KY NANG LANH DAO TRONG QUAN TRI BAN HANG

L3nh dao la gi?

M6 hinh 1dnh dao d6i vdi guan tri ban hang
Su dung tién thudng trong qua trinh |anh dao
K¥ nang giao ti€p trong qua trinh ldnh dao
M6t s6 nguyén tdc cuia hoat d6ng l1anh dao

uhwhe

Tom tat

Chuadng nay bat dau bang giai thich mét s6 khai niém cd sé vé su ldnh dao. Cac
khai niém 18nh dao cd s6 dudc st dung dé€ phat trién va mo td md hinh 13nh dao dgi
vGi nha quan tri ban hang. T6 ch'c mé hinh nay dudc gidi thich théng qua viéc xem
xét cac hanh vi nhat dinh dua dén Ianh dao quan tri ban hang cé hiéu qua cao han.
Su giao dich la yéu t6 chu dao trong hoat dong Idnh dao thuc té. Cac cong cu quan
trong khac cla giao dich quan tri ban hang lam cho qua trinh Idnh dao dugc thuan
tién cling s& dugc xem xét. Cubi ctng, bdy hudng dan chu dao dé I&nh dao kinh
doanh c6 hiéu qua dugc ban thdo trong mdi hoat dong ban hang clia nha quan tri
ban hang.

1. Lanh dao la gi?

Gidm d6c ban hang la mét nha 18nh dao bdi ho dudc b6 nhiém vao cuong vi ma
G d6 ho chiu trach nhiém vé mot nhém - luc lugng ban hang 8 mot khu vuc. Cudng
vi gidm ddc ban hang dugc td chirc phong cho. Gidm dbc ban hang trd thanh ngudi
Ianh dao, nhung tuy thé chi Ianh dao luc lugng ban hang.

Mot trong nhitng muc tiéu ma ngudi giam déc ban hang mudn tié€n Ién la phai
phat trién k¥ ndng cad nhén nhét dinh cla ngudi 13nh dao c6 hiéu qua. Dé dat dugc
cac ky ndng lanh dao dd, ngudi gidm déc ban hang can hi€u mdt muc thudc nhét
dinh cua lanh dao, cac khac biét tuong thich gilra ngudi diéu hanh va ngudi lanh dao,
va phai biét tai sao ngudi Ianh dao cé hiéu qua lai quan trong.

Khai niéem mwc thwéc ciia ngwei lanh dao
Vi khong cé nha lanh dao thi€u mon dé, mét danh sach mén dé nao d6 va dinh

nghia nha Idnh dao va su lanh dao can phai bao gobm moi quan hé gilta ngudi lanh
dao va mon dé, va can xem xét moéi quan hé d6 dudc nu6i dudng thé nao. Su lanh



dao dudc dinh nghia mot cach tudgng doi nhu kha nang gady anh hudng théng qua
giao tiép véi hanh ddng cla ngudi khac, mét ca thé hay mot nhdm, dé dat dugc mét
gid tri, y nghia va muc tiéu tién dinh trudc. Trong mdi mic dd thuc t&, Harry S.
Truman, téng théng th& 33 clia Hoa Ky, dinh nghia su Ianh dao nhu "kha ndng lam
cho ngudi khac lam cai ma ho khéng muén lam va ngudgc lai". Ca hai dinh nghia xac
nhén réng lanh dao la su dat dugc muc tiéu bang cdch gay anh hudng téi ngudi khac
lam viéc theo muc tiéu dé6 mot cach tu nguyén.

Cach hiéu dé vé |1anh dao cho thdy réng rd rang gidm ddc ban hang khéng "ra
Iénh" kich thich va hogp tac cua dai dién. Hiém khi gidm d6c ban hang dam bao chac
chdn cam két va su hgp tac clia dai dién ban hang nhu mot phan cla qud trinh anh
hudng. y niém vé su hdp tac tu nguyén dé phan biét 1anh dao khac véi qua trinh gay
anh hudng khac cé lién quan tdi si dung cac thdm quyén cdng khai va siic manh thd
thién.

Nha lanh dao va nha quan tri

Nha quan tri 1& ngudi ndm gilr mot vi tri cu thé trong bé may t6 chirc. Nha quéan
tri dugc du kién dé thuc hién cac chlrc ndng quan ly nhu 18p k& hoach, t6 chirc, diéu
hanh va kiém soat. Su khac biét gilra nha 1anh dao va nha quan tri thé hién trong mé
ta vé su lanh dao.

Lanh dao la mo6t phan cua quan tri nhung khong bao gém tat ca qua trinh quan
tri. Lanh dao la kha nang thuyét phuc ngugi khac tim ra cac muc tiéu xac dinh mot
cach nhiét tinh. Nhan t6 con ngugi da lién két mot nhédm ngudi lai véi nhau va kich
thich ho vuon téi muc tiéu. Cac hoat déng quan tri nhu 14p k& hoach, t6 chiic va ra
quyét dinh nhu cac con kén ngu im cho dén khi nha Ianh dao gay ra moét luc kich
thich vao moi ngudi va hudng dan ho vucn tdi muc tiéu.

Su khac biét trong thai do, muc tiéu va trong cac méi quan hé chung dudc mo
tad & bang 4-1 chi nham muc dich minh hoa. Trong thuc t&, mét ngudi cu thé thudng
cd cac ddc tinh cla ca nha Ianh dao va quan tri, ca hai déu can thiét dé dat muc tiéu.
Nha quan tri khéng phai la nha Ianh dao nhan thdy kho ma Ung hé cac muc tiéu mdi
va phuong tién dé thuc hién dugc ching. Mat khac, nha Ianh dao khéng phai 1a nha
quan tri khong cé kha nang Iap h6 ngan cach giltra muc tiéu dat ra va cac hoat dong
thuc hién can thiét dé dat cac muc tiéu do.

