép, da
cung cap nhimg kién thirc co s¢ vua co ban vira hién dai cho nguoi doc. Tac gia
hy vong nhan dugc sy gop y cua nguot doc dé gido trinh ngay cang hoan thién
hon.

Tran trong cam on !
Tham gia bién soan

Lé Thi Kim Phugng
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BAI 1. TIM HIEU HOAT PONG BAN HANG VA HINH THUC BAN
HANG

Bai hoc da di tiv cdc khdi niém ban dau vé hoat dong bdan hang, tir d6 lam ré
vai tro ciia hoat dong ban hang. Pong thoi mé ta déic diém, so sanh wu diém va
han ché cia cdc hinh thirc ban hang co ban.

- Trinh bay duwoc cac khai niém, vai tro cua hoat dong ban hang va qudn
tri ban hang;

- Néu duwegc sw phét trién cua hogt déng ban hang qua cac thoi ky;
- Phan biér duoc cac hinh thize ban hang co ban;

- So sanh dwoc cac hinh thizc ban hang;

- Pdnh gid dwoc vai tro cia hoat déng ban hang doi véi doanh nghiép.

Ban hang 1a hoat dgng kinh té nham bdn diroc hang hda cia nha sdn xudt
cho tdt cd cde doi twong tiéu dung khac nhau trong xa hdi.

Theo quan diém hién dai: Ban hang 1a ban loi ich san pham.

Nhu vay, c6 thé hiéu hoat dong ban hang hién dai nhu 1a mot hoat déng
giao tiép ma nguoi ban kham pha nhu cau cia déi tuong hoic lam phét sinh nhu
cau cia doi twong dong thoi khang dinh kha niang dap tng nhu cau d6 bang loi
ich san pham nham thoa man nhu cau cua ca hai bén. Trong d6, ngudi ban kham
pha nhu cau bang cach dat nhitng cau hoi va lang nghe cau tra 1oi, con 1am phat
sinh nhu ciu bang cach tac dong vao tam 1y ddi twong thdng qua trinh bay loi
ich san pham va trung bay hang hip din. Thém vao dé, dé thoa man nhu cau
ngudi mua, nguoi ban cd thé trinh bay nhirng loi ich thiét thuc cua san pham. Vé
nguyén tac ban hang can chd y luén ludn bién dic diém thanh loi ich khi ban
hang (khach hang chi mua lgi ich san pham), téi da ho4 thoi gian ban hang va tbi
thiéu hoa thoi gian khong gap khach hang (danh thoi gian dé ban hang). Mat
khac, ban hang 1a mot céng viéc, mot nghé tha vi. Ban hang doi hoi tinh sang
tao rat cao. Mot chuyén gia ban hang gisi bén canh nhiing kién thic, ky ning
can thiét, can phai c6 mot vén séng phong pht va nghé thuat giao tiép tot. Su
tha vi cua ban hang thé hién qua viéc cac dbi tuong cung duoc ddo tao nhiing
kién thic, ki nang nhu nhau nhung c6 ngudi ban hang rat thanh cong nhung
cling c6 ngudi that bai & ché. Po 1a do nang khiéu, do sy linh hoat va séang tao
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trong van dung cic ky ning ban hang ma céc chuyén gia goi diéu nay la nghé
thuat ban hang.

Bé&n hang nam trong khau luu thong phan phdi cua qua trinh tai san xuat
san pham hang hoéa cua xa hoi. N6 ¢6 vai tro cha yéu sau:

- Luan chuyén hang hoa trong qua trinh tai san xuat.

- Phuc vu nhu cau xa hoi.

- Lam trung gian lién lac théng tin gitta doanh nghiép san xuat véi cac
khach hang khac nhau.

Bén I¢ 1a hoat dong ban hang tryc tiép cho nguoi tiéu ding cudi cing
nham thoa man nhu cau tiéu dung ca nhan, khdng mang tinh chat thuong mai.
Dic diém cua hinh thirc ban hang nay thé hién qua chu thé ban hang chinh Ia cac
cha ctra hang bén 1é hay nhan vién quay hang va d6i twong mua hang bao gém
cac ca nhan véi tinh chat mua hang dé thoa man nhu cau ca nhan cho ho gia
dinh. Mat khac, trong hinh thirc ban hang nay, sé lugng san pham mua mdi lan it,
murc d6 trung thanh véi nhan hiéu san pham thap va hanh vi quyét dinh mua
hang nhanh chéng.

Béan budn 1a hoat dong ban hang nhiam thoa man nhu cau kinh doanh hay
tim kiém loi nhuan cua khach hang. Pic diém caa hinh thac ban hang nay thé
hién qua chu thé ban hang bao gom cac nha phan phdi, cac dai ly cap 1, cap 2 va
d6i tugng mua hang thuong l1a cac cira hang ban I, nha buén trung gian vai tinh
chat mua hang dung dé ban lai kiém loi nhuan. Bén canh do, s6 luong san pham
mdi lan mua nhiéu, mac do trung thanh véi nhan hiéu cao, hanh vi quyét dinh
mua hang cham, k§ ludng cho lan dau va nhanh chong cho cac lan sau do.

Bé&n hang truc tiép 1a hoat dong ban hang duoc thuc hién qua giao dich
truc tiép vai khach hang. Pac diém caa hinh thire ban hang nay thé hién qua chu
thé ban hang 1a cic nhan vién ban hang, doi twong mua hang 1a cac ca nhan hoic
t6 chirc, mua hang dung dé tiéu dung c& nhan hoac phuc vu hoat dong to chic,
tuy nhién thoa man nhu cau ca nhan van la chi yéu. Bén canh do, sé luong san
pham mdi lan mua thuong it, mic d6 trung thanh véi nhan hiéu khdng cao va
hanh vi quyét dinh mua cang nhanh chéng

Béan hang theo hop ddng Ia hinh thic ban hang dugc thuc hién qua hop
ddng ky két giira cac bén. Bic diém cuaa hinh thac ban hang nay 1a cha thé béan
hang bao gom céc t6 chac va ca nhan, dbi twong mua hang ciing vay. Bén canh
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d6, tinh chat mua hang thudng mua dé san xuat hozc ban lai, s6 lugng san pham
mdi lan mua thuong nhiéu, ddng thoi mac do trung thanh véi nhan hiéu rat cao
va hanh vi quyét dinh mua hang rat cham, thudng qua rat nhiéu khau.

Ban hang qua dién thoai 1a hinh thic sir dung dién thoai dé ban hang. Pic
diém cua hinh thie ban hang nay thé hién qua chi thé ban hang 1a cac nhan vién
ctia C4c to chtc hoic c& nhan truc tiép dung ra ban, di twong mua hang ciing co
thé 1a céc t6 chirc hay ca nhan va tinh chat mua hang ding dé san xuat, ban lai
hoac tiéu dung. Mit khéc, sb luong san pham mdi 1an mua tly thudc gié tri hang
hoa, mac d6 trung thanh véi nhdn hiéu thap va hanh vi quyét dinh mua hang
cham.

Ban hang qua internet 1a hinh thac ban hang qua mang. Théng qua quang
cao va bao gia trén mang, khach hang goi dién thoai dat hang hoac dat hang truc
tiép trén mang va nha cung tmg giao hang dén tan noi cho khach hang. Pic
diém ban hang giong nhu ban hang qua dién thoai.

1. Céu héi
1.1 Trinh bay khai niém vé ban hang?
1.2 M0 ta dic diém cua céc hinh thic ban hang?
2. Bai tap/thuc hanh
Tim kiém vi du minh hea vé cac hinh thizc bdn hang trén dia ban Da
Néng
* Hiéng ddn thyec hién:
- Chuan bi: Giay, but. Bién thoai/may tinh c6 két ndi Internet
- Céch thuc tién hanh: Lam viéc theo nhdm (2 sinh vién/nhém)
- Nhiém vu: Mdi nhém sir dung dién thoai/may tinh két ndi Internet dé tim kiém
théng tin vé cac hinh thitc ban hang. M&i hinh thirc chon 01 vi du minh hoa
(kém theo hinh anh). Sau d6, bao cao két qua tim kiém bang file Power Point
- Thoi gian thuc hién: 120 phat
- Trinh bay: 5 phuat
- Két qua va tiéu chuan can dat duoc cua bai thyc hanh:
+ Hoan thanh dang thoi gian.
+ Tim dugc dy da vi du minh hoa cho céc hinh thirc ban hang.

Ban hang 1a hoat déng kinh té nham bdn dwrgc hang hba ciia nha sdn xudt
cho tdt cd cdc doi twong tiéu ding khac nhau trong x& hgi. Cac hinh thizc ban
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hang phé bién nhuw: bdn 16, ban bubn, ban hang truc tiép, ban hang theo hop
dong, ban hang qua dién thoai, ban hang qua internet.
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BAI 2. THUC HIEN KY NANG BAN HANG

Trong bai nay nguoi hoc sé dwoc tiép cdn véi chu trinh bdn hdng hodn
chinh cia mét doanh nghiép. Thdng qua noi dung cac budc trong chu trinh,
ngueoi hoc sé dwoc hwdng dan va thwe hanh mét sé kj ning ban hang co ban va
can thiét.

- M0 ta dwoc chu trinh ban hang;

- Trinh bay dwoc cac Ky nang ban hang;

- Ung dung dwoc chu trinh ban hang trong ban hang;

- Thuc hién dwoc Ky ndang bdn hang trong viéc gidi quyét cac tinh husng
ban hang.

Chu trinh ban hang la mot qua trinh dién ra hoat dong ban hang tur khi xac
dinh dbi twong dén chuan bi, tiép xuc, ban hang va cac hoat dong sau khi ban.
Chu trinh ban hang mo ta hoat dong ban hang cho khach hang céng nghiép la
chu yéu. Nhin chung, chu trinh ban hang 1a mot chudi cac hoat déng ban hang
mang tinh chua dong.

Chu trinh ban hang dwoc biéu dién qua so dé sau:

Kham pha Panh gia Chuén bj
nhuciu |——>>| tidmning |T——>| tiép xtc
Theo ddi Két thic ban Tiép xtc va
chim s6c | <<—— hang <—| chao hang

Hoat dong kham pha chu yéu dé xac dinh nhu cau, kha nang chi tra va
dong luc mua ban hang cua khach hang tiém niang. Ngudn thong tin dé kham
pha tir danh ba dién thoai, cc khach hang hién tai, cac di thu canh tranh, cac
cudc trién 1am thuong mai, hoi cho, tap chi thwong mai hoic théng qua quang
c4o, quan sat, 161 d6n hay do khao sat thuc tién. Bén canh dé, Pai dién ban hang
mudbn kham pha nhu cau hiéu qua can phai thanh thao k§ ning tham do va cac
phuong phap thu thap thong tin khach hang.
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Muc dich cua viéc danh gia nham xac dinh d6i tuong cé that su 1a khach
hang tiém ning hay khong dya trén cac yéu t6 vé nhu cau cua déi tueong, do 16n
cta nhu cau, dong luc théa man nhu cau, kha ning dé théa man nhu cau (tién,
thoi gian). Nhu vay, mot dbi twong 1a khach hang tiém ning khi d6i twong d6
thé hién 1a c6 nhu cau ¢ hién tai hodc trong tuwong lai, co6 kha ning chi tra, co
déng luc mua hang va cong ty dé dang tiép can. Bén canh do, dé tim khach hang
tiém nang hiéu qua, trudc tién phai xay dung tiéu chuan cua mot khach hang
tiém nang. Nhitng tiéu chuan nay co thé 1a doanh sb, dja diém, sb lan lay hang,
co sO vat chat, uy tin thuong mai, tinh hinh tai chinh va chdng phai ré rang.
Budc tiép theo can phai 1ap hd so day du vé ddi tuong. Nhitng théng tin vé doi
tuong can phai luu gitt nhu: tén cha s hitu, tén nguoi quan 1y, dia diém, sé dién
thoai lién lac, cac thé manh va céc han ché cua ddi twong. Tom lai, viéc danh gia
tiém nang cua khach hang nham gidp cho cdng ty khdng ldng phi thoi gian béan
hang va nang cao hiéu qua chao - ban hang.

- Trude khi tiép xuc, dai dién ban hang can tim hiéu nhiing d6i twong lién
quan dén viéc mua hang: nhimg ngudi “gac cong”, nguoi mua hang, nhom
nhitng nguoi anh hudng, ngudi quyét dinh nhu: bao vé, thu ky giam
dbc,v.v...Ho con c6 thé 1a nguoi dan dit thong tin. D6i twong tha hai can phai
quan tdm 1a ngudi mua hang — ngudi truc tiép dung ra giao dich mua hang. Doi
tuong tha ba 1a nhém nhitng ngudi anh hudng - nhimg ngudi ¢6 nhan dinh vé
san pham c6 tac dong tich cuc hoic tiéu cuc dén qua trinh mua hang caa doi
tuong mot cach tu nguyén hay do trach nhiém. Béi tuong tiép theo 1a nguoi
quyét dinh, ho 1a nhimg ngudi c6 quyén hodc dugc phan cong trach nhiém ra
quyét dinh cudi cing Vvé viéc mua hang va dbi tugng cudi cung 1a ngudi su
dung san pham dé thod man nhu cau.

- Cong viéc tiép theo Ia thu thap thdng tin vé khach hang. Nhitng théng tin
d6 bao gom thong tin vé san pham, khach hang, dja diém, d6i tha, nhu cau, tinh
hinh hoat dong, tai chinh,v.v...

- Can xac dinh myc tiéu tiép xic khach hang. Muc tiéu phai cu thé, do
luong dugc, kha thi va thuc té. Mot sé muc tiéu phé bién nhu dat duge don dat
hang, giGi thiéu san pham méi,v.v...

- Chuan bj nhitng dung cu, vat pham du dinh s& dua cho dbi tuong xem.
Co6 thé 1a giay uy quyén, catalogue gigi thiéu san pham, san pham mau, danh
sach khach hang noi tiéng.

- Cudi cuing 1a tao cudc hen vai khach hang. Co thé thdng qua dién thoai
hay giri thu, tuy nhién can chon thoi gian thuan tién, dung ngudi can gap, gidi
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thiéu ngan gon khi tao cudc hen dong thoi can chuan bi cach déi phé voi khude
tir néu cd thé xay ra.

Dai dién ban hang can phai tao 4n tugng tét ngay tir ban dau. Mot chuyén
gia ban hang chuyén nghiép tao duoc 4n tuong ban dau théng qua cai bat tay
nhiét tinh va I& dg, trang phuc gon gang va phu hop, phong cach than thién va
chuyén nghiép, an hién su tu tin va mot nu cudi khi nhic tén ddi tuong. Tiép
theo 1 nhiing loi gidi thiéu ngan gon vé cong ty va nhitng loi ich ma ddi twong
c6 sau khi két thic cudc néi chuyén (chao hang). Trong budc nay, dai dién ban
hang c6 thé tao an tugng than thudc néu nhic duoc tén cua ngudi giGi thidu co
anh huong dén déi tuong.

Sau khi xay dung quan hé, dai dién ban hang can dat nhitng cau hoéi ma
d6i teong quan tdm. Nhitng cau hoi nay din dat ddi twong thdy duoc hoan canh
ctia minh va sy can thiét phai mua hang. Budc tiép 1a trinh bay nhiing loi ich cua
san pham. Loi ich c6 duoc qua nhitng thudc tinh caa san pham. Do d6, can trinh
bay rd nhitng thudc tinh noi troi cia san pham va tir nhitng thudc tinh d6 chi cho
d6i twong thay duoc nhitng loi ich khi sir dung san pham, thém vao d6 can nhan
manh nhiing lgi ich bo sung néu quyét dinh mua hang ngay.

Vi du: Cau trinh bay loi ich khi gidi thiéu siza Nutifood:

“Do sira Nuti 1Q c6 chat c6 DHA nén c6 kha nang phat trién bo ndo cho
con chi, dong thdi néu chi mua hang ngay sé c6 co may tring thudng xe Attila”.

Tiép theo 12 161 d& nghi mua hang. Loi @& nghi nay phai ngin gon va phu
hop (nhu cau, kha nang). Trudc khi két thic chao hang can phai nhan manh lai
nhiing loi ich ma ddi tuong c6 néu mua hang ngay va goi ¥ hanh dong. Mat khéc,
khach hang dé& dang bi thuyét phuc hon néu ho nhan thiac dugc loi ich khi mua
hang va ho cd niém tin véi dai dién ban hang. Muén vay, khi trinh bay ban hang
phai thé hién qua cac yéu té vé ngoai hinh, hanh déng, giong ndi, cach trinh bay,
phan phdi thoi gian va ding nhiing dan ching cu thé. Thém vao do, trong qua
trinh chao hang ciing thudng xuyén cé phan di xay ra, do d6 phai can chuan bi
trudc CAc cAu tra 1oi phan déi co thé sir dung. Nguyén tic dé dat hiéu qua trong
ban hang l1a phai xir Iy phan d6i. Bé xir Iy phan dbi can phai nhan dang phan déi,
sau d6 thtra nhan phan doi, thim do dé hiéu nguyén nhan phan ddi va dua ra céac
cau tra loi dé giai thich, dé ching minh nhiing nghi ngd cua dbi tuong 13 chua
xac dang dong thoi tham do lai phan tng cua ddi twong sau khi nghe tra 16i cac
ly do phan ddi.

Lam thé nao dé két thdc ban hang mot cach hiéu qua 1a mot nghé thuat.
Mot chuyén gia ban hang chuyén nghiép s& biét két thiic ban hang co loi cho ca
hai bén. Khi két thic ban hang can dé nghi khach hang lua chon nhitng giai phap
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cu thé va dua ra nhitng hanh dong “gia s dé khach hang dé dang quyét dinh,
chang han nhu: “néu chi MUA san pham bay gio sé ¢6 nhitng diéem loi la ...~
thay cho cau ndi “néu chi KHONG MUA bay gio chi sé...” khi d6 chit MUA
nhu mot “ca huych” 1am ting thém dong luc thac day quyét dinh mua hang cua
d6i twong. Diéu dic biét can luu y khi két thuc chao hang 1a dua ra 16i dé nghi
mua hang truc tiép.

Chim soc khach hang 13 mot chudi cac hoat dong tim hiéu su thoa man
nhu cau cua khach hang. Nhitng hoat dong cham séc khach hang nhu: bao tri,
giao hang tan nha, qua kém theo, té chic thu thap nhitng théng tin phan héi,
v.v...Chim séc khach hang dong nghia véi viéc thé hién sy quan tdm cua cong
ty véi khach hang, tir d6 tao su tin cay va méi quan hé 1au dai voi khach hang.

2.1.1 Vai tro cua tham do

Tham do duoc hiéu 1a mét qua trinh giao tiép cung cap thong tin qua lai
nham tim hiéu d6i twong. Tham do con dung dé thu thap cac thong tin c6 lién
quan dén nhiing suy nghi hay lién quan dén ban chét cac hanh vi va phan tng
cua dbi twong trudc mot su vat, mot hién tuong cu thé, ddng thoi thong qua do
tim sy cam thdng, su ddng cam vé nhiing van dé dang dugc quan tam.

Chuing ta nén biét: “Moi ngwoi truéc hét chi quan tam va thich tha ldng
nghe nhitng diéu vé ho, vé nhiing loi ich ma ho cé thé c6 hon la nghe ban noi
nhitng diéu ban nghi”. Trong giao dich ban hang ciing vay, mudn ban hang
thanh céng phai tham do dé biét nhu cau that cua doi tugng, tir d6 dé cap dén
nhiing loi ich cua san pham c6 kha nang thoa man nhitng nhu cau do.

* Mgt s6 Yeu cau khi tham do:

Trong tham do can tuan thi mot s6 yéu cau co ban:

+ Tham do xay ra trong sudt qué trinh giao tiép, chao hang

+ Tham do dung ndi dung va phu hop hoan canh.

+ Phai séng tao trong qua trinh tham do.

+ Cau tham do phai ngan gon, dé hiéu va logic.