Nha lanh dao, d6i ngugc v8i nha quan tri, cé6 khuynh huéng chd déng han, bi
thu hut vao cdng viéc va c& nhan hon. Ho bi 16i cuén bdi cac y tudng va san sang



dén nhan mot sd rai ro. Ho tim ki€m su d6i méi va sdn sang chién dau vi né. Ted

Turner, chu tich dai phat thanh Turner va Herb Kelleher, cha tich hdng hang khong

Southwest rd rang cé cac dac tinh dé.

Nha quan tri bdn hang cd gédng dudc cdng nhan nhu nha 18nh dao s& nhén thay

cac dac tinh d6 khé co thé noi theo ngay |ap tdc. Tuy vdy, diéu quan trong, nha quan

tri nén cd géng dat dugc mot vai dac tinh do.

Muc tiéu

MGi lién hé v@i ngudi khac

Pinh huéng céng viéc

y thirc riéng

Bang 4-1: Cac khac biét gitra

Tam quan trong cua lanh dao

Nha quan tri Nha lanh dao

Chung Ca nhan

Bi dong/ Phan &ng lai Tac dong

Su can thiét dugdc phat dong Tu tudng cg s@
Truc ti€p

Nhém dugc dinh hudng Tinh ca thé

Mlifc d0 cdm xuc thap Mdc d6 cdm xUc cao
Tinh tinh cadm thdp, vO tu[Tinh tinh cam cao, bi Ié
Qua trinh co6 dinh hudng thudc
Quyét dinh c6 dinh hudng
Tinh cé nhan cao

Chung linh hoat thoa hiép Hinh thanh cac tu tudng
Lua chon quyét dinh c6 gidi imdi va lua chon.
han y tudng dudc phat dong
Pam phan, thudng thao Tao ra cadc hinh anh/ muc
Thuan Igi, gidam bét su|tiéu

cangthang RUi ro cao
S’ dung khen thudng/|Ghét cac chi tié€t hanh chinh
cudng ché |"vo vi"

Dinh hudng rui ro thap

Bao tht Tim  kiém su  d6i  mdi
Cam thay hoa hdp vdi thé Cadm thdy tinh riéng biét
gidi va t6 chirc itrong X3 hoi.
Phadn dau duy tri su can|Ddu tranh va xung dot co
bang dinh hudng.

nha quan tri va nha lanh dao



- Nha 1&8nh dao hiéu qua cé thé tao ra su khac biét 16n ddi véi két qua tét hodc x&u
trong nhdm. Nha quan tri ban hang, bdi vay nén biét qua trinh Ianh dao hoat dong
nhu thé nao cling nhu cac gidi han cta né.

- P& cd cac nghién cltu quan trong vé& hanh vi 1anh dao ki€u mau. M6 hinh 1&nh
dao dé giad thiét rdng cac hoat déng nhat dinh cé thé ndng cao hiéu sudt cla nha
quan tri. K§¥ ndng 1anh dao clia nha quan tri bdn hang c6 thé dudc nang Ién nhd hiéu
biét cac mo hinh d6 va &'ng dung ching.

- C6 cac gi6i han trong kha ndng dp dung cac nguyén tic l&nh dao ctia mdi con
ngudi cu thé. Ciing cd cac tinh hudng ma ho cé thé khdng lam viéc dugc. Cac diéu
kién dé dugc thao ludn d& nha quan tri ban hang cé thé nhan biét ching va hanh
dong mot cach phu hop.

- T8 chirc hién dai khdng cé cdu tric c8p cao, d6i tugng khdng dudgc dinh trudc
mot cach ro rang, trach nhiém va quyén han khéng dugc xac dinh ré nhu ching xuat
hién. Su mo hd va hiéu sai cé thé ton tai. Thém nita, cac diéu kién dia phudng dac
trung cdia mdi trudng clia ngudi quan tri ban hang c6 thé Iam hinh thanh dodi héi ddi
v3@i nha quan tri phai c6 sang tao cao va hoat dong vugt qua nhitng gi ma nha quan
tri cé kinh nghiém tai tru sd qué nha.

2. Mb hinh lanh dao d6i vé&i quan tri ban hang

M6t trong nhitng nghién cftu ndi ti€ng vé 1anh dao 1 nghién cffu ngau nhién
dudng muc tiéu, nhg dé phat hién thai d6 cia nha lanh dao trong quan hé véi cap
dudi va cac dac trung vé moi trudng bao quanh. Nghién cliru dudng muc tiéu cua lanh
dao hinh nhu dac biét thich hgp vdi ban chat chung cia méi truédng quan tri ban
hang. Trong nghién clu vé lanh dao, thai do cua nha lanh dao gbm ca su dap Ung
théa man va khuyén khich cap dugi. bac biét hon, nha lanh dao dau tién tao ra su
phu thudc cla cac nhu cdu dugc dap 0'ng thda man cho cap dudi vao két qua va sau
d6 hd trg va chi dan cac didu can thiét dé dat két qua.

MO hinh lanh dao clia nha quan tri ban hang dugc moé ta & hinh 4.1 dudc thiét
ké phu hgp véi cac khai niém "dudng muc tiéu" cda thai do Ianh dao. M6 hinh dé
dugc két ciu co tinh nang déng cao, khéng bi dong. Cac yéu t6 cia mo6 hinh dugc

xem xét co duy tri tinh linh hoat trong tri ndo.