+ Tham do 14 qua trinh trao doi thong tin, khéng phai 1a mot cudc phong van.
2.1.2 Ky nang tham do nhu cau
a. Phwong phdp tham do bang cac cau héi mo

Chiing ta str dung cau hoi mé dé khuyén khich dbi tuong trinh bay suy
nghi cua ho théng qua céu tra loi md. Tu nhiing cau tra 16i mo nay s€ giup
ching ta thu thap thong tin ciing nhu nhan dinh duwgc nhitng cam xdc, mong
muébn va phan tng cua dbi tuong. Bén canh do6, chung ta st dung dang cau hoi
mo dé mo dau cau chuyén mét cach ty nhién va tao thién cam véi doi tuong, tir
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d6 d6i twong loai bo nhitng ngan ngai va nhiét tinh trinh bay nhimg suy nghi,
nguyén vong va mong udc cua ho. Mot cau hoi mo c6 dic diém 1a khong gioi
han cau tra 101, khong duoc tra 16i ¢6 hodc khong va thuong bét dau bang nhing
cum tur nhu: “Anh/chi...gi v&?”, “tai sao..”, “Xin cho biét...”, “ Xin cho biét
thém”...

b. Phwong phdp thiam do bang cac cau héi tim diz liéu

Chuing ta st dung loai cau hoi tim dit liéu dé c6 duoc nhitng cau tra 1oi c6
gioi han. Tur nhitng cau tra loi nay s€ giap chiing ta ¢c6 dugc nhirng thong tin va
dir liéu cd thé gan loc dugc. Bén canh d6, st dung loai cAu hoéi nay ciing giup
ching ta kiém soat sy ddng y hay chap thuan cua ddi twong, ngoai ra con gidp
ching ta kiém soat duoc budi chao hang (giao tiép) va budc dau xac dinh duoc
su cam két. Dac diém cua cau hoi tim dix liéu 12 c6 cu tra 1oi gigi han, nhiing
théng tin va dir liéu trong céu tra loi dugc khoanh vang. Cau hoi tim dir liéu
thuong bat dau bang cac cum tir: “cai gi..”, ‘Bao nhiéu..”, “ Anh/chi c6..”, va
thinh thoang cé vai cau tra i cd/khdng
c. Phwong phdp tham do bang cac cau hdi phan anh.

Chung ta sir dung cau hoi phan anh dé nhan dién nhimg danh gia hay cam
xUc cua ngudi tra 10i. Trong tham do, viéc sir dung cau hoi phan anh nham phét
hién cam xuc tiéu cuc caa ddi twong ddng thoi pha bo cac cam x(c tiéu cuc va
diéu chinh theo nhitng cam xdc tich cuc. Ngoai ra, thdng qua cac cau tra loi
phan &nh, chuyén gia ban hang c6 thé bay té su théng cam va chia sé phi hop.
Pic diém cua cau hoi phan anh 1a ¢ cau tra loi danh gia mot van dé, mot su
viéc, mot hién twong qua dé thé hién cam x(c caa d6i twong. Cau hoi phan anh
thuong bat dau bang cac cum tir “Anh/chi dang..”, “Hinh nhu anh/chi dang...”
d. Sy tam dung

Str dung trong qué trinh giao tiép nhu mot su ding lai tam thoi cudc noi
chuyén. Muc dich cua tam dimng 1a dé d6i twong cd thoi gian suy nghi cau tra 1oi
va ¢6 co hoi trinh bay nhirng cam xdc cua ho.

e. Cau tom tat

Chung ta str dung cau tom tat khi da hiéu kha day di nhitng cam xuc ciing
nhu nhu cau cia khach hang, ching ta phai tom tat lai ching. Muc dich 1a thé
hién sy ling nghe caa ching ta, khang dinh lai sy hiéu biét cua ching ta, gidp
d6i tugng kiém tra lai nhitng suy nghi vira boc 16 cua ho théng qua viéc tom tat
lai. Bac diém cua cau tom tat 1a tom luoc lai noi dung, cha yéu 1a noi dung ddi
tuong da boc 10. Pidu dang luu ¥ 1a trong tom tat khdng sir dung lai cac tir ma
d6i twong da stir dung. Cau tém tit thuong buhét dau bang cac cum tir nhu: “Vay
anh/chi..”, “ Tém lai anh/chi...”

2.2.1 Mgt sé yéu cdu khi trinh bay lei ich



18

Pé trinh bay loi ich c6 hiéu qua can luu y mot s6 yéu cau sau:

+ Loi ich s& thuyét phuc nhit khi n6 c6 tinh dic trung riéng biét va dac biét
dap ung nhu cau c& nhan cua chinh khach hang. Diéu nay cé nghia rang tuy
thudc vao mdi khach hang ngudi ban nhan manh dén nhitng loi ich riéng caa san
pham va nhitng loi ich riéng nay dap tng duoc nhimg doi hoi cua ho.

+ CAu néi loi ich chi phat huy hiéu qua khi c6 tinh xac thuc. Diéu nay yéu
cau khi trinh bay lgi ich phai néu dan chang cu thé.

+ Ludn ludn bién dac diém thanh loi ich khi ban hang. Piéu nay c6 nghia
rang dic diém chi dung dé gigi thiéu, && minh chting con loi ich dung dé ban.
Do d6, ngudi ban chi nén dung dic diém dé minh hoa cho loi ich cua san pham
va ban hang 1a lgi ich cua san pham, phai ding lgi ich san pham dé tra 1oi cau
hoi trong tdm thic cua khach hang “né ¢6 loi ich gi cho t6i?”.

+ Trinh bay loi ich phai ngan gon, dé hiéu va day du. Piéu nay doi hoi
ngudi ban hang phai am hiéu tuong tan nhing loi ich noi troi cua san pham va
nhiing doi hoi cua khach hang. Cau ndi logi ich phai c6 dong nhung nguoi nghe
dé dang hiéu ngay.

2.2.2 Ky nang noi cdu loi ich

- Trong béan hang, cau néi loi ich dung dé trinh bay loi ich caa san pham,
dic biét 12 nhitng lgi ich ndi troi caa san pham nhim tac déng vao nhan thic cua
khach hang dé khach hang c6 nhitng nhan dinh va hanh vi ¢6 loi cho ngudi ban.

- Cau noi loi ich bao gdm 2 yéu té: nhu cau va ching ca. Trong d6 nhu cau
thé hién nhitng mong muén, trang thai ma khach hang can duoc thoa man boi
nhitng san pham va dich vu cu thé. Con ching cir thé hién nhimg dic diém, cau
trdc caa san pham cé kha nang dap tng mot hoac mot sé6 nhu cau nhat dinh.

- Cau noi loi ich s& giai thich su dap (ng nhu cau nhu thé nao, giai toa sy
nghi ngo ciia d6i twong va kich thich doi tugng hanh dong dé thoa man nhu cau.

Nhzing vi du vé cau noi loi ich:

“Nhan dip cong ty c6 khuyén mai mua 02 chai ting 01 chai. Diéu nay c6
nghia rang anh (chi) mua trong dot ndy chi tra tién 02 chai nhung lai sir dung
duoc 03 chai”

“Chiéc dién thoai Nokia nay rat gon nhe, anh/chi xem day nay, anh/chi s&
rat tién loi khi mang theo bén minh”

2.3.1 Mgt sé yéu cau khi thuyét phuc
MGt s6 yeu cau can tuan thir khi thuyét phuc khach hang:
e Thuyét phuc phai dya trén co so sy that: lgi ich THAT cua san pham dap
tng nhu cau THAT ciia ngudi mua.
e Thuyét phuc phai nhiét tinh, tap trung, hop 1y va ngin gon.
e Dit khach hang la trong tm trong qua trinh thuyét phuc.
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2.3.2 Ky ndng thuyét phuc

K§ ning thuyét phuc bao gém 5 budc:
- Bugc 1: Tom tit hoan canh

+ Piéu kién - Bbi canh déi twong: Tom tit nhitng diéu kién cua d6i tuong
c6 lién quan dén loi ich cta san pham dang ban. Mot s6 diéu kién nhu: lam viéc,
giai tri, sinh hoat gia dinh, cac quan hé x4 hoi, van dé hoc tap, di lai.v.v...

+ Nhu cau : Khang dinh nhu cau hién c6 cua dbi twong. Mot s6 nhu cau
nhu: nhu ciu nang cao mac séng, nhu cau thuan tién di lai, nhu cau nang cao
kién thtic, nhu cau thé hién ban than, nhu ciu lam muot toc,v.v. ..

+ Han ché : Chi rd nhiing han ché hién nay cua déi twong. Mot sb han ché
nhu: kho khin trong di lai (xe cii, xe hu), chua that sy tu tin khi giao tiép voi
nguoi nudc ngoai (ngoai ngir kém), toc cd thé muot hon (chai gdi dau & nha
chua dat yéu cau),v.v...

+ Co hoi : Trinh bay nhitng co hoi ma déi twong dang co.

- Budc 2: Pua ra y tudng

+ Can thoa man nhu cau : Pua ra y tudng d6i tuong nén khac phuc han
ché va tan dung co hoi dang c6 bang cach mua hang.

+ Loi ich san pham phi hop véi nhu cau : Khang dinh lgi ich cua san
pham dap wng nhu cau cua dbi tuong.

+ Goi y hanh dong : Déi tuong chi c6 thé thoa man nhu cau khi mua hang.
- Budc 3: Giai thich cong viéc nhu thé nao

+ Al, céi gi, ¢ dau, khi nao? : ?: Nguoi ban gigi thiéu tong quét véi doi
tugng vé: cong ty, day chuyén san xuat, cac dac tinh ni troi cua san pham, gia
ban san pham (cd thé so sanh véi san pham canh tranh), cach thirc mua, diém
mua, giao hang, diéu kién kém theo.

+ Poan truéc cau hoi : Nhitng cau hoi ma ddi twong thuong hoi nhu: nd
c6 pht hop véi hoan canh cua toi? Yéu cau cua toi 1a gi? loi ich 1a cé&i gi? n6
hoat dong nhu thé ndo? toi phai lam gi dé mua?,v.v...

+ Pam bao hiéu rd : Khang dinh su hiéu rd mong mudn cta d6i tuong va
dam bao dbi tuong ciing hiéu ré nhiing mong muon ciia ngudi ban vé: lgi ich
san pham va céach thac mua hang.

- Buéc 4: Cung cb giai phap loi ich

+ Lam thé nao dé y tuong gap duoc nhu cau : Tém tat lai nhitng han ché
d6i voi diéu kién hién tai cia d6i twong va nhiac nha dbi twong can phai hanh
dong dé thoa man nhu cau ban than dong thoi nhic lai nhitng loi ich caa san
pham c6 kha ning théa man nhu cau caa ddi twong bang ching 1 cac thudc tinh
c6 trong san pham.

+ Goi lai nhitng co hoi : Khang dinh lai nhitng co hdi ma ngudi mua cé
dugc khi mua hang (nhu budc 1). Nhitng co hoi d6 nhu: co hoi dugc thoa mén
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nhu cau, co hoi duoc théa man tot hon sw théa man nhu cau hién tai, co hoi s&
hitu nhitng san pham chat luong tdi wu véi chi phi hop 1y, co hoi gia ting gid tri
san pham (dich vu kém theo...), co hdi nhan dugc nhitng phan gia tri (khuyén
mai), V.v...

+ Nhan manh tinh ndi troi ciia san pham bang nhitng con s6 hay sy kién.
Loi ich cua san pham qua cac dic tinh noi troi, uy tin thwong hiéu qua viéc
“nhiéu ngudi mua dung”, gia tri ting thém cho khach hang bang cac hinh thic
khuyén méi, dich vu kém theo. Dé ting thém tinh thuyét phuc cd thé so sanh véi
san pham canh tranh.

- Bu6c 5: Goi y nhanh budc tiép theo.

+ Muc dich 1a dé két thiic ban hang. Ngudi ban dua ra 101 dé nghi c6 thé
la ban hang va noi 1oi két thdc ban hang. Trong tinh hudng nay, ngudi ban sé dat
dugc mot trong hai muc dich: ban duoc hang néu ngudi mua nhan thie duoc
nhitng loi ich khi mua hang han hoic tranh tha thoi gian dé tiép xuc khach hang
néu dbi tuong khong mua hang. Trong trudong hop nay xem nhu déi twong 1a
khach hang tiém nang trong tuong lai.

+ Lam cho lan chéo hang sau co6 sy khoi dau dé dang. Nguoi ban thé hién
su hai 1ong khi tiép xuc véi ddi twong ca khi khong ban duoc hang. Dicu nay sé
dé lai an tuong tot trong tim tri ddi tuong, tir 46 gitp cho ngudi ban cd duoc
buéc khoi dau dé dang cho lan chao hang tiép sau.

2.4.1 Mét so yéu cau khi xiz Iy sw phdn doi:

> Poan trudc va loai ngay tir dau khi phan doi bat dau xuat hién. Viéc doan
trudc phan ddi dya vao kha nang nam bat van dé va chiéu hudéng thé hién tam ly
cua d6i tuong. Khi phan dbi chua boc 16 16 rang diéu nay thé hién mac do phan
dbi chua cao hodc dbi tuong chua ty tin vé 1y do dé phan d6i, do d6 cach tot
nhét dé xir Iy phan d6i 1a ngan khong cho phan ddi xay ra.

> Hiéu rd dbi twong. Thong qua k§ ning tham do c6 thé hiéu rd ddi tuong.
Viéc hiéu rd ddi twong sé& gilp nhan dinh duoc phan dbi dung va phan ddi sai tir
d6 1am co sé dé xu ly phan doi.

> Nam viing céc thong tin vé san pham, thi phan, khach hang, thi truong,
chuong trinh marketing hd trg. Viéc nam viing cac thong tin nay s& gidp rat
nhiéu trong viéc giai quyét phan dbi. Nho vao thong tin ¢6 duge day du, cd thé
nhan dién duoc phan dbi ding va phan ddi sai va ciing nhd vao thong tin 1am
cho co s& vimng vang dé khang dinh sy hiéu nham hoic giai thich thém cho ddi
tugng hiéu rd ban chat cua sy viéc hay van dé dé tu do ddi tuong bo qua phan
doi.

> Chi xt ly sy phan ddi hop 18: 1a nhitng phan dbi ding dong thoi cau tra
loi phan dbi phai logic, khéo 1éo va chinh xéc.
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2.4.2 Ky nang xir Iy sy phdn doi

K§ ning xir Iy su phan dbi dwoc thuc hién qua cac budc sau:
- Bué6c 1: Xac dinh phan dbi that.

C6 nhiing phan dbi ding va ciling c6 nhitng phan dbi sai, do d6 ching ta
chi chap nhan xu ly phan ddi dang, dong thoi dé nhan dién phan d6i dung can
dwa vao k¥ nang tham do dé xac dinh.

- Budc 2: Hiéu rd phan d6i. Ching ta van str dung ky nang tham do dé hiéu
rd phan ddi, nhirng ly do phan ddi, bao gom nhiing 1y do chung va 1y do cu thé.

- Budc 3: Kiém tra phan d6i. Ching ta can lap lai cac ly do phan d6i ma déi
tuong da dua ra nham: kéu goi su dong tinh cua ddi tuong dé ching ta giai quyét
phan d6i bang céc cau tra 1oi hay giai thich dong thoi khang dinh sy quan tam va
hiéu rd cac phan di cua dbi tuong.

- Budc 4: Xt ly phan d6i, sir dung phuong phap APAP

+ Thira nhan phan ddi (Accepting): Pong y véi ndi dung phan dbi va tim
hiéu n6. Chung ta dit nhitng cau hoi nhu “tai sao chi khong déng tinh vé van dé
d6?”, “chi hiéu van dé d6 nhu thé nao?”, chi chua tin chat lwong san pham nay
4?7, “chi nghi chat luong né nhu thé nao?”

+ Tham do dé hiéu rd (Probing): Tim hiéu thir tu vé mirc d6 anh huong cua
nhitng 1y do phan ddi: “Vi sao anh/chi khéng tin chét lugng cua san pham d6?
Dua vao dau anh/chi nghi rang san pham nay kém chat luong?”

+ Tra loi phan ddi (Answering): Pua phan d6i vao tinh huéng dé dang phu
dinh bang céc cau tra 1oi dya vao cac dan ching xé4c thuc. Chung ta “phan ddi”
nhitng phan d6i cta ddi twong bang cac 1y do chinh dang dua vao ngudn théng
tin da co, déng thoi trinh bay cho d6i tugng thay duoc nhiing lgi ich ma ho c6
quan trong hon nhitng mdi lo ngai ciia ho. Chling ta cé thé sir dung cac mau cu:
“Tai sao...? Va Bang cach...” dé:

. Giai thich (dbi vé6i phan ddi do hiéu 1am)

. Chting minh (ddi véi phan dbi do nghi ngo)

o Pua ra chuong trinh doi pho (d6i pho voi phan doi than phién)

+ Tham do dé xac nhan su chap thuan cau tra loi (Probing): Ching ta ciing
can tham do dbi twong dé khang dinh rang nhirng giai thich, dan ching hay giai
phap ma chung ta dwa ra da 1am cho ho bét lo ngai (nghi ngo, than phién) hoac
ho chap nhan cau tra loi 1a hop 1y va khong quan tam dén phan déi nita. Trong
truong hop dbi twong van chua chap thuan, phai tim hiéu thém ly do phan d6i
hoic dua thém din ching dé minh hoa cho cau tra 1oi.

2.5.1 Nhaitng yéu té anh hieong dén trinh bay
- Noi dung can trinh bay.
- Muc dich trinh bay



22

- Ky thuat trinh bay

- Phong cach ngudai trinh bay

- Béi canh xay ra

- Tam ly, diéu kién, kha ning nhan thirc ciia ngudi nghe.
2.5.2 Ky nang trinh bay

- Budc 1: Chuan bi chu d4o cac thong tin vé d6i tuong, xac dinh rd muc
dich, noi dung trinh bay, cac san pham va vat pham dwa cho ddi tuong.

- Budc 2: Trinh bay thuyét phuc thé hién qua 3 phan

+ Phan chao hoi va giéi thiéu

+ Phan trinh bay noi dung

+ Phan két thic

- Budc 3: Thé hién phong cach trinh bay chuyén nghiép

1. Céu héi
1.1. Thé nao 1a k¥ nang trinh bay? Cac yéu té anh hudng dén viéc trinh bay cua
ngudi ban trong qué trinh chao hang?
1.2. K§¥ nang tham do 1a gi? Vai tro va cac phuong phap tham do trong ban hang?
1.3. Thé nao 1 cau noéi loi ich? Cac yéu cau khi noi cau loi ich?
1.4. Vai trd va cac nguyén tac khi thuc hién ki ning thuyét phuc? Hay mé ta
quy trinh thuyét phuc khach hang?
1.5. Thé ndo 1a su phan d6i? Vi sao phan ddi 1 co hoi? Trinh bay phuong phap
Va c4c nguyén tic cua su phan doi.
1.6. Trinh bay ndi dung cua phuong phap APAP?
2. Bai tap/thuc hanh
2.1. Gia s bagn la nhan vién ban hang. Hay thwe hanh “ndéi cdu loi ich” khi
tw vdn chao hang cac san pham/dich vu sau:

a/ Bao hiém nhan tho Manulife

b/ Dich vu dich vu cham so6c da va massage Herbal spa

¢/ Khéa hoc cua trung tdm Anh ngir Topica

d/ Tra thao mac hd tro giam can “Hera plus”

e/ May diéu hoa Casper

f/ Cac goi tap luyén tai Trung tdm Fitness & yoga
Huréng ddan thyee hién:

- Chuan bi: Gidy A4, but, may tinh/dién thoai c6 két ndi internet

- Cach thuc tién hanh: Lam viéc theo nhém, mdi nhém 2 - 4 sinh vién

- Nhiém vu: Cac nhém lya chon san pham, thao luan, va luyén tap véi
nhau

- Thoi gian hoan thanh: 90 phdt.
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- Thoi gian trinh bay: 2 phat

- Két qua va tiéu chuan can dat duoc cta bai thuc hanh:

+ Hoan thanh dang thoi gian;

+ Pua ra duoc nhing cau loi ich ngan gon, dé hiéu va day du, cé thé kich
thich dugc ddi tuong di dén hanh dong mua hang
2.2. Gid sir ban dang la nhan vién bdn hang. Hay xay dwng mgt bai viér d@é
trinh bay/thuyét phuc khach hang vé cac sdn pham/ dich vu sau:

a/ Bao hiém nhan tho Manulife

b/ Dich vu dich vu cham soc da va massage Herbal spa

¢/ Khéda hoc cua trung tdm Anh ngir Topica

d/ Tra thao moc hd tro giam can “Hera plus”

e/ May diéu hoa Casper

f/ Cac goi tap luyén tai Trung tdm Fitness & yoga
Huréng ddn thyc hién:

- Chuan bi: Gidy A4, but, may tinh c6 két ndi internet

- Cach thuc tién hanh: Lam viéc theo nhém, mdi nhém 2 - 4 sinh vién

- Nhiém vu: Cac nhdm lya chon san pham. Sau d6 thao luan dé hoan
thanh bai thuyét trinh vé san pham/dich vu duoc phan cong.

- Thoi gian hoan thanh: 90 phdt.

- Thoi gian trinh bay: 5 phut

- Két qua va tiéu chuan can dat duoc cua bai thyc hanh:

+ Hoan thanh dang thoi gian;

+ Xay dung duogc bai viét dé trinh bay/thuyét phuc ban hang phu hop.
2.3. Thuc hanh: Xi ly sw phdn doi

MJdi nhém chon mot trong cac phan doi dudi day va 1ap ké hoach giai
quyét 1oi phan ddi d6 theo phuong phap APAP trong xir Iy phan d6i:

a) Gia quéa cao

b) San pham nay khong tot

c) Giaban ctua cong ty A ré hon cong ty nay

d) Dich vu cung cap chua tét
Huréng ddn thyc hién:

- Chuan bi: Gidy, but, dién thoai, may tinh, hd so khach hang, tai liéu,
thong tin vé cong ty, thdng tin vé san pham, dich vu cung cap khéach hang.