Méi quan hé gitra ngwi quan tri ban hang va dai dién ban hang

Qua nhitng chudng trudc, ching ta da chi rd nha quan tri ban hang va dai dién
ban hang tac dong qua lai nhau nhu thé nao. Vi nhu vay, pham vi cta lanh dao cua



nha quan tri cé thé bi co lai hodc mé réng do tinh chat cua dai dién ban hang. D6 1a
quan hé nhan qud, qua trinh ma & do6 thai do lanh dao tao ra cac thai do tiép sau va
thai do tiép sau tao ra thai dd (hanh vi) 1anh dao. M&i phu thudc tudng ho dé dugc
mo ta trong hinh 4.1 qua hai dudng mii tén qua lai gilta dai dién ban hang va nha
quan tri.

Nha quan tri ban hang

M&i nha quan tri badn hang cé su théng nhat gilra ca tinh va kinh nghiém. Nha
I&nh dao c6 hiéu qua han dudc xay dung dé trd thanh ngudi c6 uu thé& 18n va co trinh
do vé xa hoi, nang luc can ban va ky nang giao dich cao. Két qua, ho cé xu hudng
gay anh hudng t6t han téi cdp dudi so vdi nhiéu ngudi cung dia vi xa hdi va@i ho.
Théng minh, su tin cdy va nang luc cling la nhitng khia canh quan trong trong pham
chat cua nha quan tri. Kinh nghiém cling quan trong nhu vay, nha quan tri ban hang
nhiéu kinh nghiém haon sé dat két qua cao hdn so véi nha quan tri it kinh nghiém.

Dai dién ban hang

Dac tinh riéng cua cap dudi cling gady anh hudng nhat dinh tdi thai d6 lanh dao.
Ngudi dai dién ban hang la su két hdp hai hoa gilta kinh nghiém va nang luc, lai bi
bién dang do thoi quen trong ca tinh cua ho.

Mot dai dién co nang luc thuc hién cao khong chap nhan thai d6 lanh dao coi
thudng trinh do cta ho, dac biét d6i véi nha quan tri it kinh nghiém. Cac dai dién ban
hang thudng tin réng ho kiém soat dudc cdng lao cla ho cé va thudng nhén biét
dugc hanh vi cirng ran cta nha 18nh dao, nhu su can thiép xdc pham ho mot cach
khéng can thiét. M3c du ho ¢ thé con cdn mot s lién hé giao tiép clia nha quan tri,
ho dap lai mot cach t6t nhat d6i vaéi hanh vi 1anh dao it xdc pham nhat.

Cac hanh vi lanh dao

MO hinh dudng muc tiéu gidi thiéu bon loai hanh vi lanh dao ma nha quan tri
ban hang cé thé lam theo dua vao ddc tinh ciia cdp dudi va cac yéu t6 mdi trudng:
truc ti€p, ho trg, thanh tich cé dinh hudng va cling tham gia.

Lanh dao truc tiép
Nhém hanh vi 13nh dao nay chu trong vao cac quy tac, dinh ché va thai d6 cla

dai dién ban hang du kién. Cac tiéu chuin két qua dudc xac dinh rd rang. Cach tiép
can nay chlfa dung nhiéu yéu t6é cla cac nhiém vu cé dinh hudng. Céach ti€p can nay



cling con dudc goi la san xudt - dinh hudng, chuyén quyén, cd cau - khdi dau. Dang
[anh dao nay chu trong duy nhat vao viéc thuc hién cac nhiém vu (muc tiéu) dudc an
dinh. Nha quan tri ban hang dinh rd mot cach cu thé cdng viéc ciia mdi dai dién ban
hang cling nhu cach dai dién sé thuc hién muc tiéu nhu thé nao. Pai dién ban hang
nao dat dugc muc tiéu, ho sé dugc nhan phan thudng vat chat thich dang.

Nha quan tri ban hang khu vuc Ung hd cach ti€p cdn nay sé doc quyén ndi vdi
mdi dai dién ban hang vé muc tiéu ban hang trén dia ban ho chiu tradch nhiém vé mdi
loai sdn pham va khach hang. Thém nita, nha quan tri s& xac dinh chinh xac, chién
lugc va hanh déng ma dai dién ban hang s& phai thuc hién dé dat muc tiéu dé. Dai
dién ban hang khong mong dgi c6 dugc cac goi y nhung ho phai lam mét cach chinh
xac nhirng diéu ma nha quan tri da bao ho phai lam. Su dén bu dudi hinh thic tién
lwong bd sung hodc hoa hdng sé& coi nhu phan thudng.

Phuong phap truc ti€p dudng nhu cung cédp cac I8i huan thi va cd cdu can thiét
cho céc dai dién ban hang, cac tinh hudng hadu nhu thich hgp d& ban hang thé hién
cac yéu cau cua cong ty va cac cong viéc khong ré rang. Tuy vay, thai d6 do bi giam
nhe khi tinh hudng thuan Igi va do cac ca tinh clia cap dudi. Vi du, néu tinh hudng
ban hang kho6 khan va khong thuan Igi, phong cach lanh dao dé quan trong han vi
trong thdi gian cdng thadng moi ngudi tin cdy mét su 18nh dao thanh thao dé xac dinh
ro muc tiéu. Mat khac, néu tinh hudéng ban hang thuan Igi, phong cach truc ti€p
khong thich hgp va co Ié cac dai dién ban hang thanh dat sé khong dong tinh véi su
can thiép cua nha quan tri vadn hanh trén dia ban cla ho. Cac ca tinh riéng co6 cla
cap dudi cling lam giam bdt hoac gidi han cc hoi ciia nha 1anh dao khai thac mé hinh
Idnh dao truc ti€p. Nghién clu cho thdy, nhitng ngudi cé kha nang tu nhan thic cao
hodc nhitng ngudi tin rang thai dé cu x{ cua ho kiém tra dugc cac loai khen thudng
cua ho sé khdéng ti€p nhadn mo hinh Ianh dao truc ti€p. B&i vay, cac nha quan tri ban
hang cta khu vuc c8 géng chi dan cho cac dai dién ban hang tu tin, hdu nhu thanh
dat réng phai ban cdi gi va lam nhu thé nao dé dap (ng dudc yéu cau.