- Céch thuc tién hanh: Lam viéc theo nhém, mdi nhém 2 sinh vién. Mot
sinh vién dong vai nhan vién, mot sinh vién dong vai khach hang.

- Nhiém vu:

+ Cac nhom bdc tham dé chon tinh huéng gia dinh trén.

+ Xay dung kich ban va céch xir ly theo tinh huéng gia dinh da chon.

+ Sau d6, phan vai va thuc hanh.
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- Thoi gian hoan thanh: 120 phut.

- Két qua va tiéu chuan can dat duoc cta bai thuc hanh:

+ Hoan thanh dang thoi gian.

+ Xay dung dugc kich ban phu hop

+ Thuc hién dung trinh tu cach thirc xtr ly phan bac ciaa khach hang
+ Xir ly duoc c4c tinh hubng phét sinh

+ Téc phong chuyén nghiép

Chu trinh ban hang bao gom 6 buéc: Khdm pha nhu cau; ddanh gid tiém
ndng; chuan bj tiép xc; tiép xtc va chao hang; két thic ban hang; theo ddi va
cham séc sau ban hang. Dé thyc hién tot chu trinh ban hang, nhan vién ban
hang phai thanh thao cac ky nang: ky nang tham do, ky nang noi cdu loi ich, ky
ndang thuyét phuc, Ky nang xit Iy phdan doi, kj nang trinh bay.
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BAI 3. QUAN TRI HOAT PONG BAN HANG

Noi dung bai hoc dwa ra cdac quan niém vé quan tri ban hang, muc tiéu
qudn tri ban hang, mé ta mot sé chire danh trong co cdu té chirc quan tri bdn
hang. Dong thoi hudng dan mét sé ky ndng co ban trong cong tic qudn tri hoat
dong ban.

- Trinh bay dwoc C&C quan niém vé qudn tri ban hang;

- M0 ta dwoc cac logi muc tiéu quan tri ban hang;

- Néu duwoc Vi tri va nhiém vu cua cac churc danh trong quan tri ban hang;
- Xdc dinh dwoc chirc danh trong hé thong ban hang;

- Ung dung dwoc céc ky ning quan Iy ban hang trong xiz ly tinh husng.

Theo James M. Comer, “Quan tri ban hang la hoat déng quan tri cua
nhitng ngwoi hodc thuc si thuge lue hrong ban hang hodgc nhing nguoi hé tro
tryc tiep cho lue lwong ban hang cia Cong ty bao gom nhéng hoat déng chinh
nhur phan tich, 1gp ké hoach, thuc hién va kiém tra hoat déng ban hang.”

Nhu vay, quan tri ban hang 1a mot tién trinh két hop chat ché tir viéc thiét
lap muc tiéu cho nhan vién béan hang, thiét ké chién luoc cho nhan vién ban hang
dén viéc tuyén dung, huan luyén, giam sat va danh gia két qua cong viéc cua
nhan vién ban hang

Dé dat dugc muc tiéu chung cua céng ty va muc tiéu riéng caa bd phan ban
hang thi can phai ¢6 luc lugng ban hang hét st nang dong, nhiét tinh, c6 ning
lyc va trach nhiém vai cdng viée cling nhu su dong gop gan bé tich cuc vao to
chuc va hoat dong chung cia toan to chic. Nhu vay, cong viéc cua doi ngii quan
ly 12 bang moi céch phai tuyén dung va dao tao dugc mét luc luong ban hang
chuyén nghiép ciling nhu ¢6 chinh sach thuong phat hop ly vai mét phong cach
lanh dao va quan tri day tinh thuyét phuc.

Thong thuong muc ti€u hanh dong cia ngudi quan ly ban hang theo linh
vuc dugc thé hién dudi dang doanh s6. Muc tiéu nay thé hién nhu thé ndo tuy
thudc vao ting cong ty va ting nganh. C6 thé biéu hién bing gia tri tiéu thu
hoac bang sb san pham ban ra,..
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Pé dat dugc muc tiéu vé doanh sé thi ngay tir ngudi giam sat ban hang ¢
cap thap nhat ciing phai biét d6n d6¢ nhan vién va c6 chién lugc hanh dong that
cu thé; bén canh d6, nguoi quan Iy ban hang & cip cao hon can cé nhitng cach
thire Kiém so4t va kich thich nguoi gidam sat ban hang. Nhu vay, muc tiéu chung
cuia cong ty vé doanh sé va loi nhuan méi thuc su phat huy va tién trién tét qua
tung thoi ky.

Chuyén gia ban hang Ia nhitng nguoi c6 du kién thic va ki niang dé nhan
biét va hiéu rd nhu cau cua khach hang va biét cach thoa méan téi da nhu cau
khach hang bang nhitng loi ich tir san pham cuaa cong ty.

Xét vé tinh chit cong viéc, dé phéat huy kha niang, kinh nghiém ca nhan
cling nhu cho qua trinh t6 chtrc ban hang dwgc thuc hién hiéu qua, cac cong ty
thuong b tri nhan sy ban hang theo céc vi tri cong tac sau:

- Nhan vién ban hang (Sales Representative) - Sales Rep.

- Giam sat ban hang (Sales Supervisor) — Sales Sup.

- Giam dé6c ban hang khu vuc (Areal Sales Manager) - ASM.

- Giam dé6c ban hang mién ( Regional Sales Manager) - RSM.

- Giam déc béan hang toan quéc (National Sales Manager) - SM.

Thu ky Phong ban hang (Sales Administrator) — Sales Admin.

Pai dién ban hang con goi 1a nhan vién ban hang hay Dai dién thuong mai
1a vi tri tdc nghiép ban hang. Vi tri nay tiép xic ban hang truc tiép cho khéch
hang (ca nhan va ho gia dinh hoac cac to chirc). Vai tro cua vi tri cong tac nay la
cau ndi giira nha san xuat hay nha kinh doanh vai khach hang. Vi tri cng tac
nay thudng c6 mot sé nhiém vu chinh sau:

- Tim hiéu nhu cau khach hang.

- Tiép can khéch hang va chao hang.

- Nhan don dit hang va gilp khach hang lam cac tha tuc hanh chinh (néu
ban dugc hang).

- Theo ddi qué trinh giao hang tir cong ty dén khéach hang.

- Thuyét phuc va huéng din khach hang trung bay san pham theo dung
y&u cau cong ty.

- Theo ddi va kiém soat qua trinh trung bay san pham cua khach hang.

- Pong vién, ho tro qua trinh kinh doanh cua khach hang.

- Thuc day khach hang dat thém hang va nhic nhé khach hang thanh toén
cdng no khi sap dén han.

- Thu thap thong tin va danh gia tinh hinh kinh doanh trong dia ban va
hoan thanh cac tha tuc b4o c4o ban hang.
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- Pai dién ban hang béo cdo truc tiép cho Giam sat ban hang (hoic Giam
dbc khu vuc) dinh ky theo cac biéu mau qui dinh.N6i dung béo céo bao gom
nhitng théng tin chinh vé doanh sd, san lugng hang da ban, tinh hinh khach hang,
tinh hinh thi truong, vv...

= K§ ning: phai c6 mot s6 k§ nang ban hang co ban nhu k¥ nang thim do,
k§ ning néi cau noéi loi ich, k§ nang thuyét phuc, ky niang xir Iy phan ddi — phan
bac, ky nang trinh bay, k¥ nang trung bay san pham, k§ niang dam phan va k¥
nang lam viéc nhom.

= Kién thirc: phai c6 kién thtrc co ban vé cong ty, san pham, khach hang va
ddi thu canh tranh.

= Trinh d6 van héa: téi thiéu phai tot nghiép phd théng trung hoc, sir dung
duogc vi tinh van phong (Word, Excel) va trinh d§ ngoai ngit phai hoc dugc mot
s tir thong dung.

= Tinh cach: Pai dién ban hang phai biét quan hé hai hoa véi moi ngudi,
trung thuc, trung thanh véi to chire, nang dong va sang tao. Thém vao 46, Dai
dién ban hang phai hiéu tuong tan nhiém vu, nim viing dia ban hoat déng, luu
giit day du ho so khach hang va st dung thanh thao cac biéu mau bao céo.

Vi tri giam sat ban hang la vi tri trung gian gitra quan tri vién ban hang va nhan
vién tac nghiép. Vi tri nay cd vai trd chii yéu la quan 1i va giam sat dai dién béan
hang hoan thanh céc chi tiéu ban hang do giam déc khu vyc hay giam déc mién
dit ra tai dia ban giam sat. Vi tri cong tac nay thudng ¢ mot sd nhiém vu sau:

- Nhan chi tiéu ban hang tir cap trén truc tiép, sau d6 xay dung chi tiéu
ban hang va phan bo cac chi tiéu d6 cho dai dién ban hang trong dia ban giam
sat dé thuc hién.

- Lap ké hoach theo ddi va danh gia hiéu qua 1am viéc cua dai dién ban
hang dong thoi 1ap lich cong tac hudng dan va bd tri lich di theo dé kiém tra va
hd tro.

- Kiém tra tién d6 thuc hién chi tiéu ban hang cua cac dai dién thdng qua
cac bao cao lam viéc hang ngay va tong hop sb liéu doanh thu, tinh hinh canh
tranh trong vung.

- bong vién cap dudi 1am viéc va quan Ii cong no khach hang.

- Giam sat ban hang phai hop véi cac giam dbc ban hang ving dinh ky
hang tuan, thang hay quy dé bao céo, nhan ké hoach méi, dé xuat cac bién phéap
dong vién ho tro nhan vién va nhan cac chuong trinh ho trg ban hang trong viing
dé trién khai.

Tur nhitng nhiém vy trén, vi tri Giam séat ban hang can dap tng mot s6 yéu
cau vé k¥ nang, kién thirc, trinh do van hoa, tinh cach va trach nhiém lam viéc
nhu sau:
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= K¥ ning: can phai c6 mot s6 ky nang quan 1y ban hang co ban nhu k¥
nang quan ly muc tiéu, k§ nang hoach dinh, k¥ nang quan ly thoi gian, ky nang
quan ly dia ban, k¥ nang 1anh dao va dong vién, ky nang dam phan va k¥ nang
giao tiép, k¥ ning phdi hop.

= Kién thtc: can phai am hiéu vé cong ty, san pham, khach hang, ddi tha
canh tranh va kién thic xa hoi.

» Trinh 6 van hoa: dat trinh d¢ dai hoc, sir dung dugc vi tinh van phong va
c6 mot trinh d6 ngoai ngir tuong dbi (t6i thiéu trinh do B).

= Tinh cé4ch: phai trung thuc, cong biang, khach quan, trung thanh véi to
chuc, linh hoat va sang tao. Bén canh d6, cic Giam sat ban hang ciing can phai
c6 kinh nghiém ban hang va mét sé kinh nghiém vé quan ly nhom.

Giam dbc ban hang khu vuc dugc xem 1a mot quan tri vién ban hang khu
vuc. Vi tri ndy thay mat cho Giam d6¢ mién hay Giam déc ban hang toan qubc
quan Iy toan bo hoat dong kinh doanh trong khu vuc dugc giao. Mot s6 nhiém
vu chinh cuaa vi tri cOng tac nay nhu sau:

- Nhan chi tiéu ban hang tir Giam doc mién hay Giam doc ban hang toan
qudc, sau d6 xay dung chi tiéu ban hang cho ting dia ban trong ving réi phan
b cho cac Giam sat dé thuc hién.

- Lap ké hoach theo dai dé danh gia hiéu qua Iam viéc, kiém tra tién do
thuc hién chi tiéu ban hang caa cap dudi.

- Tuyén dung, dao tao va bé tri dja ban 1am viéc cho Giam sat.

- Quan ly chat ché chu trinh luan chuyén hang, theo ddi cong ng khéch
hang, nhan béo céo 1am viéc cia Giam sét hang tuan, thang va quy dé tong hop
s6 liéu doanh thu va tinh hinh kinh doanh trong khu vuc.

- Xay dung va dé xuat I&n cip trén cac bién phap dong vién nhan vién, cac
chién thuat d6i ph6 véi cac ddi tha canh tranh trong ving dong thoi dé xuat sira
d6i, bd sung cac dic tinh san pham hay b sung san pham mai.

- Hb tro cép trén xay dung chién lugc, chién thuat va ké hoach ban hang
cho toan céng ty.

- Giam ddc ban hang ving dinh ky hop voéi Giam doc mién hay Giam dbc
ban hang toan quoc dé bao cao tinh hinh ban hang trong ving va nhan chién
lugc hay ké hoach ban hang méi ciing nhu nhiing chuong trinh hd tro ban hang.

Bén canh d6, Giam ddc ban hang ving can c6 nhiing k§ nang, kién thic, tinh
cach va trinh do van hoa ciing nhu kinh nghiém can thiét dé hoan thanh tbt vj tri
cong tac nay.

= K§ nang: phai thuan thuc k§ nang quan ly muc tiéu, k§ ning hoach dinh,
ky nang quan ly thoi gian, k¥ nang quan 1y dia ban, ky nang 1anh dao va dong
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vién, k§ nang dam phan, k¥ nang giao tiép, k¥ nang phdi hop, ki ning danh gia
va k¥ nang thuyét trinh hiéu qua.

= Kién thtrc: can phai am hiéu vé cong ty, san pham, khach hang, déi tha
canh tranh va c6 kién thac vé xa hoi, con ngudi, vé to chirc quan ly nhan su.

= Trinh do van hoa: can phai téi thiéu tot nghiép dai hoc, sir dung tét vi tinh
van phong (Word, Excel, Powerpoint, Internet) va c6 trinh d6 ngoai ngir dat yéu
cau co ban (tuy thudc vao méi trudng 1am viéc).

= Tinh cach: phai biét tao ra méi quan hé hai hoa giira cac thudc cap, phai
cdng bang, khach quan, trung thanh véi T qudc, ning dong va thé hién 1a mot
ngudi guong MAau trong cong ty.
Kinh nghiém: Nguoi dam nhan chic vu nay da phai trai qua cac cuong vi Dai
dién hay Giam sat ban hang va tét hon néu da c6 thoi gian 1am céng tac quan ly
ban hang

Giam déc ban hang toan quéc 1a mot quan tri vién ban hang cao cap. Vi
tri céng tac nay co anh huong rat 16n dén tinh hiéu qua cua hoat dong san xuat
kinh doanh trong cong ty. Vai tro chinh I1a quan ly toan bo hé théng ban hang
nham hoan thanh nhiing myc tiéu ban hang cua cong ty théng qua cong tac
hoach dinh, t6 chtc, diéu khién, kiém tra va danh gia toan bo hé thong béan hang.
Vi trf c6ng tac ndy c6 mot sé nhiém vu chinh sau:

- Cung véi Ban giam déc xay dung chién luoc ban hang.

- Xay dung céc chién thuat va ké hoach béan hang cu thé dé thuc thi chién
lugc ban hang da xay dung.

- Xay dung céc chi tiéu ban hang.

- Trién khai ké hoach ban hang xudng nhan vién cap dudi.

- Quan ly tryc tiép cac Giam déc ban hang viing nham hoan thanh cac chi
tiéu da xay dung thdng qua céc ké hoach, cac chuong trinh hanh dong, cac
chuong trinh kiém tra va danh gia, cac chuong trinh dao tao, dong vién,...

- Xay dung ngan sach hoat dong cua phong ban hang déng thoi phan tich,
du bao dat hang, quan ly cong no khach hang.

- Quan ly chu trinh luan chuyén hang va quan Iy doanh s, doanh thu, chi
phi ban hang.

- H& tro Ban giam dbc cong ty xay dung chién luoc kinh doanh tong thé
cua cong ty, dac biét tham gia cung phong Marketing xdy dung cac chuong trinh
hd trg ban hang.

- Giam dbc béan hang toan qudc can téng hop théng tin tong thé dé béo
c4o cho Ban giam dbc dinh ky.

Tur nhitng nhiém vu trén, cdp quan tri ndy can phai dap tng mot sé yéu cau
sau:
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= K§ nang: phai c6 nhitng ky ning can thiét nhu ky nang hoach dinh va t6
chtc, ki ning lanh dao va dong vién, ki ning kiém tra va danh gia, k§ ning
phdi hop, ki nang dam phan, k§ ning giao tiép, k§ nang thuyét trinh hiéu qua,
ki ning t6 chic quan ly nhan su.

= Kién thuc: bén canh nhitng kién thic can ban trong ban hang can phai am
hiéu vé xa hoi va kinh nghiém trong giao té, quan 1y con ngudi, lanh dao va
hoach dinh chién luoc ciing nhu ¢6 kién thirc tuong d6i vé marketing.

= Trinh do vin hoa: téi thiéu phai tét nghiép dai hoc, str dung thanh thao vi
tinh van phong va mot sb phan mém quan ly, dong thoi c6 kha ning giao tiép
bang ngoai ngit.

= Tinh c&ch: cap quan tri nay doi hoi phai 1a nguoi céng bang, khach quan,
tham vong, quyét doan va guong mau (tham khao chwong 4 - phan ky nang lanh
dao va dong vién).

= Kinh nghiém: can phai c6 kinh nghiém nhiéu nim trong ban hang, dic
biét 1a dam nhan cuaa vai tro quan ly ban hang.

Vi tri Giam doc ban hang ving cé vai trd, nhiém vu va yéu cau céng tac
tuong ty nhu vi tri Giam doc ban hang ving hoic tai nhitng cong ty c¢é hé théng
kénh phan phéi qué phirc tap va c6 quy md qua 16n ca vé sb luong nhan vién cap
dudi 13n pham vi dia ly. Vi tri cong tac nay bao cao cho Giam ddc ban hang toan
qudc theo dinh ky.

- Vj tri nay gitip cho Giam ddc ban hang toan quéc theo di, quan Iy két
qua thuc hién cac chi tiéu ban hang cua cac Giam dbc ban hang mién (ving).

- Thu ky ban hang c6 trach nhiém tong hop tat ca céc loai bao cdo can
thiét cho Giam ddc ban hang, dac biét 1a cac bao co tong két két qua cong viec
cudi thang cua toan bo nhan vién trong phong ban hang dé quyét dinh muc
lvong va thudng.

- Vi tri nay ciing 1am cau ndi gitra phong ban hang véi cac phong khac
trong cac van dé lién quan dén thi tuc hanh chinh. Thu ky ban hang bao céo truc
tiép cho Giam d6c ban hang toan quéc noi dung duogc yéu cau.

4.1.1 Téng quan vé hoach dinh

DBdi véi mot doanh nghiép, hoach dinh dugc van dung moi Iic moi noi. Nha
quan ly hoach dinh nhitng chién lugc phat trién trong tuong lai dai han, cac anh
t6 truong hoach dinh cac chuong trinh hanh déng trong ngan han, con cac anh
cdng nhan thi hoach dinh cac cong viéc tac nghiép phai lam va cach thac lam dé
dat hiéu qua nhat. Tom lai, hoach dinh c6 thé duoc van dung nhu mot Ky ning
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cao cap va tbi quan trong ma ching ta phai nghién ciru dé van dung c6 chu dinh
hon, phil hop hon nhdm nang cao hiéu qua trong cdng viéc va trong cudc sdng.
Bén canh dé, c6 rat nhiéu quan diém vé hoach dinh. Ching ta c6 thé hiéu hoach
dinh 1a mot qua trinh dinh huéng bit dau bang viéc xac dinh cac muc dich, muc
tiéu tong thé can dat duoc sau d6 xay dung cac bién phap thuc hién théng qua
cac chién lugc, ké hoach, chuong trinh hanh dong. Noi dung, hoach dinh 1a mot
qua trinh lién quan dén tu duy. Ngoai ra, chung ta cling can phai phan biét giira
hoach dinh voi ké hoach va du béo. Lap ké hoach mang tinh chi tiét hon va ngan
han hon hoach dinh. Lap ké hoach ciing bat dau tir viéc xay dung muc tiéu can
dat dugc nhung nhitng muc tiéu nay cu thé va chi tiét hon niam trong muc tiéu
tong thé cua chién lugc. Ké hoach thudng duoc thuc hién trong pham vi hep,
gan lién véi cac hoat dong cu thé nam trong téng thé cac hoat dong cuaa chién
lugc, con du béo chi don thuin 13 hanh dong nhan dién, danh gia tinh hinh mot
su vat hay hién tuong s& xay ra trong tuong lai. Can luu y rang ndi dung cua
hoach dinh va ké hoach phai gin lién véi cac quyét dinh va ban chét cua ching
cO tinh lién tuc.

4.1.2 Vai tro hoach dinh

Trong phan nay, ching ta s& tim hiéu vi sao can phai hoach dinh. Ban c6 bao

gio tu dat cau hoi :
~ “Cudbi tuan nay toi s& lam gi?”
~ “Sau khi tot nghiép t6i s& lam gi?”
— “Vai nam nita céng ty cua toi s& nhu thé nao?”,.v.v...

Néu c6 nhiing cau hoi nhu thé 1a ban da vo tinh “quén mat” cong tac hoach
dinh, hdy nghién cau va van dung ky ning nay trong cong viéc va cudc song,
ban s€ cam nhan duoc nhiing loi ich to 16n ma né mang lai!

Tom lai, tac dung cua hoach dinh la gi?

- Thir nhat, hoach dinh s& gitp ching ta xay dung duoc muc dich sdng, muc
dich 1am viéc rd rang. Ching ta khong thé séng ma khong udc mo, khong tham
vong. Nhimg udc mo d6 duoc cu thé hod bang cac muc dich, muc tiéu can dat
duoc.

- Thir hai, hoach dinh gidp ching ta dyu doan trudc mot sb rai ro, tir do xay
dung maot s6 bién phap phong ngira. Chiing ta khdng ai bao dam rang trong cudc
séng va cong viéc caa minh hay hoat dong cua doanh nghiép ludn ludn on dinh.
Chinh hoach dinh s& gitup ching ta vuot qua cac tinh hubng bat 6n trong tam ly
d3 co su chuan bi trugc. Bén canh dé, hoach dinh s& gitp cho ching ta c6 mot tu
duy hé théng dé xur Iy cac cong viéc va dé ra quyét dinh phu hop.

- Tht ba, hoach dinh gitp cho doanh nghiép ¢6 dugc chién lugc, ké hoach
phat trién dang din phu hop voéi thi truong, ngudn luc tir dinh hudng cho céc
hoat dong tac nghiép, tao sy thong nhat trong hoat dong. Két qua 1a mang lai
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ngudn loi nhuan 1au dai cho té chac. Ngay nay, hoach dinh chién luoc 1a mot
cong tac séng con caa doanh nghiép. Mot chién luoc kinh doanh phi hop s&
gitp doanh nghiép khong chi duang viing trong thi thuong ndi dia trudc su tan
cong b at caa tap doan da quéc gia ma con gidp cho doanh nghiép cé co hoi phat
trién thi trudng nudc ngoai.

- Thtr tu, hoach dinh gilp cho cdng tac té chic cac hoat dong chirc ning
dugc thuan loi va troi chay, dac biét 1a cong tac kiém tra, tir d6 giup doanh
nghiép phat trién 6n dinh.

4.1.3 Ngi dung cua hoach dinh

Nhu phan trén di trinh bay, trong kinh doanh céng tac hoach dinh thé hién &
hai khia canh: hoach dinh tdng hop va hoach dinh chi tiét. Hoach dinh tong thé
thuong dugc lién tuong dén van dé hoach dinh chién luoc, bao gdom cac cong
doan phan tich thuc trang, xay dung sir mang, nhiém vu, cac muc tiéu, muc dich,
cac chién luoc, cac ké hoach, phwong an hanh dong kiém tra. Hoach dinh chi tiét
hay hoach dinh tac nghiép 1a hoach dinh cac hoat dong trién khai chién luoc
trong nhiing tinh hudng cu thé va thoi gian dién ra ngan. Noi dung cua dang
hoach dinh nay lién quan dén cac chuong trinh hanh dong ngan han, sir dung céc
ngudn luc da duoc phan bd sian. Bén canh do, ching ta ¢ thé (g dung cong tac
hoach dinh trong cudc song hiang ngay. Dang hoach dinh nay lién quan dén hoat
d6ng hang ngay cua chiing ta nhu hoach dinh nghé nghiép tuwong lai, hoach dinh
chuong trinh hanh dong cudi tuan. ..

4.1.4 Ky nang hoach dinh
a. Quy tac 1H-5W ding dé hoach dinh

K§ nang hoach dinh thé hién qua viéc van dung qui tac1H -5W trong hoach
dinh. Nha quan tri ¢d thé st dung qui tac nay trong viéc hoach dinh chién lugc
hay hoach dinh tac nghiép

QuyticlH -5W
How do | star? (T6i bat dau nhu thé nao?)
What do | do? (T6i lam gi?)
Where do I go? (T6i di dau hoac t61 dat gi?)
When do I go? ( Khi nao t6i di? Khi nao dat?)
Who do | see? (TOi gap ai?)

b. Nhitng yéu cdu khi tién hanh hoach dinh
Sau day la nhirng yéu cau khi tién hanh hoach dinh:
— Hoach dinh phai dya trén co sé phan tich tinh hinh va nguén néi lyc.
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Phai ¢ sy chap nhan va thong nhat giira nhirng dbi twong cé lién quan.
Hoach dinh phai dit tong thé cac mdi quan hé tuong tac nhau.
Can théng nhét ¥ nghia cua nhiing thut ngix trong qua trinh hoach dinh

va giai thich 5 cac ddi tuong co lién quan (trong td chic)

Nhitng d6i tuong thuc hién két qua ké hoach phai tham gia vao qué trinh

hoach dinh dé tao mdi lién hé chat ché va dong vién ho (trong té chuc)
C. Ky nang hoach dinh trong ban hang
> Hoach dinh téng quat: Xay dung dinh hudng ban hang

* Muc dich

- T6i da hoa hiéu qua thong qua :
Pung lic , diing noi véi chi phi thap nhat

Tdn dung tot thei gian si dung

- T6i da hiéu qua sir dung théng qua

Dung nguoi , dung viéc

Ban hang vdi hiéu qud cao

- Muc dich thuc hién:
Trong thoi gian 03 thang, tiép xtc dugc 2000 cira hiéu mai trong d6 co6 1000
ctra hiéu dong y lay hang cua cong ty béan

* Pinh hudng chu dao:

Tbi da hoa thoi gian thoi gian tiép xGc ban hang, téi thiéu thoi gian khong

gap khach hang

> Hoach dinh tac nghigp: Mo rong hé thong dai ly:

How do | start?

What do | do?

Where do | go?

When do | go?

Who do | see?

What should | do today
and plan for tomorrow?

TOi bat dau nhur thé nao?
Toi lam gi?

To6i di dau?

Khi nao téi di?

TOi s€ gap ai?

HO6m nay t6i lam gi? va
hoach dinh viéc gi cho
ngay mai?

Phét trién dai ly moi
Thuyét phuc ctra hiéu
Pén cac cua hiéu

Gio vang khach

Chu cua hiéu

HOom nay tdi chuan bi
brochure, hang mau, xem
lai dac tinh cho san
pham
Ngay mai t6i s€ lién lac
cac cong ty dich vu xin
danh sach cira hiéu, dén
kho théng ké céc cong cu
ho trg, 1ap danh sach cac
tuyén duong uu tién di

d. Ky nang hoach dinh chién lwoc kinh doanh
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K§ niang hoach dinh chién luoc kinh doanh bat dau bang ky ning nghién cau
marketing — thu thap thdng tin, tiép theo 12 k¥ nang xur 1y thong tin, danh gia
thong tin, thiét 1ap “trang thai” can dat duoc théng qua st mang, nhiém vu va
cac muc dich, muc tiéu ki ning hinh thanh chién luoc va danh gia lua chon
chién lugc tdi wu, cudi cing 1a cac ky ning trién khai chién luoc va danh gia
hiéu qua cua chién lugc da xay dung.

Mgt sé luu ¥ khi hoach dinh chién lwgc kinh doanh

Thong qua phan tich tinh hinh hoach dinh chién lugc kinh doanh ciing nhu
két qua hoat dong cua cac doanh nghiép Viét Nam hién nay, mot s van dé lién
quan dén cdng tac hoach dinh can luu ¥:

Thir nhét, hoach dinh 12 mot ky nang gin lién véi hoat dong thuc tidn khong
phai chi 1a ly luan trong nguyén ctu va ki nang nay anh hudng dén sy thanh bai
cua mot doanh nghiép noi chung va cac ca nhan nai riéng.

Tha hai, hoach dinh phai co co sé. Hoach dinh phai dugc bat dau tir viéc
phan tich thyuc trang dé hiéu rd cac co hoi, nguy co trén thi trudng va cac diém
manh, nhitng han ché trong doanh nghiép. Bén canh d6 can phai thyuc hién tot
cong tac du béo.

Thir ba, néu cac nha quan Iy doanh nghiép chi ding lai ¢ du béo thdi thi
chua da. Hoach dinh khéc du bdo ¢ diém phai xay dung dwoc cic muc dich,
muc tiéu can dat duoc trong twong lai va co giai phap dé thuc hién. Nhitng giai
phap nay chinh la cac chién luoc, cac ké hoach, chuong trinh hanh dong.

Thr tu, phai xay dung chién lugc phét trién tong thé trong dai han trude khi
xay dung cac ké hoach ngan han.

4.2.1 Vai tro cua quan ly thoi gian

Thoi gian 1a gi? That kho dinh nghia nhung thoi gian 12 tai san quy nhat va
tai san nay co diac diém la hitu han, vo hinh, khong dinh gia cu thé duoc va
khong thay d6i duoc. Do d6, thoi gian mat di khong thé thay thé duoc (trong khi
tién mat di c6 thé kiém lai dugc). Ching ta hiéu rd hon vi sao phai quan Iy thoi
gian tir phat biéu cia Judith Dwyer vé thoi gian: (The Business Communication
Handbook)

“Thoi gian xdc dinh khong thé thay thé. Ban khong thé d@é danh va né sé
qua di dix ban ¢ sit dung hay khong. Ban si dung thoi gian bang céch chia sé
Véi nguwroi khac hay cho riéng ban, ban c6 thé chia thoi gian cho cong viéc, niém
vui va cho gia dinh. Thoi gian lubn ton tai, ban khdng thé ngdn né dimg troi qua
nhung ban ¢6 thé quyét dinh cach thize dé sir dung thoi gian ™.

Do d6, quan ly tét thoi gian chinh 1a quan Iy tét mot trong nhitng tai san quy
nhat — tai san thoi gian. Chinh théng qua tai san nay ching ta c6 dugc nhitng tai
san mong mudn khac. Viéc quan ly thoi gian hitu hiéu s& cho phép ching ta
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hoan thanh nhiém vu va dat duoc nhitng nuc dich da dé ra. Tém lai, ching ta c6
thé hiéu quan ly thoi gian 1 viéc sir dung thoi gian mot cach tiét kiém va hiéu
qua nhat. Mat khac, trong mot cong ty ¢ 03 loai thoi gian sau: i) thoi gian danh
cho sép; ii) thoi gian danh cho déng nghiép; va iii) thoi gian danh cho ban than.
Do d6, thoi gian vira ¢0 tinh phu thudc vira ¢é tinh linh hoat. Chlng ta phai dinh
rd hai tinh chat nay dé sir dung thoi gian mot cach hiéu qua nhat.

Nhu vay, quan ly thoi gian 1a mot thuat ngir kha xa la nhung lai gan lién véi
cobng viéc hang ngay cua chung ta. Thinh thoang chdng ta lai néi “sao lang phi
thoi gian qua” hay “lam diéu ndy rat mat thoi gian”,...1a mot cach thé hién y
thie quan 1y thoi gian. DE quan 1y thoi gian tét, trude tién can phai biét thoi gian
c6 lgi ich gi va ching ta st sung hiéu qua nhét thoi gian khi nao? Di nhién 1a
thoi gian rat hiru ich. Nho thoi gian chdng ta c6 nhiéu tht, tir tién tai, dia vi dén
danh vong néu biét sir dung thoi gian hop 1y. Nhung lam thé nao dé sir dung thoi
gian hop ly? Chinh la nho viéc xac dinh chu ky nang Iuc ca nhan va ¢ phuong
phap quan ly, sir dung thoi gian hiéu qua.

4.2.2 Chu ky nang lyc ca nhan

Chu ky nang luc c& nhan thé hién hiéu qua lam viéc cua ca nhan theo nhiing
mdc thoi gian trong ngay. Néu chung ta xac dinh duoc muc d6 1am viéc hiéu
qua theo cac thoi diém trong ngay thi co nghia rang chiing ta da hoan thanh 50%
cdng viéc dé xac dinh chu ky nang luc ca nhan. Phan tiép theo ching ta phai vé
ra biéu d6 thé hién chu ky ning luc c& nhan.

4.2.3 Ky nang quan ly thoi gian
K§ niang quan ly thoi gian thé hién qua viéc xac dinh chu ky ning lyc ca
nhan, sau do tién hanh cac budc sau:
(1) Xay dung muc dich.
(2) Chia nho muc dich thanh nhitng muc tiéu.
(3)  Xac dinh cac cong viéc dé hoan thanh nhitng muc tiéu.
(4)  Sap xép cac viéc theo thir ty wu tién thyc hién.
(5)  Nhém cac cong viéc gidng nhau lai.
(6) Phan cong cong viéc theo lich thuc hién
(7) Lén lich thuc hién.

Buwocl: Xay dung muc dich

Muc dich 12 nhitng “trang thai” can dat duoc c6 tinh chat dinh tir (phan I)

Buwoc 2: Chia nhé muc dich thanh nhitng muc tiéu

Muc tiéu la nhimg “trang thai” can dat duoc mang tinh dinh lwong (phan 1)
va dugc xay dung tor muc dich & Budc 1.

Budc 3: Xdc dinh cong viéc
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Cac cdng viéc 1a nhitng nhiém vu phai hoan thanh dé dat duoc nhitng muc
tiéu da dat ra. Budc ndy s& cung cap danh muc céc cdng viéc phai 1am va néu rd
thoi gian lam.

Buwéc 4: Sdp xép cong vige theo thir tur wu tién thuc hién:

Trong budc ndy can xac dinh rd thir tu vu tién nhitng céng viéc s& lam. Co
s dé xac dinh tht tu vu tién 13 can ¢t vao mirc d6 quan trong va tinh cap bach
cta cdng viée, ddng thoi ding nhitng Ky hiéu A, B, C,... dé chi mac d6 quan
trong va 1, 2, 3,... dé chi mic do cip bach, c6 thé ding ma tran sau dé lam viéc
nay:

Thap
Muc 4 C
do
quan
trong B
A
Cao 1 2 3
Tinh cap bach (1- 1am ngay)

Buwéc 5: Nhom cac cong viéc giong nhau lgi

Céc cong viéc gidng nhau 1a cac cdng viéc co cling ngudn luc thuc hién.

Buéc 6: Phan cong cac cong viéc theo lich dé thuc hign

Ghi lai tat ca cac cong viéc va xem xét thoi gian thich hop nhat cho cac hoat
dong, c6 thé cin c vao: sy sin sang va thuan tién caa doi tac, chu ky ning luc
ca nhan, béi canh phu hop.,...

Buwoc 7: Lén lich thec hign

Viéc 1én lich thuc hién dugc thé hién qua lap thoi gian biéu hanh dong va
phan cdng cong viéc. Noi dung chi tiét va cach thuc hién nhu sau:

e Lap thoi gian biéu hanh dong

Thoi gian biéu hanh dong 1a ban danh muc tat ca cac hoat dong can phai
thuc hién theo thoi gian. Trong thoi gian biéu can chi ré thi ty cac cong viéc uu
tién thuc hién, ddi twgng thuc hién, thoi gian hoan thanh, thoi gian kiém tra va
danh gia, d6i twong & phuong phap kiém va danh gia. Trong qua trinh thyuc hién
thoi gian biéu can bam sat ké hoach thuc hién céc cong viéc, gach di nhiing
cdng viéc dd hoan tat ddng thoi thuong xuyén: i) kiém soat sy xao 13ng va gian
doan:; ii) kiém soat sy tri hodn va tranh né va iii) dat cau hoi « thoi gian that sy
duoc st dung tot nhat chua?”. (Luu ¥: Stra lai ngay trong thoi gian biéu khi thi
tu cong viéc thay doi).

e Phan cong cong viéc (thuc hién thoi gian biéu di xay dung)
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Truéc khi phan cong cong viéc can tra loi mo s cau hoi sau: “Ai 1a ngudi
lam tét viéc nay?” “Con ai nita khong”, “C6 ai 1a ngudi 1am tét nhat khong?”.
Bén canh d6, khi phan cong cong viéc can dwa ra muc tiéu va chi dan rd rang, an
dinh thoi gian hoan thanh, 1én lich theo ddi va khuyén khich thudng xuyén. Mt
khéc, khi giao viéc can quan tim dén tinh khi, tinh cach, ning luc va s& thich
cua ddi twong déng thoi khéng giao don viéc.

Khic phuc nhitng nguyén nhan gay lang phi thai gian

Mot s6 nguyén nhan gay lang phi thoi gian chung nhur:

- Du nhitng cudc hop khéng lién quan hoac it lién quan

- Phai nhat nhiéu thoi gian n6i hoic nghe dién thoai

- Mt nhiéu thoi gian tir cong viéc gidy to

- Mét dung cu

- Phén cdng cong viéc khong hop ly va dat khoéat

- Su cau toan trong cong viéc

- Su xao lang trong lam viéc

- Su ne tranh hay tri hoén trong lam viéc

- Cac khung hoang, v.v...

Bén canh d6, mot s6 nguyén nhan gay 1ang phi thoi gian trong ban hang nhu:
giao cong viéc khéng rd rang, giao muc dich thay vi muc tiéu, thiéu dung cu,
bénh, tai nan giao thdng, thoi tiét, hu xe, phai chd cap trén quyét dinh, khiéu nai
khach hang, v.v...

Sau day 1a mot s6 ki nang khac phuc nhitng nguyén nhan gay lang phi thoi
gian:

* K§ ning khic phuc sw né tranh hay tri hoan

K¥ nang nay dugc thuc hién qua cac budc sau:

Buwoc 1: Tim hiéu nguyén nhan né tranh hay tri hodn thdng qua cac cau hoi
tham do nhu: “vi sao ban lai né tranh cdng viéc d6?”, “vi sao ban ci tri hoan
thuc hién?”. Bén canh do, sy né tranh xuét hién khi dbi twong so that bai, so
thay ddi hoic so bi giao thém viéc con sy tri hodn 1a do cdng viéc qua stc, cong
viéc khéng tha vi, cong trinh va muc tiéu cong viéc khong ro rang.

Buwéc 2: Tim hiéu ly do d6i tuong khong tra loi “ khong”.

Buwoc 3: Liét ké nhitng cach c6 thé cai thién viéc quan ly va giam séat nhan
vién caa ho né tranh hay tri hoan cong viéc.

Buworc 4: Liét ké nhitng cach dong vién va khen thuong.

* K¥ niang néi “KHONG”

Chung ta n6i “khéng” bai vi mot s6 1y do nhu: nhan thirc van dé chua rd rang,
danh gia kha ning khong thé hoan thanh nhiém vu hay khdng thich lam viéc do.
Chuing ta biét tra 10i “khong” mot cach hop ly sé mang lai nhiing loi ich sau:
Nguoi giao nhiém vy va to chic khdng phai lang phi thoi gian vi giao nham
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nguoi hay phai mat thoi gian hudng din, ddo tao va ban than ngudi tra 10i
“khong” ciing khéng phai mat thoi gian va uy tin vi 1am maot viéc khéng thich
hay khong thé hoan thanh. K§ niang noi “khoéng” duoc thuc hién qua cac budc:

Buwéc 1: Pua Iy do néi “khéng” va thém dan chiing (néu co).

Buwéc 2: Sir dung K§ nang noi cau loi ich dé trinh bay cho dbi tugng hiéu ro
vi sao khong nhan nhiém vu hay khong tan dong.

Buwoc 3: Sir dung k¥ ning thuyét phuc va xur Iy phan d6i dé nhan manh van
dé, aong thoi thé hien su dit khoat khi nodi “khong”.
Buwoéc 4: Pua ra thoa hiép giai phap khac hop ly cho ca hai bén.

* K§ ning quan ly thoi gian hi hop

Chung ta lam viéc phai cé hoi hop va phai tham gia hoi hop. Nhu vay hoi
hop ¢6 vai trd gi? Tha nhat, hoi hop dé chuyén giao thong tin va nhan thdng tin
phan hoéi. Tht hai, hoi hop dé dua ra nhimg ¥ twéng méi tim nhat tri vé mot
quyét dinh, mot ké hoach. Thr ba, hop hoi dé két hop moi nguoi dé tim cach
giai quuyét van dé. Tuy nhién thuc té hién nay cho thay hoi hop ciing 1a mot
nguyén nhan gay lang phi thoi gian. Ching ta c6 thé khac phuc diéu nay bang
cach uac tinh thoi gian tham gia hop, sau d6 tim chi phi cho ban than khi tham
du cudc hop, bao géom chi phi thuc — tinh lwong nhan hang gio va chi phi co hoi
— dy tinh gia tri c6 dugc néu dé thoi gian hop 1am cac cong viéc khac, tiép dén
wdce tinh gia tri ma ban than hoic té chie c6 duoc khi tham du cudc hop rdi so
sanh dé danh gi4 hiéu qua cung viéc st dung thoi gian cho budi hop (d6i véi ca
nhan).

Mit khac, dé to6 chirc mét cudc hop thanh cdng va hiéu qua can tién hanh
qua cac budc sau: (d6i voi don vi to chic budi hop).

Buwoc 1: Xac dinh nhitng nguyén nhan thuong lam cho cugc hop tré thanh
“mot sy lang phi”. Vi du vé mot s6 nguyén nhan thuong thay nhitng cudc hop bi
tri hodn vi ngudoi tham dy dén tré, cudc hop bi tré ngai do thiéu su chuan bj tot,
dién bién cua cudc hop khong/ it lién quan dén muc dich hop, céc két qua cudc
hop khdng duoc thuc thi,...