Ldnh dao bing cich ho trg

Cach lanh dao nay dudc goi la dan chu, tham gia gop y, xem xét cé dinh hudng
va mdi quan hé cd dinh hudng. Phong céach nay chi trong vao viéc hgp tac cé té chic
va lam hai l1ong cdp dudi va doi ngli nhan vién. Muc tiéu dat dugdc vi mdi ngudi hdng
hai bat tay vao viéc va gilp ngudi khac hoan tat cong viéc. Nha quan tri ban hang
v@i dinh hudng nay dau tién sé thu dugc chung sic lam viéc, moOi quan hé ca nhan
tot va su hai long cua moi ngudi. Co cdu khen thudng sé cd giad tri lam hai long moi
ngudi.



Nhin chung, mo hinh chud trong nhiéu han dén con ngudi, thu hat cdp dudi vao
qua trinh ra quyét dinh va thuc hién né cé xu thé hiéu qua haon so véi md hinh chu
trong dén cac nhiém vu da dinh. Nghién cltu cac dai dién ban hang cho thay, su xem
xét ciia nha quan tri ban hang co lién quan tich cuc tdi mot s6 mic d6 dong cco va
két qua thuc hién cla dai dién ban hang. M3c du hdp dan, quan diém I&nh dao nay
khéng dam bao nhitng diéu can thiét d&€ hoan thanh nhiém vu d6i véi hdu hét cac
tinh huéng t6 chlc. Nhung duy tri viéc lam hai 1d6ng dai dién ban hang ciing bi chi
trich vi n6 déng vai trd chinh trong viéc giam sit doanh sé hoat dong, diéu d6 cé thé
doi hoi mot luc lugng bén hang 18n t6 that khoang 250.000 USD mdi ndm.

Véi md hinh nay, thai do cia nha lanh dao thién vé tinh cdm va chlra dung cac
khia canh vé cach xay dung mdi quan hé. Nha Ianh dao cé lién quan téi cac nhu cau
ca nhan cla cap dudi va nudi dudng mot mdi quan hé chung tét véi cac thanh vién.
Khi nhiém vu dudc giao lam cdng thang hodc that vong cho cdp dudi, cach 1&8nh dao
nay hau nhu cé hiéu qua tich cuc. Vi dy, t&r ch6i mua hang la mot phan trong cong
viéc mua hang cla dai dién ban hang. Tham chi véi nhitng ngi thanh dat, su tu chai
dé ciling gay anh hudng téi ngudi dai dién ban hang t6t nhat. Bé la lic nha quan tri
ban hang khu vuc biéu thi su cdm thong va ho trg can thiét. Lic d6 qué trach hodc 1a
méang hiém khi cé két qua tot.

Lanh dao theo thanh tich cé dinh hudng

C6 nhiéu kha ndng, nha quan tri ban hang dua cac diém vé thanh tich c6 dinh
hudng dd vao cac cudc ti€ép xuc vdi luc lugng ban hang. Nha quan tri dua ra cac muc
tiéu cao, hoan thién két qua thuc hién clia nhom va thiét 1dp moét hy vong I6n cla dai
dién ban hang vao kha nang cé thé dap ('ng muc tiéu cia ho. Phudng phap nay cé
thé bao gom mdt s8 yéu t8 clia thai d 13nh dao dinh hudng theo nhiém vu va hy
vong cua lanh dao vao viéc cdp dudi hoan thanh cac nhiém vu. Nha quan tri ban
hang khu vuc dé ra cdc muc tiéu va thao luén véi dai dién ban hang moét cach cu thé
dé thuyét phuc ho tin rdng ho cd thé dat dugc cac muc tiéu 1a nha quan tri dan chad
hoa qua trinh Ianh dao theo thanh tich cé dinh hudng.

Lanh dao cé tham du

Nha quan tri ban hang cé thé tim thay s6 liéu va I8i khuyén clia cdp dudi trong
mot s6 quyét dinh. Co s& chinh cla su 13nh dao c6 tham du & chd, khi moi ngudi
tham gia vao qua trinh ra quyét dinh, ho bi thu hat va lién dgi nhiéu hon t&i quyét
dinh. Khi quyét dinh cb tinh tip thé, sic ép phai thuc hién quyét dinh phat sinh
khong chi d6i véi Ianh dao ma doi véi ca nhom.



Quan tri c6 tham dy day du cua luc lugng ban hang trong thuc té€ cé thé bi han
ché vi ba nguyén nhan. Th& nhat, rat nhiéu nhiém vu dudc giao tir cdp trén dudi
dang dinh mdc va khéng cé thao ludn. Th hai, cac dai dién ban hang cé thé khdng
mudn cd gang thém va tang phan trach nhiém do tham du vao thiét Iap muc tiéu va
ra quyét dinh. Cudi cung, cach 1dnh dao cua nha quan tri bdn hang khu vuc cé thé
khéng ung hé mo hinh lanh dao cé tham du.