Buwéc 2: Chuan bi cudc hop chu déo. Bé td6 chic mot cude hop hiéu qua can
luru v thuc hién cac cong viéc sau:

1. Xac dinh d6i twong tham du va cach thirc théng béo.

2. Xac dinh rd va thong bao thoi gian dién ra.

3. Chuan bi nhitng c6ng cu, vat pham can st dung.

4. Chon loc ngudi hudng dan budi hop.

5. Vach ra muc dich chinh budi budi hop va cac muc dich phu

Buwoc 3. Xac dinh chi phi cho cudc hop. Nhitng chi phi cho cudc hop bao
gom chi phi thuc chi va chi phi co hdi. Chung ta do luong chi phi thuc cho
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thong qua tinh luong trén mot don vi thoi gian caa d6i tuong tham du, con chi
phi co hoi la mot khoang udc tinh.,

Buwoc 4: Udc tinh nhitng gia tri do cudc hop mang lai.

Buwéc 5: So sanh nhitng gia tri c6 thé mang lai véi chi phi bo ra dé quyét
dinh d6i twong tham du, noi dung can dat dugc va thoi gian dién ra cudc hop.

Buwéc 6: T6 chire cudc hop. Khi té chac cude hop can bam sat vao muc dich
chinh va luu ¥ dén viéc cam két hang dong.

Buwoc 7: Thuc hién nhitng ndi dung cudc hop da thong nhat.

Lap nhat ky thai gian

Nhat ky thoi gian gidp ching ta c6 y thic vé cach st dung thoi gian ciing
nhu 1am co s& dé 1ap thoi gian biéu hanh dong. Qua nhat ky thoi gian ching ta
sé tao duoc théi quen tiét kiém thoi gian va sir dung thai gian mét cach hiéu qua
nhat.

Swr dung nhirng céng cu quan ly thoi gian

Nhitng cong cu quan Iy thoi gian nhu bang biéu, sé nhat ky thoi gian,cac
van ban thoi gian — hé théng cong viéc uu tién hay nhimg chuong trinh theo ddi
cong viéc.

4.3.1 Quan diém vé quan Iy dia ban

Trong kinh doanh ma dic biét 1a trong khau té chtrc ban hang thi xac dinh
dia ban va quan 1y dia ban 1a nhiém vy hét sitc quan trong, anh huéng truc tiép
dén doanh sé ban hang va di nhién anh hudng dén su ton tai cua mot doanh
nghiép. Mat khac, ching ta c6 thé hiéu dia ban la nhitng khu vuc dia ly nhat
dinh ma nhiing khu vuc nay c6 kha niang dong gop doanh sb cho doanh nghiép.
Trong ban hang, dia ban thuong dugc dung dé chi mot mién nhu Bac, mién
Trung,... va cling ¢ thé duoc dung dé chi mot khu vuc nhé nhu phuong 8 cua
quan Tan Binh, quan Go Vap cua tp. Ho Chi Minh. Bén cach dé, quan 1y dia ban
duoc hiéu 1a cong tac chon lya dia ban, té chirc cac hoat dong trén dia ban d6 va
quan ly, danh cac ngudn luc dugc st dung trén dia ban nhiam dat cac muc dich,
muc tiéu d3 dat ra véi hiéu qua cao nhat.
4.3.2 Vai tro cua quan Iy dia ban

Do dia ban dong gop doanh sé ban hang nén cé anh huong tryc tiép dén sy
t6n tai va phat trién cua doanh nghép. Quan 1y dia ban I giir viing va lam ting
doanh s, han ché su phat trién caa ddi thu, dong thoi quan 1y dia ban dé toi da
hoa kha niang kinh doanh. Chung ta quan 1y dia ban dé dam bao rang cong tac
ban hang ludn dién ra thuan lgi. Nhan vién ban hang dam bao gitr dwoc hiéu suat
cao cho viéc gap khach hang, dat hiéu qua cho viéc chao hang va thuan lgi cho
cong viéc phat trién thi truong. Quan 1y dia ban tét cling gitp cho doanh nghiép
quan ly chat ché cdng ng khach hang va dé dang trién khai cac chwong trinh hd
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tro ban hang nhu quang céo va khuyén mai. Tém lai, quan 1y dia ban dé gidp
cho doanh nghiép dat muc tiéu doanh sé ban hang vai chi phi thip nhat, phat
trién va mo rong khach hang, duy tri su phat trién 6n dinh, han ché su phét trién
cua ddi thu va quan 1y dugc cdng no khach hang. Con véi nhan vién ban hang
quan 1y dia ban tét dong nghia véi viéc dam bao cbng viéc thuan loi, d& dang
hoan thanh chi tiéu doanh sé duoc giao, it tén céng suc trong cong Viéc va cé
mot twong lai nghé nghiép nhiéu trién vong.
4.3.3 Théng tin cua dia ban

Trudc tién, dé quan ly hiéu qua mot van dé gi can hiéu rd nhung yéu té ciu
thanh né, ké ca trong quan Iy con ngudi. Mot nha quan 1y néu khéng hiéu rd tinh
cach, kha ning va hoan canh cta nhan vién thi dé xay ra xung dot trong céc
quan hé cong viéc. Do d6, trong quan 1y dia ban ciing vay, can phai biét rd tuong
tan, tham chi hiéu rd ca quy luat van dong cac yéu t cua dia ban. Mét sé nhiing
yéu t cua dia ban can duoc quan tAm nhu sau:

Vi tri dia ly

Chuing ta can quan tdm dia ban nam & khu vuc nao, dic diém moi truong vi
mé (Kinh té, chinh tri, phap luat, vin héa, x3 hoi, diéu kién ty nhién, co sd ha
tang...). Noi chung tat cua nhimg dic diém c6 anh hudng dén qla trinh van
chuyén va ban hang.

Sy anh hudng cua vi tri dia Iy dén cbng tac ban hang:

* Tai khu vuc mién Bac c6 nhitng thang rat lanh va nhitng thang rat néng, c6
tha d6 Ha Noi 1a mot trung tdm chinh tri - vin hoa x4 hoi cua Viét Nam va nam
cach xa TP.H6 Chi Minh huon 1.500km, do dé trong cong tac to chirc ban hang
phai phan tich dé c6 nhitng quyét dinh pht hop vé: loai phuong tién van chuyén
tir Nam ra Béic va thoi gian bit dau, phuong thuc to chirc ban hang, cach thuc
tuyén dung va dao tao nhan vién ban hang, v.v...

* Trong phan chia dia ban can cha ¥ dén dic thd vé co so ha ting va hé théng
giao théng, chang han khi phan chia khu vuc ban hang mién Trung, s& rat kho
khin dé mot nhan vién giam sat ban hang vira quan ly khu vac Ba Nang lai quan
ly ca Hué hoic vira quan ly Quang Tri lai vira quan ly Quang Binh (do gitra Pa
Ning va Hué c6 déo Hai Van, gitta Quang Tri va Quang Binh c6 déo Ngang).
Diéu nay sé& ton rat nhiéu thoi gian va céng sic cia nhan vién.

Qui mé dia ban

Chuing ta can quan tdm dén pham vi giéi han cua dia ban, dién tich dia ban,
dan sd, dic biét quan tam dén hé thdng giao thdng. Ching ta khong thé quan ly
dia ban tét néu khéng am hiéu hé théng duong xa (nén cd ban d6 hanh chinh vé
dia ban quan ly).
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Phan boé khach hang

Ty vao danh khach hang chdng ta phai nim céc thdng tin phan bd khéch
hang

Sy phan b khach hang:

Tai TP. H5 Chi Minh khi n6i ¢én khach hang 1a cac cua hang ban vat liéu
xay dung thi ching ta nghi ngay dén cac cta hang tap trung tai khu vuc duong
Ly Thuong Kiét, duong T6 Hién Thanh (quan 10) hoic khi néi dén khu vyc béan
d6 gdb my nghé thi tap trung trén duong Cong Hoa (quan Tan Binh) hoic khi néi
dén khu vuc tap trung ngudi tiéu ding nhom A,B ( nhém ngudi ¢d khu nhap cao,
kha gia tr¢ 1€n) thi tap trung cac quan 1 va 3

S6 lwong khach hang

Chuing ta can nam rd sb luong khach hang hién tai cia cong ty va udc tinh
luong khach hang tiém ning. Mot chuyén gia ban hang kinh nghiém sé& biét
duoc diéu nay sau khi méi nhan dia ban quan Iy thdng qua sé liéu cong ty cung
cap, théng tin tir ban bé va kinh nghiém caa ban than. Véi khach hang, ching ta
can luu y dén nhitng thong tin vé: tinh hinh kinh doanh, tru sé chinh va chi
nhanh, hé théng dai Iy con (néu cd), cac nguon luc vé tai chinh, nhan su, céc
quan hé x& hoi va dic diém céc tinh cua ho.

Pic diém khach hang

Chuing ta can phan loai khach hang dé d& nhan dang cac hanh vi tac dong
phu hop. Khéch hang c6 thé dugc phan loai nhu sau:

- Phan loai theo cudng d6 mua hang, géom cé khach hang thudng xuyeén,
khach hang dinh ki va khach hang dot xuét.

- Phan loai theo tinh mai- cii, c6 khach hang méi mua lan dau va khach hang
da mua hang.

- Phan loai theo tinh chat mua hang, bao gom khach hang 13 nguoi tiéu dung
cudi cung va khach hang 1a cac dai 1y, v.v...

- Phan loai theo d6i twong mua hang, bao gdm khéch hang Ia c& nhan va ho
gia dinh va khach hang 1a cac t6 chuc.

Bén canh do6, khach hang 1a ngudi tiéu ding - ho gia dinh, chiing ta can quan
tam dén sy phan bd dia ly, phan theo thu nhap, xu huéng tiéu ding, nhiing
phong tuc tap quéan cé anh huong dén hanh vi mua hang caa khach hang. Vi
khach hang 1a t6 chic, can quan tim dén d6i twong mua, tinh chat mua, kha
nang tai chinh, tiém ning mua hang, nhitng quy dinh noi bd co lién quan dén
viéc mua hang nhu: nguoi quyét dinh, diéu khoan thanh toan, thoi diém mua,
giao nhan, ....

Tinh hinh canh tranh
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Can nam thdng tin vé s6 luong dbi thu chinh dang hién dién tai dia ban, cach
thire kinh doanh cua ho, cac chuwong trinh quang cdo- khuyén mai thuong vén
dung, tinh hinh kinh doanh, cac thé manh va ngudn luc caa ho.

4.3.4 Ky nang quan ly dia ban

K§ nang quan 1y dia ban thé hién qua mot s6 noi dung sau:

Buwéc 1: Ndm vieng théng tin dia ban va phan tich théng tin

Bao gdm cac thong tin vé vi tri dia ly, quy md, phan bb khach hang, sb
luong khach hang, dic diém khach hang, tinh hinh cach tranh, v.v...cac thong
tin ndy c6 dugc tir sb lidu cong ty, tir tham do khach hang, tir cc cudc nghién
ctu thi trudng. Bén canh d6, ciing can phan tich théng tin dé nhan dinh cac co
hoi tir thi trudng, cac de doa tir ddi tha dé tir d6 hd trg cac viéc hoach dinh va to
chuc.

Buwéc 2: Hoach dinh va to chic

Cong tac hoach dinh va to chirc trén dia ban lién quan dén viéc xac dinh
muc tiéu dat duoc trén dia ban, dinh ra cach ban, gia ban, cach quan ly cdng no,
quyét dinh s6 luong dai Iy va mot sé cach thire to chirc quan ly nhan vién. Bén
canh d6, mot s6 cau hoi gilp cho viéc xac dinh muc tiéu can dat duoc tai dia ban
quan ly nhu: phuong thic ban hang hiéu qua sé ap dung la gi? Téap trung ban
qua cac kénh nao? Pdi tuong khach hang c6 dic diém gi? Trung bay hang ban
nhu thé nao? Ban vai gia bao nhiéu? Hoa hong cho nhan vién, dai Iy bao nhiéu?
Ngoai ra, khi xac dinh cach quan Iy cong no can tra 16i mot sé cau hoi nhu sau:
khach hang dugc no ti da bao nhiéu? Lam thé nao dé khach hang tra no khi dén
han? diéu kién va lam gi néu khach hang no qua han? Thém vao d6 dé quyét
dinh s6 luong dai 1y trong dia ban can xay dung tiéu chuan cua dai 1y sau d6 dua
vao muc tiéu ban hang caa cong ty va thuc trang cac dai 1y da co trén dia ban.
Mt khac, dé to chiic quan 1y dia ban c6 hiéu qua phai xac dinh sé lugng nhén
vién tac nghiép can c6 va xay dung chinh sach khen thuong, dong vién nhan
vién.

Buwéc 3: Trién khai qudn Iy ban hang trén dia ban

Trién khai ban hang thong qua phan loai khach hang, phan chia khu vuc va
t6 chuc cong viéc. Viéc phan loai khach hang cd thé thuc hién thong qua dénh
gia sb lan lay hang, s6 luong mdi lan lay, doanh sb ban, dién tich cira hang, dién
tich trung bay, vi tri dat try sé hay cira hiéu dong thoi xay dung tiéu chuan phan
loai, thuong phan loai theo tht tu A- B- C, chang han nhu A 1a ban vuot chi tiéu,
B 12 ban dat tir 80% dén dudi 100%, C 1a ban dudi mic 80%. Khi phén chia khu
vuc cin ctr Vao s6 lugng khach hang, phan bo khach hang, su tién loi trong di lai,
dac tinh nhom khach hang, v.v...

Khi thuc hién to chirc cong viéc can luu ¥ cac nguyén tic sau:

- Ludn luén bam sét, theo ddi nhitng yéu cau caa khach hang.



43

- Gitr loi htra vai khéach hang.
- Ludn luén ghi vao sb nhitng diéu can 1am va 1én ké hoach hanh dong.
- Lam chu dija ban kinh doanh.
Quan ly nguén luc ban hang
Mot phan quan trong dé quan 1y dia ban tét 1a viéc quan Iy nguon luc. Mot
s nguén luc tai dia ban nhu sau:
- Thoi gian
- Nhitng cudc giao dich truc tiép véi khach hang.
- Hop vai khach hang, véi cong ty.
- Céc vat dung.
- Céc trang thiét bi.
- Céc cdng cu dé hoach dinh.
- C4c mdi quan heé.
- bong nghiép.
- Céc thong tin lién quan, v.v...
Kiém tra va bao céo
Viéc kiém tra dia ban theo hai ché do: dinh ky va dot xuat. Noi dung kiém
tra bao gém: tinh hinh ban hang, doanh sb ban, lugng hang dang trung bay, cach
thie trung bay, vi tri trung bay va cong ng khach hang. Bén chanh d6, bao cao
la mot phan khdng thé thiéu trong ban hang, bao gom; béo céo ngay, bao cao
tuan, bao céo thang, quy va nam tiy ting cap bac. Noi dung bao céo phai xoay
quanh cac van dé vé doanh s ban duoc, tinh hinh thi truong, yéu cau dat hang
moi.
Sir dung triét dé cac cong cu hd tro
Chuyén gia ban hang c6 thé sir dung cac cong cu sau:
- Ma tran hoach dinh SWOT, BCG, PACE, GE.
- Ban d6 dia ban.
- S6 nhat ky ban hang.
- Dit liéu vé khéch hang, vé tinh hinh béan hang.
- Thong tin thi truong.
- Tai liéu vé céc chién lugc 4P’s, vé dinh vi san pham, vé muc tiéu ban hang,
vé chuong trinh quang c&o- khuyén mai ap dung.
- Hé théng ghi chép cac mau biéu.
- Ngéan sach.
Céac cong cu nay giup cho cong tac quan 1y dia ban duoc dé dang va hiéu qua.

4.4.1 Ho so khdch hang
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Ho so khach hang 1a loai hd so dugc ghi theo mau in san, dang to roi. Mdi
cong ty co thé in va phat cho luc lugng ban hang caa minh ghi chép theo mau
riéng cua cong ty.

Cac chi tiét chu yéu can chép vé khach hang:

- Ho va tén khach hang.

- Dia chi, s6 dién thoai

- Céc dic diém ca nhan cia nguoi mua.

- Céc lan mua hang theo tht tu thoi gian.

- Nhirng cai thich va khéng thich cuaa khach hang.

- Tén nhitng nguoi anh huong dén quyét dinh mua.

- Thai gian thich hop dé di chao hang.

4.4.2 Cac bao cao chao hang

Bé&o c4o chao hang s& tuong thuat lai viéc thuc hién ké hoach chao hang
thuc té ciia ngud ban. Bao cao chao hang duoc sir dung trén mau in san dé tién
viéc quan ly.

Thong tin bao c4o bao gom céc dién bién thuc té caa cac lan di chao hang,
cac phan g caa khéach hang lién quan dén san pham va dich vu dugc giéi thiéu,
khach hang can céc dich vu nao sau ban hang, .. ..

4.4.3 S6 séch chi phi ban hang

Viéc ghi chép chi phi ban hang 1a yéu cau cua cong ty co quan tai chinh
ciia Nha nudc nhiam gidm sat hoat dong ban hang cua ting nhom ngudi hoic
nhém ban hang.

Céc loai chi phi dugc ghi chép phai kém theo hoa don thanh toan hoac
bién nhan.

4.4.4 S6 sach hang hoa

S6 sach dugc dung dé bao céo vé bién dong cua hang hoa. Tuy theo mirc
d6 luan chuyén cua hang héa, cong ty s& yéu cau ngudi ban 1ap béo céo hang
ngay hay hang tuan.

Muc dich cta viéc 1ap bao cao hang hda nham gitp cac Giam dbc kinh
doanh phan tich hiéu qua ban hang cua Dai dién thuwong mai, té chic cung tng
hang hoa kip thoi cho tirng khu vue ban hang,. ..

1. Cau héi

1.1 Néu quan niém vé Quan tri ban hang? Muc tiéu cua Quan tri ban hang 1a gi?
1.2. Céc cong ty thudng b tri nhan su ban hang theo cac vi tri cong tac nhu thé
nao?

1.3. Trinh bay cac ky nang quan tri ban hang?

2. Bai tap/thuc hanh
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2.1 Cheon mét doanh nghigp thuc té. Vé va phan tich md hinh qudn tri ban
hang tei doanh nghiép do.

* Huéng dan thyec hién

- Chuan bi: Gidy A4, but, may tinh/dién thoai c6 két ndi internet

- Cach thuc tién hanh: Lam viéc theo nhém. Nhém 2-4 sinh vién

- Nhiém vu: Céc nhém lya chon doanh nghiép. Tim kiém théng tin vé
hoat dong ban hang va cong tac quan tri ban hang cua doanh nghiép. Sau d6 vé
so d6/m6 hinh cap bac quan tri ban hang.

- Thoi gian thuc hién: 60 phat

- Két qua va tiéu chuan danh gia bai thyc hanh:

+ Hoan thanh dang thoi gian

+ V& duoc mo hinh
2.2 Tinh huéng

Ban 1a giam ddc ban hang caa coéng ty Hong Ha chuyén cung cip san
pham noi that: ban, ghé, vach ngan...cho cac vin phong lam viéc. Hién tai phong
ban hang cua ban dang chao hang cho mét du an cao ¢ vin phong 16n sap hoan
thanh viéc xay dung va chuan bi cho phan lap dat noi that. Véi du an nay, cong
ty ban va mot doi thu canh tranh khac (Cong ty Hai An) cting chao hang. Theo
danh gia cua ban, cong ty Hai An cd loi thé vé chat lugng, gia ca so véi doi tha.
Ban c6 thdng tin rang, Hai An s& danh cho nhan vién phu trach mua hang mot ty
1& phan trdm trén téng gia tri hop dong, dé co co hdi thang ban. Gia tri cung cap
hang cho du &n 1an nay chiém maot phan quan trong gidp ban hoan thanh chi tiéu
doanh s6 nam 2021. Ngoai ra, doi véi cac khach hang dy &n, phong ban hang
ctia ban con dugc nhan tién thudng 12 5% trén tong loi nhuan mang lai.

Hay chi ra muc tiéu loi nhuan va muc tiéu con nguoi trong tinh hudng
quan tri ban hang caa cong ty Hong Ha, cong ty Hai An?

* Hirong dan theec hién

- Chuan bi: Gidy A4, but.

- Cach thuc tién hanh: Lam viéc theo nhém. Nhém 2-4 sinh vién

- Nhiém vu: Thao luan va dua ra cach giai quyét

- Thoi gian thuc hién: 60 phat

- Két qua va tiéu chuan danh gia bai thyc hanh:

+ Hoan thanh dang thoi gian

Quan tri ban hang la hoat dong quan tri cua nhitng nguoi thugc luc
lirong ban hang. Hoar déng nay bao gom céc cong viéc nhuwr xdc dinh muc tiéu,
hoach dinh chinh séch, thiét ké va trién khai chién lirgc kinh doanh, xay dung va



46

Quan ly doi ngii ban hang. Muc tiéu chinh cua qudn tri ban hang va con nguoi
va loi nhugn.
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BAI 4. XAY DUNG MUC TIEU VA HOACH PINH CHIEN LUQC BAN
HANG

Bai hoc hwdng dan cach thire xdy dwng muc tiéu bdn hang va mé ta cdc
chién lwpc ban hang, gitip nguoi hoc cé thé hinh dung va vin dung linh hoat
trong thuec té.

- Trinh bay dwoct muc dich va muc tiéu ban hang;

- Néu duoc céc logi chién luwoc ban hang;

- Xay dung diroc muc tiéu ban hang cho mét san pham cu thé;

- Xdc dinh dwoc cac loai chién ot ban hang ma mét doanh nghiép dang
ap dung.

Khai ni¢gm
Muc tiéu doanh s 1a tong gia tri hang hoa hay dich vu cudi cling can dat
duoc qua nhitng nd luc ban hang trong nhitng khoang thoi gian xéac dinh.
Muc tiéu san lwong 1a lwong san pham can ban duoc trong mot khoang
thoi gian cu thé.
Yéu cdu
- Phai duoc xay dung cu thé vé sb luong.
- Xéc dinh vé thoi gian.
- Kha thi.
- Dé dang do ludng duoc.
1.1.3 Co so xay dung cac muc tiéu
Két qua ban hang nam trudc, ty & phat trién nganh, du bao xu hudng tiéu thu,
tinh hinh canh tranh, thi phan hién tai, nguon noi lyc,...
Vi du:
Viét Huong 1a mot cong ty san xuat thuc pham. Cong ty nay xay dung muc
ti€éu ban hang nhu sau:
» Nam 1: Bao phu 60% thi truong Tp. HCM va 40% thi truong Ha Noi voi
doanh s dat 50 ty dong.
= Nim 2: Bao phu 80% thi trudng tai céc thanh phd 16n véi doanh sé dat 70
ty dong.
= Nam 3: Bao phu 100% thj truong céc thanh phd 16n va 70% céc thi
truong tinh véi doanh sé dat 100 ty dong.
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= Hai nam ké tiép: Doanh sé ting déu 20%.

1.2.1 Khai ni¢gm

Thi phan 1a ty 1& phan tram sé luong khach hang hién tai cua cong ty so V6i
tong sd khach hang muc tiéu c6 trong thi truong.

Muc tiéu thi phan 1a ty 1 phan traim khach hang c6 duoc trong téng sé khach
hang muc tiéu can dat dugc trong mot khoang thoi gian xac dinh sau khi tién
hanh céc nd luc ban hang.

1.2.2 Yéu cau
Tinh cy thé
Kha thi
Xac dinh duoc thoi gian thuc hién
Dé do luong.
1.2.3 Co s6 xay dung muc tiéu thi phan
- Dua vao thi phan hién tai.
- Dua vao thi phan cac hang khac.
- Nguén luc dau tu vao thi truong.

Vi du:

Cong ty Binh An 1a mot don vi chuyén xuat khau thuc pham va hién da dau
tu day truyén san xuét cac san pham phuc vu nhu cau giai khat dé tiéu thu tai thi
trrong nodi dia. Cong ty nay xay dung muc tiéu ban hang nhu sau:

= Trong 06 thang dau ké tir ngay tung san pham vao thi truong, dat 60%
ctra hiéu ban 1& co trung bay it nhat 24 don vi san pham vao 100% siéu thi tai
Tp.HCM c6 ban san pham cua cong ty.

= Trong 06 thang tiép theo, dat 80% ctra hiéu tai Tp. HCM va 60% cua
hiéu tai Ha Noi c6 bay bén téi thiéu 24 don vi san pham va 100% siéu thi tai Ha
Noi ¢6 ban san pham cong ty.

1.3.1 Khai niém

Muc tiéu loi nhugn 1a khodn loi nhudn ma céng ty mong muén dat dwoc
qua hoat déng té chizc ban hang trong khodng thoi gian cu thé.

Khoan lgi nhuan nay c6 thé 1a tong loi nhuan hoic loi nhuan cho mdi
dong san pham. Tuy nhién, dé dé tinh todn, cac quan tri vién ban hang thudng sir
dung ty 1& phan trdm loi nhuan can dat dugc 1am muc tiéu ban hang thay vi xéac
dinh mot khoan loi nhuan cu thé.

Vi du: Mét cira hang kinh doanh 4o quan, chi cira hang quy dinh muc loi
nhuan trén 1 san pham bén ra phai nam trong khoang 5%-10% gia von. V&i muc
lgi nhuan nay thi cira hang mai trang trai da chi phi kinh doanh va sinh loi. Theo
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do tuy ting khach hang ma cé thé thoa thuan gia cao hoic thap nhung phai nam
trong mtc sinh 161 nhu trén.
1.3.2 Yéu cau
Muc tiéu phai dé do luong.
Phai cu thé.
Kha thi.
Xac dinh duoc thoi gian thuc hién.
Phai c6 can cur
1.3.3 Co so xay dung
- Muc tiéu cua toan cong ty.
Doanh s6 ban hang.
Gia thanh san pham.,
Cac khoan chi phi ban hang, quan ly, khuyén mai,. ..
Bén canh d6, trong thuc té kinh doanh, cac coéng ty thuong sir dung dang
muc tiéu hén hop : i) Muc tiéu doanh thu va loi nhuan; ii) Muc tiéu thi phan va
san lugng, v.v...

Sau khi xay dyng muc tiéu ban hang, tiép theo quan tri vién ban hang sé
hoach dinh chién lugc ban hang. Viéc hoach dinh chién luoc ban hang sé& gidp
cho céng ty hoan thanh cac muc dich, muc tiéu da dat ra mot cach hiéu qua nhat
théng qua viéc sir dung cac ngudn luc hop ly, phdi hop su tham gia cia moi
ngudi va tao sy khac biét so voi déi thu. Ngoai ra, viéc hoach dinh con gidp cho
nguoi lanh dao dé dang té chic, 1anh dao, Kiém tra va danh gia hiéu qua cua
cong tac ban hang, tir d6 dé dang danh gia hiéu qua hoat dong san xuat kinh
doanh cua cong ty. Thém vao do, cong tac hoach dinh chién lugc ban hang ciing
s& gilp cong ty phat trién on dinh va dat loi nhuan ti da. Sau day, chiing ta s&
phan tich mot sé chién lugc ban hang pho bién hién nay.

2.1.1 Pic diem

Trong chién luoc ban hang ca nhan chi c6 mot ca nhan tiép xdc véi khach
hang va tinh thanh cong cua ban hang chi phu thuéc vao mot nguoi.

Khi van dung chién luoc nay, dai dién ban hang giao tiép ban hang véi dbi
tugng mot cach truc tiép (face — to — face) hay qua dién thoai.

Bén canh do, trong thuc tién ban hang, cac quan tri vién ban hang thuong
hoach dinh dang chién lugc nay cho nhiing san pham, dich vu cé gia trung binh
hodc ban nhiing san pham co tinh ning noi troi. Chién luoc nay cling thudng
duoc &p dung ban hang qua cac trung gian trong hé théng kénh phan phai.

2.1.2 Uu va nhwoe diém
a/ Uu diém: C6 tinh thong nhat cao, linh dong.
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b/ Nhwoc diém: Nhan vién ban hang dé gap nhiing tinh hudng c6 thé that bai do
chua du thdng tin, kién thirc hay han ché quyén quyét dinh.

2.1.1 Pic diém

Pic diém caa chién lugc ban hang theo nhém 1a thanh 1ap nhém béan hang
tr hai nguoi tro 1én, trong d6 mdt ngudi chiu trach nhiém lanh dao nhom.
Nhitng nguoi trong nhdm c6 trach nhiém phéi hop cac thé manh cia nhau dé dat
muc dich ban hang.

Trong chién luge ban hang theo nhom doi hoi phai co céc cong cu hd tro,
cac phuong tién lién lac va phai phan cong trach nhiém trong nhém rd rang. Khi
van dung chién lugc ban hang theo nhom, trudc tién phai nhan dién co hoi béan
hang thdng qua viéc thu thap thdng tin va tra loi cau hoi: cé that su 1a co hoi ban
hang khong? Co hoi c6 hap dan khéng? Co can thiét phai 1ap nhém béan hang
khong? Nén chon nhitng dbi twong ndo cd trong nhdm? C6 can thiét phai tiép
can Vvoi tat ca cac ddi tuong lién quan dén quyét dinh mua hang khéng? Tiép
theo, can lap ké hoach hanh dong chi tiét. Trong budc ndy can xac dinh cac cong
viéc sé& thyc hién va xay dyng cac méi quan hé trong ndi bo nhom. Tiép dén hop
nhom dé théng nhat ké hoach hanh dong. Noi dung hop nhém xoay quanh cac
van dé vé xac dinh tiém nang, muc tiéu cua khach hang, xac dinh cac ddi twong
c6 vai tro quyét dinh mua hang. Cong viéc tiép theo 14 tién hanh nhitng cong
viéc chuan bi tiép xdc, bao gdm cong viéc thu thap thong tin cac ddi tugng co
lien quan, thuc hién tién tiép xtc dé tao mdi quan hé ban dau trude khi tiép xdc
chinh thirc. Cudi cing 1a tién hanh ban hang. Trong budc nay ca nhom s& cling
thuyét phuc khach hang théng qua nhiing kinh nghiém, kién thac chuyén mén
va ca nhitng méi quan hé riéng ciia mdi ca nhan cac thanh vién. Ngoai ra, dé
thuc hién chién luoc ban hang dang nay thanh cong doi hoi cac thanh vién trong
nhom phai c6 su bo trg nhau vé cac mat: kién thuc, Ky nang hay kinh nghiém.
Pién hinh mot nhom thanh céng thudng bao gom:

- Chuyén gia phu trach giao tiép: tiép can va thuyét phuc.

- Chuyén gia dam phéan: thuong thao diéu khoan ban hang.

- Chuyeén gia k¥ thuat: huéng dan khia canh ki thuat.

- Chuyén gia tai chinh: hd tro qua trinh dam phan gia.

- Chuyén gia phu trach phan phdi: theo ddi ghi don hang.

- Chuyén gia phu trach giao nhan: ghi nhan va giai thich cac van d¢
lién quan dén giao nhan hang hoa.

- Nguoi diéu phdi chung: diéu phéi hoat dong caa nhom.

Vé tinh hinh van dung, thuc té hién nay cho thay chién luoc ban hang theo
nhom rat thuong duoc van dung tai cac cong ty dich vu nhu coéng ty quang cao
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va nhirng cong ty kinh doanh cac san pham k¥ thuat cao hodc san pham c6 tinh
nang phuc tap.

2.2.2 Uu va nhwoc diém

a/ Uu diém: Kha nang thoa mén khach hang rat cao, nang suat lam viéc cao, dé
dang thdm nhap khach hang.

b/ Nhurge diém: C6 thé tro ngai trong phdi hop giita cac thanh vién trong nhém
va c6 thé thiéu su nhat quén giita cac thanh vién trong nhom.

2.3.1 Pic diém

Str dung chién lugc ban hang tu van 12 viéc dua ra nhiing 101 tu van cho
khach hang, gitp cho khach hang dat duogc loi ich vuot ngoai su mong doi khi
mua san pham.

Nhitng 101 tr vn nay thuong tap trung vao viéc ang dung san pham hay
nhiing giai phap mang lai loi ich cho khach hang, tir 46 khach hang c¢6 nhiing co
hoi kinh doanh méi hay nhitng loi ich mai. Viéc st dung chién lugce nay doi hoi
phai mat khé nhiéu thoi gian do phai tim hiéu phan tich tinh hinh truéc khi dua
ra cac loi tu van thuyét phuc. Khach hang mua “hang” bai thay dugc nhiing loi
ich thyc su cua nd. Khi sir dung chién lugc ban hang tu van, ngudi ban c¢6 co hoi
dat duoc nhitng hop dong c6 gia tri 16n hoic c6 thé c6 mot su hop tac 1au dai véi
khach hang. Trong chién lugc ban hang dang nay, diém mau chdt dé tao su
thanh cong trong ban hang 1a tinh thuyét phuc cua nhitng 1oi tu van va phong
cach trinh bay chuyén nghiép. Chién luogc nay cé thé dugc thuc hién tuan ty qua
cac budc nhu sau:

Trudec tién la nhan dang co hdi ban hang. Nguoi ban hang nhan dang duoc
co hoi ban hang théng qua phan tich tinh hinh hoat dong hay nhu cau cua doi
twong. Tiép dén 1a dit nhitng cau hoi kiéu vira tu van vira nhan nha dé kich thich
d6i twong mua hang nhu “néu hét hang tén kho anh huong nhu thé nao dén loi
nhuan céng ty anh/chi?” hay “anh /chi c6 nghi rang s& that mat thoi gian khi
phai di mua hang tai mot noi nao d6 trong lic cap thiét khong?”. Sau do, tién
hanh phan tich va nhan dang cac giai phap. Diéu nay gidp giéi han pham vi va
tim ra nhitng giai phéap toi uu. Ngudoi ban hang co thé tra 16i mot sé cau hoi sau
dé nhan dang van dé: pham vi cua van dé la gi? N6 anh huong thé nao? Nhiing
t6n that do n6 gay ra? Co thé khac phuc bang nhitng cach nao? Cach nao téi uu
nhat?. Bén canh d6, ngudi ban hang ciing phai xac dinh gié tri caa giai phap va
cb gang lwong hda nhitng gia tri ma giai phap mang lai bang cac chi sé vé doanh
sb, loi nhuan, tiét kiém,.... Tiép theo 1a kiém tra tinh chinh xé4c cua giai phéap
théng qua cac thtr nghiém hay tim nhiing ching ct phi hop va cubi cing 1a ban
san pham cuing vai nhitng giai phéap tu van.
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Vi du: Tai cong ty LG — Debon, Oriflame, cac cong ty nay di to chic doi
ngil nhan vién tu van ban hang truc tiép cho khach hang. Thong qua 10i tu van
rat thuyét phuc vé cach cham soc mai toc, da, trang diém...nguoi tidu ding cam
thay bi thuyét phuc dé mua hang.

2.3.2 Uu va nhwoc diém
al Uu diém:
+ Gitp cho khach hang c6 co hdi kinh doanh mai hay nhiing loi ich méi.
+ Ngudi ban ¢ co hdi dat duoc nhitng hop déng cd gia tri 16n hoac c6 thé
cd mot su hop tac lau dai vai khach hang.
b/ Nhuwroe diém: Chién luge nay doi hoi mat kha nhiéu thoi gian.

2.4.1 Pic diém

Khi van dung chién lugc ndy ngudi ban ting thém gia tri cia san pham
bai cac dich vu kém theo nhu ddo tao, huéng dan viéc sir dung, giao hang ding
thoi han, hd tro ki thuat, tu van san pham, ..

Piém mau chdt cua chién luoc ban hang dang nay 1a nguoi ban hang da gia
tang gia tri san pham nham tao sy khéc biét so véi san pham cuaa d6i tha, tir d6
lam cho khach hang tang thém dong luc mua hang. Tuy nhién, bén canh nhitng
loi ich c6 duoc thi chién lugc nay ciing lam ting chi phi ban hang cho nha cung
cap san pham. TAm lai, chién luoc gia ting gid tri duoc thuc hién thong qua viéc
tac dong giup cho khach hang nhan dang va Iugng hda gia tri tang thém va mua
san pham kém v&i nhitng gié tri ting thém.

Tai cong ty Honda Viét Nam, cong ty nay da ap dung hinh thic bao tri san
pham mién phi 12 thang. Nhu vy, thong qua chuong trinh bao tri 12 thang nay
s& lam tang gia tri san pham ctia Honda trong tam thirc khéach hang.

2.4.2 Uu va nhwoc diém
a/ Uu diém:

+ Gilp gia tang gia tri san pham.

+ Lam cho khach hang tang thém déng luc mua hang
b/ Nhuwroc diém: Tang chi phi ban hang cho nha cung cap san pham.

B. CAU HOI VA BAI TAP/THU'C HANH

1. Cau héi

1.1. Hay trinh bay cac muc tiéu ban hang?

1.2. Trinh bay wu diém/han ché cua cac chién luoc ban hang?

2. Bai tap/thuc hanh

2.1 Viét cac cau phat biéu vé muc tiéu ban hang cho mgt doanh nghiép cu thé
- 3 cau phat biéu vé muc tiéu doanh s - san luong
- 3 cAu phét biéu vé muc tiéu thi phan
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- 3 cAu phét biéu vé muc tiéu lgi nhuan
2.2 Phan tich két cdu ciia cac muc tiéu ban hang sau:
a/ “Tang doanh sb laptop cua cong ty may tinh Phi Long lén 30% bt dau tir
thang 3/2021”
b/ “Phan diu sau 5 nam hoat dong, chudi ban I¢ VinMart & VinMart+ s& tro
thanh hé thdng béan 1¢ c6 quy md 16n nhat thi truong véi gan 2.600 siéu thi va
ctra hang tai 50 tinh, thanh phé trén toan qudc”
2.3 Tim hiéu va phan tich chién lrgc ban hang ciza mét doanh nghiép thyc té

* Huéng dan theec hién

- Chuan bi: Gidy, but, may tinh c6 két néi internet

- C4ch tién hanh: Lam viéc theo nhém. Nhém 2-4 sinh vién

- Nhiém vu: Céc nhom lya chon doanh nghiép. Tim kiém théng tin va
phan tich chién luoc ban hang caa doanh nghiép dé.

- San pham: File powerpoint

- Thyc hién: 120 phat

- Trinh bay: 5 phut

- Két qua va tiéu chuan danh gia bai thyc hanh:

+ Hoan thanh dang thoi gian

+ Phan tich chi tiét, rd rang

+ Thiét ké slide dep

+ Thuyét trinh: rd rang

Cac muc tiéu ban hang bao gom: muc tiéu doanh sé, sdn lwong; muc tiéu
th; phan; muc tiéu lgi nhudn. Khi xay dieng muc tiéu ban hang, can dam bdo cac
yéu cau sau: phdi dé do lwong, phdi cu thé, kha thi, xace dinh dwoc thoi gian
thuc hién, phdi co can cu.

Céac chién lwoc ban hang phé bién hién nady bao gom: chién liroc bén
hang ca nhan; chién Lot ban hang theo nhdm; chién lirgc bdn hang tw van va
chién liwoc gia tang gid tri. Méi chién liroc déu c6 nhitng wu diém, han ché riéng.
TUy thuge vdo linh vuc kinh doanh, ddc diém san pham kinh doanh va céc
nguon luc cia minh ma doanh nghiép co thé lwa chon chién hiroc ban hang phi
hop.
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BAI 5. QUAN TRI LUC LUQNG BAN HANG

Bai hoc gitip nguoi hoc tiép cdn véi cdc dang co cdu té chire ban hang;
hwéng dan cdach thire xdc dinh quy mé lwc lwong ban hang; quy trinh tuyén dung
va phwong phap dao tao nhdn vién ban hang hiéu qua.

- Trinh bay dwoc quy trinh tuyén dung va dao tao lyc lirong ban hang;
- Gidi thich dwot céc yéu té trong mét hé thang thi lao luc lwong bén

hang;

- M@ td duwoc c&c dang co cdu té chirc ban hang;

- So sanh dwoC Cac dang co cdu té chirc ban hang;

- Xac dinh dwoc quy mo luc lwong ban hang cho mér co s¢ ban hang cu
the;

- Ap dung duoc céc bién phdp dong vién phil hop Véi ting giai doan dong
vién luc luong ban hang.

- Co cAu t6 chirc ban hang 1a sy phan bd, sdp xép nhan sy ban hang maot céch
hop 1y can ctr vao kha niang, kinh nghiém, tinh cach nhan vién dé thuc hién
chién luoc ban hang hiéu qua nham mang lai loi ich ti da cho cong ty.

- Co cau t6 chtrc ban hang duoc thé hién qua so do t6 chirc ban hang.

1.2.1 Co cdu té chirc ban hang theo khach hang

Trudng phong

Thu ky
A 4 A 4 A 4
Quan ly nhém Quan Iy nhém Quan ly nhém
khach hang A khéch hang B khéch hang C
A 4 A 4 A 4
Céc NVBH Céc NVBH Céc NVBH

So do 1: So dé co cau té chirc ban hang theo khach hang
al Dac diém:
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- Nhan vién chi ban hang theo nhitng nhém khach hang nhat dinh dong
thoi dai dién ban hang phai am hiéu khach hang.

- Trong co cau td chic theo dang nay c6 thé dung nhitng chuyén gia
chuyén nganh dé ban hang. Vi du nhu st dung doi ngii cac duoc si 1a dai dién
ban hang (trinh dugc vién).

- Mit khac, do dia ban hoat dong rong nén nhan vién phai di chuyén nhiéu.

- Truong hop ap dung dang co cau té chirc nay thuong tai céng ty ban cac
san pham dic thu nhu: dwgc pham, nguyén liéu ché bién, bao hiém, quang
cao, ...

b/ Uu diém:

- Kha nang hiéu nhu cau khach hang rat cao.