Hoan canh maéi truéng

Y&u t8 méi trudng cd thé anh hudng dén cach phan (ng lai cta cap dudi d6i vai
thai d6 lanh dao. Co ba yéu t6 quan trong dac biét:
1. Yéu cau cua cbng viéc: Van dé cd sd & day la tinh 1ap lai cia céng viéc. Tinh

huéng ban hang cang it I1ap lai cang phlc tap, dai dién ban hang cang phuc
tlng cach 1&nh dao truc ti€p han va chéc chén hon.

2. Hé thong quyén luc chinh thdc: Cang nhiéu hé thGng dudgc
thanh lap, cach lanh dao truc ti€p cang dudgc coi la thich dang va phu hgp dai
v@i nha lanh dao.

3. Céc dac tinh cia nhém: Muc tiéu cha nhém rd rang va cu thé
thi phong cach lanh dao truc ti€p cang it can thiét va it hiéu qua.

Cac su kién xay ra trong cdng ty va bén ngoai thi trudng cé thé dnh hudng truc
ti€ép t@i su lua chon thai do Ianh dao cua nha quan tri. MGi quan hé dai dién ban hang
- nha quan tri c6 thé nhat thdi hodc 1au dai thay ddi do cac bién ddi cia moi trudng
nhu su gia tdng tinh khdc liét cia canh tranh, su thay d6i khdch mua hang, ap luc
ndi bd td chirc va ddi vai viéc thuc hién quyét dinh, hodc thay ddi trong cdu tric td
chirc. Céc su kién khac c6 thé tao ra ¢ gadng, anh hudng truc ti€p téi cd nhan nha
quan tri va dai dién ban hang. Su ¢ gdng nay, thuc té hodc do tudng tugng, cd thé
nhan dugdc su hudng Ung cla lanh dao.

Cac gi&i han trong lanh dao
Nhiéu d3c tinh t6 chic, cdng viéc va cad nhén coé anh hudng t8i méi quan hé
gitra dai dién va nha quan tri ban hang dang dugc xem xét. Mot s6 dac tinh cua cap

dudi, ciia cdng viéc va té chirc cling gdy trd ngai cho 1anh dao, anh hudng téi két qua
thuc hién, su hai lobng va dong cg clia cap dudi.

Cac dac tinh cua cap dudi

Ca hai cach Idnh dao b&ng hd trd (mdi quan hé cé dinh hudng) va truc tiép
(nhiém wvu) bi gigi han khi dai dién cé nhu céu tu cht cao hodc cé dinh hudng nghé



nghiép rd, hodc khong quan tdm dén cac phan thudng céng ty dat ra. Bdi vay nha
quan tri ban hang cé thé tin rdng dai dién ban hang véi mot vai dic tinh dé dap (ng
it nhiéu nhiét tinh nhat ddi véi thai do 1&nh dao bang hd trg va truc tiép. Thém nira,
nha quan tri cé thé du kién nhitng dai dién ban hang dugc dao tao tét, c6 nang luc
cao va co nhiéu kinh nghiém sé khéng hudng ng thai do lanh dao truc tiép.

Quy mo cong viéc

Thai do lanh dao truc ti€p cdé xu hudng it hiéu qua nhat trong cac tinh hudng
ban hang kha quen thudc hang ngay va mo hd, khong doi hdi nhitng thay ddi 18n
trong qua trinh ban hang, va phan hoi cac két qua thuc hién kha nhanh nhu ban cac
san phdm don gian theo hinh thic Uy thac truc tiép.

Cac dic tinh té chdc

Thai d6 13nh dao truc tiép cd xu hudng it hiéu qua nhét trong cdc mdi trudng td chirc
nh&t dinh nhu khi t6 chirc c6 cdu tric cao véi cac pham vi trdch nhiém, muc tiéu va
k& hoach dudc xac dinh rd rang, hodc khi qui ché t& chic ciing nhdc va khdng linh
hoat; hodc khi trach nhiém cda nhan vién va theo tuyén dugc xac dinh ré rang. Ca
hai thai do 1anh dao truc ti€p va bang ho trg bi gidi han khi luc lugng ban hang rang
budc chat ch& va cdu két khi nha quan tri khdng kiém soat tién thudng cua té chuc,
va khi cac dai dién ban hang phan tan trén vung Idnh thd rong 16n.

Cac dai dién ban hang dudc dao tao chinh qui, cé kinh nghiém, c6 kha nang
chdp nhan cac hoat dong diéu hanh chung thiét ké theo cd cdu nhiém vu ban hang.
Khi cong viéc cung cap cac thong tin phan hoi riéng cé nhu két qua ban hang thanh
cbng hoac hoa hong ki€m dugc, thai d6 lanh dao dinh hudng theo nhiém vu cé xu
hudng giam bét di nhiéu nira.

Tém lai, nha quan tri st dung cach 1&nh dao bang gitp dd ho trg khi cadp dudi
phai dGi vdi cac tinh hudng that bai sé thu dudc hiéu qua tot nhat. Mot nghién cldu
cho thdy pham vi l1&nh dao nhu tin cdy va hd trg, tdc déng qua lai vdi dai dién ban
hang, tham gia vao qua trinh ra quyét dinh, va tac déng vdi quan tri cdp cao sé co
anh huéng tich cuc téi két qua thuc hién va dai dién dugc nhin nhan tich cuc va dugc
thé hién & tac ddng tich cuc tdi ddng cd va két qua thuc hién.