- Phuc vu khach hang chu dao.

- Quan ly khéch hang tét.

- Nhan vién c6 nhiéu kinh nghiém ban hang cho mot nhém khach hang.

- CO thé xay dung duoc cac chuong trinh ban hang phu hop.

¢/ Nhueoe diém

- Tén nhiéu cong sic cia nhan vién do di chuyén nhiéu.

- Cong ty tén nhiéu chi phi cho viéc di chuyén caa nhan vién va tra

lwong cho cac khoang thoi gian “nhan rdi’” khi di lai.

- Viéc danh gia két qua lam viéc gitta cac nhom rat kho khan va dé tao

ra mau thuan.
1.2.2 Co cdu t6 chirc ban hang theo dia ban
Trudng phong

Thu ky
A 4 \ 4 A 4
Quan ly khu vuc Quan ly khu vuc Quan ly khu vuc
X Y z
A 4 \ 4 A 4
Cac NVBH Cac NVBH Cac NVBH

So do 2: So dé co cdu té chire ban hang theo dia ban
al Pdc diem:
- Trong co cau to chic ban hang theo dia ban, méi nhan vién chi lam viéc
trong mot dia ban riéng biét. Nhan vién dong vai tro dai dién cong ty kinh doanh
tat ca cac san pham cho tat ca cac doi twong khach hang tai dia ban dugc giao.
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- Dang co ciu nay thudng duoc van dung tai cac cng ty c6 qui mé kinh
doanh 16n, ban hang trén mot pham vi trai dai theo vi tri dia ly. Hién nay phan
l6n céc cdng ty cd qui md kinh doanh 16n van dung mot céch truc tiép hay gian
tiép dang co cau td chirc nay.

b/ Uu diém:

- Chi phi di lai it.

- Xac dinh r6 trach nhiém nhan vién ban hang trén dia ban.

- Khuyén khich nhan vién phat trién cac quan hé ca nhan véi cac ddi tac
trong dia ban.
¢/ Nhuwoc diém:

- Khoé dat duoc sy thdng nhat tir trén xudng

- Poi hoi phai ¢ nhiéu quan trj vién ban hang gioi tai khu vuc.

- Viéc dua ra quyét dinh va thyc hién kiém tra khé khan.

1.2.3 Co cdu té chirc ban hang theo sd@n pham

Truong phong

Thu ky

A 4 A 4 A 4

Quan ly nhom Quan ly nhom Quan ly nhom
san pham A san pham B san pham C
A 4 A 4 A 4

Cac NVBH Cac NVBH Cac NVBH

So dé 3: Sordé co cau té chirc ban hang theo san pham
al Dac diém:

- Trong co cau to chirc theo san pham nhan vién béan hang chi ban cac san
pham trong nhom duoc giao cho tat ca cac dia ban vai tat ca khach hang ¢ nhu
cau.

- Dang co cau nay duoc van dung tai nhitng céng ty kinh doanh cé4c san
pham ¢ tinh k§ thuat cao, phic tap.

b/ Uu diém:

- Céc bo phan phdi hop duoc thuan loi.

- Hoat dong kinh doanh linh hoat.

- Cac quy dinh vé trach nhiém, khen thuong dé dang.
¢/ Nhwoc diém

- Ton nhiéu chi phi tra lwong cho nhan vién.
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- Tao cam giac l1am viéc khong 6n dinh.

Quy md hay sb luong nhan vién ban hang phu thudc vao co cau luc luong
ban hang, cac muc tiéu va chi tiéu ban hang, s luong khach hang mudn tiép can
va quy Iwong danh cho cong tac ban hang.

Van dung phuong phap “ khéi lugng cong viéc” ciia GS.TS Ho Pic Hung dé
xac dinh quy mo luc lugng ban hang qua cac budc sau:
- Buéc 1: Xéc dinh tong sé khach hang sé tiép can

Tong sb khach hang sé& tiép can = Tong sé khach hang hién cé + Tong sé

khach hang mai dy dinh sé co trong ky

Vi du:

Céng ty béng dén Dién Quang c6 tong s khach hang du dinh tiép cdn
trong nam 2005 la 20.000 khdach hang (18.000 cua hiéu ban lé va 2.000 trung
tdm dién may). Tan sudt viéng tham khach hang: 01 1an/02 tuan véi ciza hang va
01 lan/tuan véi trung tdm dién may. Nhan vién lam 06 ngay/tuan, khd ndng
tham viéng 10 cira hang/ngay.

Xdc dinh tong so khach hang sé tiép cdn: 20.000
- Buroc 2: Phan nhom khach hang theo quy mo

Phan nhém khach hang theo quy mé dua vao uéc tinh khéi luong tiéu thu
hang niam cua timg d6i twong khéch hang.

Vi du:

Theo s¢ liéu trén, phan nhdm khach hang: Sé khach hang la cac cia hiéu
la 18.000 va sé khach hang la cac trung tam la 2.000.

- Buéc 3: Xéc dinh tan suét viéng tham mong mudn trong ky
Thuong tinh ky 1a nam, mdi ndm c6 12 thang, mdi thang cd 4 tuan va
mdi tuan c6 7 ngay.
Vi du:
Theo sé liéu trén, tan sudt viéng tham trong ky (nim):
- Trung tam: 01 lan/tudn x 04 tuan/thang x 12 thang = 48 lan.
- Cra hang: 0,5 lan/tuan x 4 tuan/thang x 12 thang = 24 lan.
- Bu6c 4: Xéc dinh tong s6 lan viéng tham (tong khdi lugng cong viéc)
Téng s lan viéng tham = S6 khach hang x Tan suat viéng tham trong
ky
Vi du:
Theo s6 liéu trén, tong sé lan viéng tham trong ky(ndm):
- Trung tam: 48 lan/trung tam x 2.000 trung tam = 96.000 lan.
- Civa hang: 24 ldn/cira hiéu x 18.000 cira hiéu = 432.000 lan.
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- Buéc 5: Xac dinh s6 1an viéng tham khach hang trung binh
* Phuong phap thuc hién:

- Cu dai dién lam thur.

- Udc doan dua vao thoi gian yéu cau viéng tham.

- Dua vao lugng khach hang trong méi khu vuc .

- Dua vao viéc phan b khach hang.

- Thué cong ty dich vu khao sat.

Vi du:

Gid sir qua té chizc cho nhan vién 1am the xdc dinh dwroc méi ngay nhan
Vién viéng tham khdch hang dwoc 10 lan.
So ngay 1am viéc: 6 ngay/tuan x 4tuan/thang x 12 thang = 288 ngay. Vdy mdi
nam mét dai dién ban hang tham dwoc:10 lan/ngay x 288 ngay = 2.880 lan
- Buéc 6: Xac dinh s dai dién ban hang can thiét

Viéc xac dinh sb dai dién ban hang can thiét bang cach chia tong sé 1an
viéng tham can thiét trong 1 nam cho s 1an viéng tham trung binh trong 1 nim
ma mot dai dién ban hang cé thé thuc hién.

Theo vi du trén: Tong sé dai dién ban hang (PDBH) can sir dung 14

Sé DPDBH = (96.000+432.000)/2.880 = 183 (nhén vién)
- Buéc 7: Xéc dinh sé Giam sét ban hang

S6 nhan vién Giam sat ban hang dugc tinh trén co s¢ phan cdng quan ly
cac Pai dién ban hang va tuy thudc vao dia ban.

Vi du:

Gid sir moi nhan vién Giam sat quan 1y 06 PDBH (con dw 03 DPDBH dé
di triz bo sung cho cac khu viec can phét trién thi fuong manh) thi cong ty can
tong céng 180/6 = 30 Giam sat ban hang.
- Buéc 8: Xac dinh s6 Giam déc ban hang khu vuc

S6 nhan vién Giam dbc ban hang khu vuc duoc tinh trén co sd phan cong
quan ly cac Giam sat ban hang.

Vi du:

Gia sir mdi Giam doc khu vuc quan 1y 06 Giam sat. Nhu vay, cO tong
cong

30/6 = 5 (Giam dbc khu vurc)

Quy trinh tuyén dung nhan vién qua cac budc sau:
- Buéc 1: Nhan dang nhu cau
Budc nay thuc hién théng qua: phan tich tinh hinh phéat trién mo rong thi
truong, muc tiéu ting thém cac kénh ban hang méi hoic thay doi chién luoc
ban hang hoic do nhan vién nghi viéc hay chuyén viéc.
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- Buéc 2: MO ta cdng viéc va tiéu chuan tng vién
Phong ban hang s& mé ta cong viéc cua nhitng vi tri du dinh tuyén. Mai vi
tri du dinh tuyén c6 nhiing tiéu chuan khac nhau nhung déu c6 chung nhiing
noi dung:

- Trinh d6: MGi Vi tri doi hoi trinh d6 khac nhau, tuy nhién khong phai ca
c6 trinh d6 cao 14 rat tét. Vi du: néu tuyén nhan vién ban hang (Sales Rep) véi
dic thi cong viéc 12 tiép xdc cac ctra hang trén cac tuyén duong thi ang vién co
trinh d dai hoc s& rat kho giit ho 1am viéc 1au dai néu khong cé sy thang tién.

- Kinh nghiém: Kinh nghiém thé hién qua thoi gian cong tac, tuy nhién
phai cin ctr vao qui md cua nhiing cong ty da trai qua. Thuc té cho thay néu mot
ung vién co kinh nghiém 05 nam la lam truéng phong ban hang tai mot céng ty
nho thi chua thé két luan nguoi d6 c¢6 kinh nghiém hon mot tng vién c6 03 nim
kinh nghiém tai mot tap doan da quéc gia hay mot céng ty qui mé 16n.

- K¥ niing: Tuy mdi vi tri doi hdi cic ki ning khac nhau nhung ngoai
nhitng ky niang dic thu can phai c6 cac ky nang chung nhu: k¥ niang st dung
may tinh, k¥ nang soan thao van ban, k§ nang trinh bay, ky nang xt ly tinh
hudng, v.v...

- Hanh vi ung xu: Hanh vi Gng xa thé hién qua cach thuc quan hé va kha
nang gay thién cam véi moi ngudi. Diéu ndy rat can thiét ¢é nhan vién hoa nhap
vao moi truong lam viéc mai.

- S¢ thich: Diéu ndy anh huong rat 16n dén kha nang lam viéc 1au dai cho
cong ty cling nhu hiéu qua 1am viéc. Mot ngudi néu co so thich lam cong viéc
lién quan dén giao tiép ma tuyén vao lam cong viéc van phong thi kha nang
nguoi nay xin thuyén chuyén cong viéc 12 rat cao.

- Buéc 3: Thong bao tuyén dung

Phong nhan su s& tién hanh théng bao tuyén dung. Trong théng béo tuyén
dung can gidi thiéu khai quét vé cong ty, ghi rd chac danh tuyén, dia diém nop
hd so, thoi gian ndp, dia diém lam viéc, cac ché do phic loi ngoai luong va
nhitng gidy to ma ang vién phai nop. Riéng vé luong, thong bao rd d6i véi céc
Vi tri cAp thap con d6i voi céc vi tri cap cao khong nén dé cap toi.

- Buéc 4: Nhan hé so

Phong nhan su khi nhan hd so sé dé riéng theo ting vi tri du tuyén theo
thir ty thoi gian nhan. Bén canh do, can lap danh sach tng vién vao may tinh dé
dé dang quan ly.

- Buoc 5: Panh gia so bd

Phong nhan su danh gia so bo tng vién dé gan loc cac tng vién chua phu
hop. Viéc danh gia so bo co thé thdng qua cac gidy to& ma (ng vién nop hoac
moi Gng vién dén cong ty dé phong van so bo.

- Buéc 6: Trac nghiém va phong van
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Tuy mdi cdng ty c6 thé phong van mot hay nhiéu 1an. Phong nhan su sau
khi sip dat nguoi tham gia phong van s& moi ung vién dén phong van. Tuy
nhién, can tranh nhitng phong van trung lip (ndi dung va dbi twong), dac biét
phai bé tri ngudi phong van phi hop. Ching han nhu khi tuyén nhan vién ban
hang thi phong van chuy&n mén 1a chuyén gia ban hang nhiéu kinh nghiém.

- Buéc 7: Thong bao tring tuyén

Thong béo trdng tuyén 1a mot khau khdng thé thiéu va c6 anh huong rat
l6n dén tam Iy caa nhan vién khi 1am viéc. Phong nhan sy c6 thé théng bao qua
dién thoai hay gai thu thong bao. Ddng thoi hen ngudi tring tuyén dén ky thu
maoi nhan viéc (Cac vi tri ¢6 trinh d6 cao). Trong thu moi nhan viéc c6 ndi dung
nhu sau: Vi tri céng tac, ngay 1am viéc, ché do lwong va phic loi. Bén canh do,
cong ty nén c6 mot bang mé ta cong viéc dinh kém véi thu moi nhan viéc.

- Buréc 8: B6 tri chd 1am viéc va chuan bi cac vat dung can thiét

Pay ciing 1a mot budc hét stc quan trong anh huong dén tam ly 1am viéc
ctia nhan vién. Mot su chuan bi chu dao ddng nghia vai viéc thé hién sy tran
trong cua cong ty dbi voi nhan vién mai ciing thé hién su chuyén nghiép trong
lam viéc.

3.2.1 Phan tich nhu cau dao tao

Cong ty tién hanh dao tao trong cac trudng hop khi tuyén dung nhan vién
méi hay khi thuy@n chuyén nhan vién sang bo phan méi hay khi c6 san pham
méi, ¢6 dinh huéng chién luoc kinh doanh méi, c6 thi truong mai hodc cac
chinh sach méi hay qui ché méi. Ngoai ra, khi hiéu qua lam viéc caa nhan vién
chua cao hay nhan vién chua dap tng mot sé yéu cau nhat dinh ciing sé tién
hanh t6 chirc dao tao.
3.2.2 Noi dung dao tao

- Cé&c van dé vé kién thuc san pham.

- Céc k¥ nang tac nghiép ban hang.

- Cé&c ky nang quan ly ban hang
Théng tin vé cong ty.
Céc dinh huéng chién lugc 6 lién quan.
3.2.3 Cac hinh thizc dao tao

- Tap trung

- Trung tdm

- Qualam viéc

Pong vién la mot nhiém vy, mot chirc nang khong thé thiéu trong qué
trinh trién khai ban hang. Bong vién gidp cho nhan vién thém nhiét tinh, thém
dong luc va hung khoi khi 1am viéc. Ngoai ra, trong thuc té ban hang, do tinh
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chat cua cong viéc ban hang nén nguoi quan Iy can phai quan tam tim hiéu va
dong vién nhan vién cua minh kip thoi. Sau day 1a mot s6 nguyén nhan ma
ngudi quan 1y can phai phan tich dé c6 bién phap dong vién nhan vién hiéu qua.

Bén tinh con ngudi 1a thich nhan rdi, thich huéng thu. Con ngudi chi hanh
dong vi nhiing loi ich c& nhan caa minh trong khi ban chat caa céng viéc ban
hang doi hoi phai 1am viéc mot cach doc lap va thuong gio giac khéng on dinh,
kha nang cong tac xa nha la thuong xuyén. Mot dai dién ban hang thuong phai
di chuyén nhiéu va thuong phai “ddi dau” véi dai dién ban hang cua cac doi tha
canh tranh. Thém vao d6, ban chat céng viéc ban hang doi hoi phai thuyét phuc
khach hang trong khi nhan vién ban hang thudng khéng du tham quyén dé giai
quyét cac phan dbi va nhu vay dbi khi phai roi vao nhing tinh huéng thu dong.
Khong chi thé, mdt nhan vién ban hang lubn bi ap luc phai hoan thanh céc chi
tiéu ban hang. Ngoai ra, da la thanh vién trong xa hoi thi thuwong xuyén gap
nhitng rac rdi xoay quanh van dé gia dinh va xa hoi. Hau qua 1a sy thoa man nhu
cau hoan thanh céng viéc va nhitng nhu cau ca nhan bi han ché, tir d6 dam ra
chan nan hay u Ii trong 1am viéc. Do d6 mot ngudi lanh dao gioi phai biét dong
vién nhan vién vuot qua nhiing tinh tranh nhu thé.
Mot s6 cong cu khuyén khich dong vién:

- Tang luong.

- Dé bat thiang cap.

- Pua ra nhiéu co hoi thang tién.

- Pua ra 10i khuyén trong cac budi hop.

- Thong bao tuyén duong tai bang thong bao cua cong ty.

- Trao tang huy hiéu va huan chuong.

- Tb chirc hoi hop nhéan vién dé thu thap y kién.

- Xay dung chinh sach thuong vuot chi tiéu va phat khi khdng hoan

thanh chi tiéu ban hang.
- T6 chirc tiéc chiéu ddi nhan vién.
- T6 chuc cac chuyén tham quan va du lich.

B. CAU HOI, BAI TAP/THUC HANH

1. Cau hei

1.1 Khéi niém co cau té chiic ban hang. Mdi loai co cau to chac ban hang co
nhitng dic diém va wu nhuoc diém gi? Truong hop ap dung cua ting loai co cdu
t6 chic.

1.2. Quy md cua lyc lugng ban hang phu thudc vao cac yéu té nao?

1.4. Trinh bay quy trinh tuyén dung nhan vién ban hang. Cong ty can dao tao
nhan vién nhirng noi dung gi?

1.5. C6 nhitng hinh thitc ndo dé dong vién, khuyén khich nhan vién ban hang?
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2. Bai tap/Thuc hanh
2.1. Co céu té chirc ban hang
V& va phan tich so d6 co ciu té chic ban hang ciaa mot to chac/doanh
nghiép dang kinh doanh.
Huréng ddn thyc hién:
- Chuan bi: Giay A4, bat, bat mau, but chi
- Cach thuc tién hanh: Lam viéc theo nhém, mdi nhém 2 - 4 sinh vién
- Nhiém vu: Cac nhém thao luan, tim hiéu mét té chic/doanh nghiép dang
kinh doanh mot san pham/dich vu cu thé, vé va phan tich so dd co ciu td chuc
ban hang cua to chic/doanh nghiép do .
- Thoi gian hoan thanh: 90 phdt.
- Thoi gian trinh bay: 7 phut
- Két qua va tiéu chuan can dat duoc cua bai thyc hanh:
+ Hoan thanh dang thoi gian;
+ V& duoc co cau td chirc ban hang phd hop;
+ Phan tich (dic diém, vu va nhugc diém) cia co cau té chic ban hang.
2.2 Xac dinh quy mé lwe lwgng ban hang
Sdp xép lai theo diing thir tw “Céc bwéc dé xdc dinh dwoc quy md luc
lwong ban hang”

Cdc buwoc Thir tw

Xac dinh tan suat viéng thim mong muon trong ky

Phan nhém khach hang theo quy mo

Xac dinh tong s6 khach hang sé tiép can

Xac dinh s6 lan viéng tham khach hang trung binh

Xac dinh s6 dai dién ban hang can thiét

Xac dinh s6 Giam dbc ban hang khu vuc

Xac dinh so Giam sét ban hang

Xac dinh tong so6 1an viéng tham (tong khoi luong cong viéc)

Co cdu té chirc ban hang 14 si phan bé, sdp xép nhan sy ban hang mét
cach hop 1y dé thuc hién chién lipc ban hang hiéu qua, mang lgi loi ich toi da
cho cbng ty. C6 cac dang co cdu té chirc ban hang sau: theo khach hang, theo
dia ban va theo san pham.

Quy md hay sé lirong nhan vién ban hang phu thuge vao co cdu liee hrong
ban hang, cac muc tiéu va ch/ tiéu ban hang, sé lwong khach hang mudn tiép
cdn va quy luong danh cho cbng tac ban hang.

Tuyén dung va dao tao nhan vién ban hang phdi thuec hién theo diing quy
dinh cua doanh nghiép
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BAI 6. PANH GIA HIEU QUA HOAT PONG BAN HANG

Ngi dung bai hoc gidi thiéu 4 néi dung co ban cua hé thong danh gid hiéu
qud hoat dong ban hang bao gom co sé Ciia danh gid, tiéu chuan danh gid, quy
trinh danh gia va thuc hién danh gia.

- Néu duoc cdc co so cuaviéc danh gia hiéu qud ban hang;

- Trinh bay dwoc quy trinh danh gid hiéu qua ban hang;

- Thure hién duwoc céc tiéu chudn danh gid lee hrong ban hang;
- Phan biét duoc cac phwong phap danh gia hiéu qua ban hang;
- Qudn Iy dwoc céac két qua danh gid.

Viéc thyc hién danh gia d6i voi nhan vién ban hang nham muc dich:

- Panh gia két qua trong thoi gian da qua.

- Pua ra cac hoat dong dé ting doanh s ban hang cho nhan vién trong
thot gian sau.

- bong vién nhan vién ban hang nang cao hiéu qua thuc hién.
1.2. Co so danh gia

Viéc hiéu vai tro danh gia thuc hién d6i voi nhan vién ban hang doi hoi
can phai hiéu ai thyc hién danh gia, qua trinh danh gia anh huéng nhu thé ndo
dén to chirc va ca nhan ngudi ban hang va danh gia c6 thé thanh lap su phan hoi
nhu thé ndo dé dong vién va hudng dan duge hanh vi cu xir cua nhan vién béan
hang.

Mic du doanh nghiép tu nhan c6 thé cé khac biét, nhung & phan 16n céc
Cong ty, viéc danh gia cac nhan vién ban hang dwoc thuc hién boi giam doc béan
hang truc tiép caa nhan vién.

Phan l6n cac Cong ty danh gia cac nhan vién ban hang cua ho trong mot sb
cach. Mic du nghién ciu thyuc té da duoc thuc hién vao danh gia cac nhan vién
ban hang, khéng co tiéu chuan nao duoc chap nhan mot cach tong hop dé danh
gia viéc thuc hién cua ho. Cac tiéu chuan danh gia dac biét duoc ap dung phu
thudc vao nganh cdng nghiép, qui mé cua hang va vi tri cua Cong ty trong kénh
ban budn.

Trudc Kia, rat nhiéu hing da tién hanh danh gia nhan vién khi c6 mot xem
xét hang nam vé viéc thuc hién cia nam truéc. Trién vong nay cé thé khong
duoc chap nhan lau hon. Hién tai trong moi truong canh tranh cao, viéc danh gia
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hang nam gian don 1a hop Iy cho nhiéu hang vi dé hiéu ho khong du kha ning.
Cac danh gia thuc hién anh huong khoéng chi téi muc dich, thai d6 va sy dong
vién cua c4 nhan ngudi ban hang ma ching con co thé tac dong chung rong rai.

* Cac dnh hwong co té chirc

Mot hé thong danh gia thuc hién cua nhan vién ban hang duogc thiét ké tot
c6 thé tao ra théng tin c6 ich cho viéc dua ra quyét dinh hién tai va twong lai &
cap do chung. Thdng tin nay quan trong trong nhiéu linh vyc:

- Giup d& trong viéc du doan va 1én ké hoach ngudn nhan lyc.

- Lam sao cac quyét dinh tuyén dung va lya chon ning sut va hiéu qua
hon .

- Thiét 1ap céc tidu chuan tot hon dé cit nhic nhan vién ban hang vao
quan tri hoac cac vi tri hon nhan vién ban hang chinh.

- Gitp d trong viéc hinh thanh chinh sach ddi véi cac ké hoach bu dap.

- Thiét lap cac dinh mac va tiéu chuan dé giang chac hoic thai hdi nhitng
nhan vién khong du kha nang hoac nhitng nguoi vi pham chinh sach.

- X4c dinh rd cac nhan vién ban hang yéu va manh dé chd y quan 1y tuong
lai.

- Tao cac kiém soat hanh vi cu xtr caa nhan vién ban hang tét hon dé chac
chin hoan thanh chién lugc caa cong ty.

* Cac anh huwong ca nhan

Mot hé théng danh gia t6t phdi hop cac yéu té cua ca danh gia va phat
trién nhan vién ban hang.

- Danh gia: khia canh danh gia c6 dinh hudng tur lau, trong dé nd cho
diém hanh vi cu xir va thuc hién cta nhan vién ban hang. Cac muc tiéu & day
bao gom sap xép cac phan thuéng va céac hinh phat, xac dinh 1d cac dic diém
ctia nhan vién ban hang, ké ca uu diém va nhuoc diém, dic biét trong cac cu xur
va hoat dong ca nhan cua nhan vién ban hang.

Pé thuc hién chirc ning danh gia mot cach hiéu qua, nha quan tri béan
hang can thuc hién cac budc sau day:

v' Xac dinh c4c yéu t6 tao nén ning suét thuc hién cua nhan vién béan
hang

v Thiét lap cac quy trinh dé xac dinh va ghi nhan céc hoat dong va
cac cu xu cia nhan vién ban hang.

v Phét trién cac ki thuat dé do luong chinh xac viéc thuc hién cua
nhan vién ban hang.

v' Dé ra cac phan thuong xtmg déang.

- Phat trién: thanh phan phét trién cia qué trinh danh gia hudng toi hoc
tap va cai thién hiéu qua. Qua trinh ndy bat dau tir nhitng thong tin tao ra & giai
doan danh gia. Sau d6 giam dbc sur dung cac thong tin nay giap d& nhan vién
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ban hang cai thién viéc thuc hién cta ho trong twong lai hodc thang tién. Céc
muc tiéu & linh vuc ndy Ia cung cap qué trinh dao tao bo sung dé diéu chinh céc
diém yéu va huan luyén cac ki ning can thiét dé dé bat lam ngudi quan tri ban
hang.

Trién vong phat trién doi hoi tat ca nhan vién phai duoc danh gia. Thong
qua d6 cac wu nhugce diém trong viéc tuyén dung, luya chon caa cong ty va
chuong trinh huan luyén c6 thé dugc xac dinh va diéu chinh. Cac két qua co thé
cling anh huong dén phuong phap huan luyén va phat trién caa cac nha quan tri.

Nhan vién ban hang can phai c6 hé théng cac muc dich ctia cong ty ciing
nhu ¢4 nhan c6 lién quan dén phat trién. Vay mot danh gia thyc hién c6 thé gidp
ich cho nhan vién trong nhiéu huéng.

v/ Cung cap mot khung gigi han 1a nén tang cho viéc dé ra muc dich
tuong lai.

v’ Xéc dinh chd danh dau ma ca hai giam déc va nhan co thé duoc
danh gia nguoc lai trong tuong lai.

v Lam r@ rang uy tin va trach nhiém cbng viéc cua nhan vién

v' Pé ra va khang dinh tam quan trong cua cac muc tiéu tat yéu co lién
qua dén cong viéc

v/ Xé&c nhan mdi quan hé gitta viéc thuc hién ban hang va céc phan
thudng.

v Gitip d& nhan vién ban hang va giam ddc, xac dinh & ddu nhan vién
c6 thé co loi tir viéc phét trién nghiép vu va ca nhan trong tuong lai.

- Pdanh gid va phan héi: Phan hoi 1a “qua trinh tré lai cua théng tin do
luong dén mot ngudi Vi yéu cau xac dinh hanh vi cu xur cia ngudi do trong
tuong lai c6 can phai taing cudong hoic thay d6i hay khong”.

+ Phan héi 1a hinh thuc giao tiép tir giam doc ban hang ti nhan vién béan
hang.

+ Phan hdi can duoc quy dinh thoi han tét. Cang gan véi su kién quan
trong hon thi n6 cang c6 loi hon.

+ Phan hoi can hudng téi hanh vi cu xtr hodc cac dic tinh phi hop voi
thuc hién cong viéc: qua trinh danh gia khong dugc hoan thanh day du va thanh
cong néu cac két qua khong duoc chuyén hoa thanh hanh dong twong lai dé cai
thién thuc hién caa nhan vién va cua cong ty. Su chuyén hoa hanh vi cu xir ndy
la mot phan caa qué trinh phan héi, cung cap céc thdng tin quan trong cho giam
déc béan hang.

Viéc danh gia dbi v6i nhan vién ban hang thuong duoc thuc hién vao cudi
nam va cac két qua cua viéc danh gia do co tac dong truc tiép & muc do td chirc
cling nhu 1a ca nhan nhan vién ban hang.
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2. Quy trinh danh gia hoat dong ban hang

Pa s6 cac cong ty danh gia nhan vién ciia minh theo mot sb cach. Mac du
nghién cau thuc té da duoc thuc hién vao danh gia cua cac nhan vién ban hang,
khong c6 tiéu chuan nao dugc chip nhan mot cach téng hop cho viéc danh gia
cua ho.

Cac tiéu chuan danh gia dac biét duoc ap dung phu thudc vao nganh cong
nghiép, quy md cua hang va vi tri cua cong ty trong kénh ban buén. Su da dang
ctia cac co sé duoc sir dung dé danh gia khong co gi ngac nhién khi cac nhan
vién béan hang & cac nganh cong nghiép khac nhau cé thé c6 cac trach nhiém bén
hang va dich vu rat khac nhau.

O 00O [« €]

Hinh 4.3. Liét ké cac tiéu chudn danh gid

Quy trinh ddanh gid thirong bao gom:

- Pua ra cac tiéu chuan danh gia.

- Tién hanh danh gia.

- Céc hoat dong tiép theo sau danh gia.
2.1. Cac tiéu chudn ddnh gid

Dua trén céc yéu té quan trong trong cac hoat dong cua nhan vién ban
hang, Giam ddc ban hang dwa ra cac tiéu chuan danh gia. Hai nhom tiéu chuén
thuong dugc 4p dung 1a: cac tiéu chuan do luong két qua va cac tiéu chuan do
luong hoat dong ban hang.
2.1.1. CAc tiéu chudn do lwong két qud gom co:

(1) Luong ban hang:

- Doanh s, san lugng ban hang.

- Doanh s6, san lugng ban hang theo san pham.

- Doanh s, san lwgng ban hang theo loai khach hang.

(2) Ty I¢ ban hang:

- Luong ban hang thuc hién so vai han ngach ban hang.

- Thi phan dat duoc.

(3) Loi nhuan theo san pham, loai khach hang.

(4) bon dat hang:



69

- S6 lugng don dit hang.

- Gia tri trung binh don dat hang.

- Sb lugng don dit hang bi hay.

(5) Khach hang:

- Sb lwong khach hang méi.

- Sb lwong khach hang mat di.

- S6 lugng khach hang cham thanh toan.

- Ty 18 khach hang mua hang (s6 luong khach hang mua hang/tong sé
khach hang).

2.1.2. Cac tiéu chudn do lwong hoat déng ban hang gém co:

- S6 cudc goi, tham viéng khach hang.

- Sb ngay lam viéc.

- Sb bang bao gia guri di.

- S6 lugng khach hang phan nan.

- Kién thac vé san pham, chinh sach ban hang, khach hang, cac chuong
trinh ban hang cua doi thu.

- K§¥ ndng ban hang.

- Quan h¢ vai khach hang

- Tinh than hop tac trong cong viéc.

- Céc sang kién.

- Kha nang phan tich, danh gia dir liéu ban hang.

- Kha nang xur ly cac tinh hudng.

2.2. Tién hanh ddnh gid

- Tién hanh danh gia 1a trach nhiém rat quan trong trong cong viéc quan
tri cuia Giam doc ban hang va ca déi v4i nhan vién ban hang. Piéu nay doi hoi
can thiét c6 sy chuan bj tét tir ca hai phia.

- Chuan bj cho cudc danh gia, Giam doc ban hang can thu thap day du cac
thong tin vé két qua thuc hién caa nhan vién ban hang, théng bao thoi gian, dia
diém thuc hién danh gia va soan thao mau danh gia gui cho nhan vién ban hang
dién vao.

- Trao d6i tryc tiép gitra Giam dbc ban hang va nhan vién: Giam doc béan
hang nén thao luan chan thanh, tich cyc dua trén ting tiéu chuan danh gia, va
can khuyén khich nhan vién ban hang thao luan két qua dat dugc véi ting chi
tiéu, ty danh gia két qua thuc hién va dua ra cac quan diém, y kién danh gia.

- Nhan vién ban hang can hiéu rd két qua danh gia. Néu c6 sy bat dong,
Giam ddc ban hang can giai thich can k& ngay tai cudc danh gia.

2.3. Cac hogt déng tiép theo sau ddnh gid

Ngay sau cudc danh gia truc tiép, Giam doc ban hang can thdng béo chinh

thire cho nhan vién ban hang vé két qua danh gia va dua ra cac hoat dong nhu :
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- Thudng, cac hinh thac khen ngoi cong khai, dé bat.
- Céc hoat dong khéc phuc, cai thién két qua cho thoi gian sau.
- Cac bién phap tiéu cuc: giang chuec, sa thai. ..

Giam dbc ban hang can phai xem xét cac két qua mau thuin nhau tir mdi
tiéu chuan do ludong va di dén nhitng két qua khac nhau ddi véi ting nhan vién
ban hang.

Co ba loai hoat dong quan tri: thuong, diéu chinh hanh vi va thai hoi.

Phu thudc vao két qua danh gia va giai thich cua giam ddc vé két qua ma
c6 nhiing lya chon loai hoat dong nao thich hop véi cac két qua danh gia viéc
thuc hién hoat dong cua nhan vién ban hang.

3.1. Thuong

Thuong 1a khoan tién tra cho viéc thuc
hién tét cong viéc hodc co thé dudi hinh thuc dé
bat, thuyén chuyén dén khu vuc tot hon tdng thu
nhap. Khi van dé thuong cho mic d6 hoan thanh
cong viéc cua nhan vién ban hang, thé hién mbi
lién hé gitra thuc hién va théa man, thi nhan thic
ctia nhan vién vé thudng c6 lién quan dén sy thuc
hién cua ho va cua cac nhan vién khac ma c6 anh
huoéng ro rét 1én sy thoa man. Hinh 4.3. Thuong nhdn vién

Thuong thuong duge thuc hién dudi hinh thic tién, duoc tach riéng ra
khoi qua trinh danh gia thuc hién. Nhung thuc té rat kho tach bach gitta viéc
danh gid thuc hién cua nhan vién ban hang va thuong, bdi vi viéc xac dinh céac
khoan tién thuéng déi khi phu thudc vao cic danh gia chu quan coa giam déc
ban hang.

Vi viy, dé dam bao su cong b:?lng, khuyén khich tinh than 1am viéc cua
nhan vién, nha quan tri ban hang can dam bao sy khach quan trong quyét dinh
ctia minh d6i voi nhan vién ban hang.

3.2. Hoat dpng diéu chinh

Mot két qua danh gia thuc hién chinh dang va khong bat thuong 13 khi
nhan vién c6 mot s6 linh vuc thuc hién can phai cai thién. D6 1a xem xét phé
binh mot sb hoat dong hodc tinh cach ca nhan ctia nhan vién. Van dé diéu chinh
dugc chia lam hai phan:

- Thuc hanh phé binh: qua trinh thi hanh phé binh mgt nhan vién ban
hang mudn co tac dong tich cuc phai 1a mot qua trinh té nhi.

Co ba phuong phép phé binh c6 hiéu qua:
+ Chi phé binh hanh vi cu xur dac bi¢t, néu rdo hoat dong va mot s6 can ct.
+ Str dung nhiéu cau héi nghi van khi c6 thé.
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+ Két hop phé binh véi huéng dan cy thé
3.3. Quan tri hwéng téi thi hanh: qud trinh gidi quyét

Véi muc dich diéu chinh hoat dong cho cé két qua, can dap tmg dugc céc
y&u cau:

+ Thir nhét, ca nhan vién ban hang va nha quan tri déu doéng y véi van dé
dat ra va cach giai quyét.

+ Thu hai, hoat dong diéu chinh can phai rd rang va dugc nhan vién hiéu
va chap nhan nhiing thay doi.

+ Thir ba, can cd sy thdng nhat giira cap trén va cap dudi vé céc sé liéu tai
chinh dé datk dwgc muc tiéu

* Sa thai:

C6 thé noi két qua mong muédn cudi cling cia danh gia thuc hién caa nhan
vién ban hang 12 nhan vién ban hang cd thé déng gop 1au dai véi cong ty.

Trong truong hop xét sa thai mot nhan vién, nha quan tri ban hang can
phai biét rd cac chi phi sa thai va tién trinh cia mot qua trinh chuan dé dam bao
cac quy dinh phép ly vé van dé sa thai mot nhan vién.

- Chi phi: khi quyét dinh sa thai mot nhan vién ban hang, céng ty phai mat
cac chi phi truc tiép va tiém an.

+ Chi phi tryc tiép lién quan dén chi phi tuyén dung, lua chon va huén
luyén

+ Chi phi tiém 4n lién quan dén qua trinh thuc hién cdng viéc, cac moi
quan hé caa nhan vién ban hang.

- Qué trinh sa thdi: Sau khi danh gia, mot s6 tinh hung c6 thé dan dén sy
ra di caa mot nhan vién ban hang. Néu nhan vién can phai sa thai, can duogc
chuan bi hop ly cho cudc gap gd, tién hanh gap g& va xir Iy sau gap mat.

1. Céu héi

1.1. Néu muc dich va co sé caa viéc danh gia qua trinh thuc hién ctia nhan vién
ban hang.

1.2. Xac dinh céc tiéu chuan danh gia viéc thuc hién caa luc luong ban hang.
1.3. Trinh bay nhiing anh huong dén t6 chic va ca nhan caa két qua viéc danh
gia thyc hién cua nhén vién ban hang.

1.4. Phan hdi 1a gi? Céac dic tinh caa phan hoi trong danh gia thuc hién.

1.5. Quy trinh danh gia qua trinh thuc hién cta nhan vién ban hang.

1.6. Vi sao can phai quan tri cac két qua danh gia? Co6 nhiing hoat dong quan tri
két qua danh gia nao?

1.7. Thuéng 1a gi? Céc hinh thtc thuong? Khi tién hanh thuong cho nhan vién,
can chu y dén diéu gi?
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1.8. Trinh bay cac phuong phap thuc hanh phé binh? Néu vi du minh hoa.

1.9. Bé hoat dong diéu chinh c6 hiéu qua, can chid y nhiing van dé gi?

1.10. Nhitng van d& nha quan tri can quan tdm khi quyét dinh sa thai nhan vién?
2. Bai tap thuc hanh

2.1. Bai tap 1: Tiéu chuin do lwong két qua

Anh Nam quan ly nhém béan hang dy dinh danh gia két qua ban hang cua

nhan vién trong nhom dé lam co sé khen thuong. Hay xac dinh nhiing tiéu
chuan ma ban nghi anh Nam c6 thé chon dé str dung cho viéc danh gia ctia minh

[]

- Tinh than hop tac trong cong viéc

- Quan h¢ vai khach hang

- Doanh s, san lugng ban hang.

- Doanh s6, san lugng ban hang theo san pham.

- Doanh s, san lugng ban hang theo loai khach hang.

- Céc sang kién

- Luong ban hang thuc hién so véi han ngach ban hang.

||y

- Thi phan dat duoc.

]

- Kién thirc vé san pham, chinh sich ban hang, khach hang, cic chuong
trinh ban hang cua doi thu

- Sb cudc goi, tham viéng khéach hang

- S6 lugng don dit hang.

- Gia tri trung binh don dat hang.

- S6 lugng don dat hang bi hay.

- Sb ngay lam viéc

- S6 lugng khach hang mai.

- S6 lugng khach hang mat di.

N I O I I 0 O

- S6 lugng khach hang cham thanh toan.

[]

- Ty Ié khach hang mua hang (s6 lwong khach hang mua hang/tong so
khach hang).

b/ Cian cir vao két qua da xac dinh ¢ cau a, hdy phan chia cac yéu to duoc lua
chon vao nhom thich hop:

Luong ban hang Ty 1€ ban hang Pon dat hang Khach hang

2.2. Bai tap 2: Xir ly mt s6 tinh hudng thwong gip

Ban hay hinh dung vé nhiing su ¢6 sau dy va dua ra huéng giai quyét:
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(1) Mot nhan vién cua cira hang cua ban trong lac di giao hang da chang
may lam mat hang. La ngudi quan ly cira hang, ban s& giai quyét nhu thé nao?

(2) Tinh hinh kinh doanh tai ctra hang ngay cang di xudng, du chit luong
san pham tot nhung khach hang van "mét di khong tré lai". LA mot nha quan ly
ban hang, ban cd thé 1am gi dé thu hat thém khach hang?

(3) Gia sir Ban 1a giam dbc ban hang cua mat siéu thi, trong thoi dai cong
nghé 4.0 thi siéu thi c6 thém hinh thac kinh doanh online. Theo ban, nhitng yéu
t6 ndo anh huong truc tiép toi doanh sé ban hang khi siéu thi caa ban kinh doanh
online?

* Hirong dan thyec hién:

- Chuan bi: Gidy, but

- Céch thuc tién hanh: Lam viéc theo nhdm, mdi nhém 2 - 4 sinh vién.

- Nhiém vu: Céac nhom thao luan va dua ra giai phap xir Iy cac tinh huéng
trén. Sau do, phan vai, luyén tap véi nhau va thuc hanh trude 16p.

- Thoi gian hoan thanh: 90 pht.

- Két qua va tiéu chuan can dat duoc cua bai thyc hanh:

+ Hoan thanh dang thoi gian.

+ Pua ra cach xtr ly phu hop

+ Pam bao trinh tu cac budc xu ly tinh hudng

+ Téc phong chuyén nghiép

Viéc thuc hién ddnh gia doi véi nhan vién ban hang nham muc dich:
Pdnh gid két qua trong thoi gian da qua; Pua ra cac hoat déng dé ting doanh
s6 ban hang cho nhan vién trong thoi gian sau; Béng vién nhan vién ban hang
nang cao hiéu qua thuc hién.

Quy trinh danh gid thirong bao gom: Puwa ra cdc tiéu chudan danh gid;
Tién hanh danh gid; Cdc hoat dong tiép theo sau danh gid
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