Céac cad nhan khac nhau cé thé phan (ng khac nhau d8i vdi cach 18nh dao cua
cung moét ngudi. Vi du, nhirng dai dién cé nhitng nang luc cao va co tinh doc lap cé
phan Ung tich cuc han d6i véi cach lanh dao khong can thiép sau va chu trong vao
thanh tich va su déng gop. Pai dién ban hang dé sé hudng Ung it nhat, cé I€ chbéng
d&i, ddi véi cach 1dnh dao truc tiép cd kiém soat chat ché. Ngudc lai, dai dién it co



tinh dbc lap sé cam thay thoai mai v@i cach lanh dao truc ti€p han la cach lanh dao
c6 tham gia.

MU{’c dd thudn Igi cia hoan canh s& anh hudng tdi cach 1anh dao cé thé dugc sur
dung. Khi hoan canh thuan Igi, doanh s6 gia tang va muc tiéu dudc dap Ung, luc doé
su’ lanh dao sé cé vai tro thap va cé xu hudng ti€n tdi cach tham gia. V&i chdm ngodn
"Néu khoéng bi that bai thi dirng c6 dinh nd", cach lanh dao cia nha quan tri ban
hang s& nhan manh tdi thanh tich, ch khéng phai truc tiép, cé dinh hudng cu thé.
Khi hoan canh bét Igi, nha quan tri c6 pham vi réng dé ap dung cach 1&nh dao truc
ti€p han trong thiét lap muc tiéu, xac dinh chién lugc va tuong tu vay. Tham chi
trong trudng hgp dé, cod nhitng gidi han quan trong trong cach lanh dao truc ti€p dua
vao su khac biét riéng cé cua nha quan tri va dai dién ban hang.

3. Str dung tién thwéng trong qua trinh lanh dao

Nhu cac két qud nghién clu chi rd va hau hét cadc nha quan tri ban hang déu biét,
cach 1&nh dao clia nha quan tri ban hang cé thé anh hudng truc tiép tdi két qua thuc
hién cla dai dién ban hang. Mot trong cac cong cu quan trong nhat d6i véi nha quan
tri ban hang la phan phat tién thudng cho cac dai dién thuc hién nhiém vu mét cach
thanh céng. Noéi khac di, cé 1€ diéu it dé chiu nhat doi va@i Ianh dao la tir chdi thudng
cho nhitng ngudi khong thuc hién nhiém vu va ap dung hinh phat d6i véi nhitng
ngudi vi pham cac luat |é cla cong ty.

Nha Ianh dao s dung tién thudng cé hiéu qua nhat khi nha Ianh dao thudng
bat ngd theo két qua thuc hién. Cac nghién clu thudng xuyén cho thay khi nha lanh
dao thudng mot cach bat ngd, két qua thuc hién gia tang. Tién thudng dinh ky theo
két qua cong viéc khéng co hiéu qua nhu tién thudng bat ngd khi xuat hién két qua
thuc hién gia tang. Vi du, nha quan tri hra véi dai dién ban hang hai ngay nghi thém
vao ky nghi sau khi cong viéc giai quyét xong nhung khéng hlra diéu kién ban hang.

Viéc tr ch6i thudng do khong thuc hién dugc nhiém vu dac biét khac viéc phat
vi vi pham chinh sach hodc qui dinh ctia cong ty. Néu nhan vién ban hang cé kha
nang nhung khdng thanh cdng trong thuc hién, ban quan tri badn hang cé thé lam
viéc vdi dai dién ban hang dé giup nhan vién dé hoan thién cdng viéc dé€ cé thé dat
muc tiéu va dugc thudng. Vi du, dai dién ban hang tao ra cac cudc ti€p xuc ban hang
nhung khoéng tao ra kha nang ban hang can su kém cap dac biét cia nha quan tri khi
két thuc ban hang. Néu mot dai dién nao do coi nhe cac dinh muc thuc hién, vi pham
chinh sach cong ty, vay thi can ap dung hinh phat thich hgp. Vi du, mot dai dién ban
hang lam dung nhiéu lan 6t6 cong ty hodc vi pham qui dinh clia k€ toan vé chi tiéu
can phai ky luadt dé€ chdm dit su lam dung dé va lam guong cho cac dai dién khac vé
nhirng gi nha quan tri va cong ty da noi.



Mot s6 chitng cé cho thdy hinh phat thich hgp dudc nha Ianh dao ap dung cé
tac dong tich cuc téi thai do cdp dudi. M6i quan hé tich cuc dé gilra thai dé phat cua
nha quan tri va thai dé cap dudi ciling c6 tac dong doi vdi nha quan tri ban hang va
dai dién ban hang. Vi vay, nha lanh dao ap dung thudng bat ngd theo két qua thuc
hién xudt hién khi chac chan ngudi thuc hién dat két qua cao. Gia tri thudng sé &
muUc thdp d6i v8i ngudi thuc hién dat két qua thap. Ban quan tri ban hang cé thé du
ki€n thiét lap moét co cdu thudng rd rang cho cac két qua tét can phai céng nhan
rang né cling cé thé phat sinh mdt vai su khéng hai I1d6ng. Hinh phat néu nha quan tri
ap dung cong bang, hinh nhu cling lam gia tdng sy bang long clia cdp dudi nhung
khong khuyén khich dugc ho.

4. Ky nang giao tiép trong qua trinh lanh dao

DaGi véi nha quan tri ban hang, cé dugc mé hinh Ianh dao va biét dugc né hoat
ddng nhu thé nao rat can thiét nhung con chua du diéu kién dé thuc hién né trong
thuc té€. Nha quan tri ban hang con can cac ky nang thuc hién né mot cach thanh
cdng. Vi su 13nh dao ludn ludén cé cac méi lién hé véi ngudi khac, dé Ianh dao cé hiéu
qua doi hoi k§ nang trong giao dich xa hoi nhat dinh.

Su giao tiép: Cd sd cua lanh dao quan tri ban hang

Su giao ti€ép la mot qua trinh co tinh nang déng cao lién quan tdi hanh dong va
phan 'ng ctia nhitng ngudi tham gia qua trinh giao ti€p do6. Trudc khi thao luén vé
qua trinh giao ti€p trong cac noéi dung clta quan tri ban hang, mot sé co sd cla giao
ti€p can dugc giai thich.

Cac muc tiéu giao tiép

C6 céc cach xem xét thé loai giao ti€p khac nhau. Mot trong cac cach dua vao y
nghia hoac muc tiéu cta thong bao. Mac du trong cac thong bao thudng cod nhiéu
muc tiéu, nhung théng bdo cé thé nhan dang dua vao muc tiéu ban dau cua ngudi
gui. Cé b&n muc tiéu giao tiép khac nhau cé thé nhan dang dudgc: thuyét phuc, bao
tin, tinh cdm va xuyén tac su viéc.

Thuyét phuc: Muc tiéu cé thé phai thuyét phuc ngudi nhan thdng bdo. Hau hét
cac tinh hudéng thudc loai do. Vi du, thuyét phuc st dung khi dai dién ban hang dam
ludn v8i ngudi mua, "san phadm cla chdng t6i rdt hoan hao d6i vdi céng ty cac anh
va anh sé& tim thdy uu diém trong t3d chao hang ddc biét cua ching téi bay gid", hodc
nha quan tri cé thé cd géng thuyét phuc dai dién ban hang s dung cac ky thuét ban
hang khac nhau.



Thong bao: Muc tiéu ban d&du bao gom cac yéu té va thong tin qua cac cau
cdng b6 don gian nhu "Cé 62 nha phan phdi trén Ianh thé bdn hang clia cac anh"
hoac "Céac khoan chi phi cia cac anh vugt dinh mirc 10%".

Tinh cam: Ngudi gUi thu trong loai giao ti€p nay thé hién tinh cdm nhe nhang
hodc gian dif nhu: "Toi rat 18y lam ti€c khi nghe réng tinh todn tét nhat cla cac anh
d& bi d6i thi canh tranh biét dugc! T6i c6 thé gilp cac anh 18y lai né thé nao day?"
hoac "Anh & dau? Anh da dudc bao phai cé6 mat Iic 10 giG ngay thi sau cc ma!".

Xuyén tac: Y nghia cla loai giao tiép nay lién quan tdi théng tin gia. Vi du dai
dién ban hang than phién: "Thua éng Jackson, san phdm cla d6i thu canh tranh cua
ching ta c6 van dé vé chat lugng. Toi chac rédng ho sép hda dién roi!" hodc, "Bdo cao
chi phi da dugc gui di vao th( ba, thua x€p. Nhan vién buu dién chdc chan da lam
mat chung". Ngudi dai dién nay dang danh lira ngudi nhan théng tin trong giao tiép.

Cac phwong phap giao tiép

Nha quan tri bdn hang can phai phat trién cac k¥ ndng néi va viét cua ho dé ho
cb thé &p dung mdt cach cé hiéu qua trong cac tinh hudng khac nhau. Hinh 6-2 tép
hgp céc cach giao ti€p kha phd bién ma nha quan tri can phat trién. Su phan tich sau
cac k¥ ndng dé6 nam ngoai pham vi cuén sdch nay. Co cac chuadng trinh riéng va sach
riéng sé giup cho nhirng ai mudn nghién clru ti€p chuyén dé do.  day mo tad mot loai
lién quan tdi nhiém vu, hanh vi va cac ky nang giao ti€p cla quan tri ban hang can
cho céc tinh hudng do.

Cac k§ néng bang 158i. D& dat dugc cdc muc tiéu, diéu khién dudc luc lugng ban
hang, duy tri m8i quan hé cdng viéc tét trong td chirc, nha quan tri phai cé kha nang
giao ti€p cb hiéu qua. Chat lugng sr dung van ndi va viét cua nha quan tri xac dinh
tinh hiéu qua cua qua trinh giao ti€p. Diéu d6 cé nghia nha quan tri ban hang khu
vuc can phai phat trién cac ky ndng giao ti€p bdng van viét va néi mdt cach tuyét

hao.

NOi.

- Trong tinh hub6ng nha quan tri tv van cho dai dién ban hang.
Bing 151 | Trong cudc hop v@i dai dién ban hang véi thanh tra cia céng ty, hoac
ang |oi

v4i cac t6 doi doi hdi mot ky ndng dién dat béng I5i tét.
Viét.
- Cac bdo cdo va thu theo quy dinh. 8 d6 gom c6 cac tém tét vé gia tri



ban hang, du bao, ngan sach, thi trudng V.V...
- Cac ghi nhg hoac tudng trinh thong bao. Chung dudc gui cho cac dai
dién ban hang dé théng bdo va ching cé thé dugc s dung nhu van ban
théa thuan gilta nha quan tri va dai dién ban hang.

Bang cU Phudng phap nay thudc vé thi gidc va thinh gidc. Céc cir chi dé cla céac
chi nét dai dién hodc nha quan tri thé hién & giong ndi, &m diéu, quan 4o va diéu
mat bo hanh vi

Hinh 4.2. Phwong phap giao tiép

Cac k¥ ndng ndi cua nha quan tri ban hang cé thé dudc phat trién nhd nhiing
nam ban hang thanh céng. Nha quan tri cé 1é qua quen thudc véi ting tinh hudng
cling nhu cac tinh huéng d6i khang cua nhédm. Hau hét cac nha quan tri ban hang
khong dudc mdi dén dién thuyét cho cac tap doan 18n. Nhifng tinh hudng giao tiép do
doi hoi mét thuc tién va mot su’ chudn bi dic biét, va khong dugc ti€p nhan mot cach
dé dang.

Vi mdt phan thdi gian biéu trong tudn nha quan tri cling can giao dich bang van
ban vai cap dudi, cap trén, cac thanh vién hdi déng cong ty, khach hang, nha cung
ng va nhitng ngudi khac ngoai cdng ty. Cac giao dich bdng van ban dd la nhitng
théng tin, vi du nhu cac ban ghi nhé véi luc lugng ban hang, cac thu tur, bao cao
hodc su danh gid cua dai dién ban hang, nén ching can phai dugc rd rang, ngan gon
va chinh xac.

Giao ti€ép bang c(r chi, nét mat. Khdng phai tat ca cac giao ti€p déu bang Idi ndi
hodc béng van ban. Gsowandtner tin rdng, cdc cam xuc va tinh cdm dudgc biéu thi
bang tur nglr chiém 7% thdi gian, bang giong ndi chi€ém 38%, va bang ngdn ngil con
ngudi nhu diéu bd, clr chi chi€m 55%, thdi gian. Mot s6 tac gia khac chi ra rdng, giao
tiép khdng bang I8i ndi cé thé cé siic manh 18n va dbi khi 1a dang giao tiép hidng tha
haon.

Giao ti€p khdng bang I8i ndi bao gébm cac clr chi diéu bd, su biéu 16 trén nét
mat, quan do va su van ddng, dang diéu cla co thé. Mot s6 ngudi tin rdng, quan do
cling tao ra nhitng dau hiéu quan trong dé6i va@i su thanh dat cua con ngugi. M6t s6
ngudi khac gid thiét rang hanh vi cla con ngudi cling cé théng tin. Ho qua quyét
réng, nét cau may, nu cudi, cai gat dau, ddng ngoi thudn thugt va cac van dong khac
clia con ngudi déu la dau hiéu clda su chap thuan hay khéng chap thuan, clia su
nhiét tinh hay khdng va v.v... Vi du, cac két qua nghién clru cho thdy rang khi ngudi



ta that sy dong y v@i bao cdo, ho céd xu hudng gat dau dong y va hudng vé phia
ngudi néi. Khi ho khong déng y hoac tu chdi, ho thudng cau may va quay lung lai.
Nha quan tri can biét dé hi€u dugc tdm trang trong céc ci chi vi cac dai dién cé thé
néi ho d6ng y v38i nha quan tri trong khi clr chi khdng I8i cua ho lai thé hién ngudc
lai. Tuy nhién, nhiéu hanh vi d6 cé vén hda va can than trong trong su thé hién.

Sw lang nghe: Chia khéa dé giao tiép thanh céng

Ngudi ta udc tinh khodng 45% qua trinh giao ti€p lién quan téi su 1dng nghe,
30% lién quan tdi IGi ndi, 16% lién quan tdi doc va 9% lién quan tdi viét. Qui trinh
dao tao thudng nhdn manh dén cac ky nang viét, néi va doc va hiém khi dao tao
cach ldng nghe.

Ladng nghe Ia mét k§ ndng ma nha quan tri cd thé hoc va s dung trong méi
lién hé vdi khach hang va dai dién ban hang. Stril gia thiét rdng coé bdn giai doan
Idng nghe va s dung chit ddu SIER dé ndi vé chidng:

1. Cam giac (Sense). Do la kha nang cam gidac truc ti€p khi nghe hoac trong mai
lién hé vdi cac biéu thi trén nét mat va cu chi hanh vi.
2. Hiéu (Interpret). D6 |1a hiéu dang tiép xuc vai cai gi?
3. banh gia (Evaluate). Diéu do lién quan dén viéc quyét dinh
cach giao ti€p thich hgp va gia tri cta né hodac miic d6 chan thuc trong pham
vi nhirng gi ma ngudi nghe biét dugc.

4, Phan ('ng dap lai (Respond). Ngudi nhén tin biéu thi hodc bang
I6i hodc bang c chi hanh vi cho ngudi cung cép tin biét ho d& nhan dudc
thong tin.

Tao anh hudng - moét ky thuat cta lanh dao

Bay chién ludgc gay anh hudng thudng dudc sir dung dudc liét ké trong hinh 4-
3. N6i chung, viéc nghién clfu nhan thay cac nha quan tri khai thac su khac nhau cua
chién lugc gdy anh hudng trong khi hgp tac véi cdp dudi. Chién Iuge phd bién nhat Ia
ly I8 va it phd bién nhét 1a s dung hinh thic thudng phat. M3c du chién Iuge gay
anh hudng dé la phd bién, ching khéng phai la cai can thiét dé tao hiéu qua cao nhét
trong cac trudng hgp khac nhau.

Su hap ly SUr dung cac dif kién va s6 liéu dé hd trg phat trién dia phuong.
Su quyét doan S dung phuong phap ép budc va truc tiép

Tinh than mat SU dung quan tri bang tinh cam, tang bdc va tao ra goodwill



(hy vong tot)
Su lién két Huy déng nhitng ngudi khac nhau trong té chirc
Su théa thudn giao |SU dung cac thudng thao théng qua trao déi Igi ich va cac dac
keo an
Thd&m quyén ca

o x .
ho Pat dugc su ho trg clia cap cao han trong to chirc
n

Hinh thdc thudng Khai thac sir dung hinh thirc t& chirc béng tién thudng va hinh
phat phat.

Hinh 4-3. Chién lugc tao anh huéng

Ban chat cidc anh hudng ma nha Ianh dao cd thé sir dung dé dam bao I8i cam
két 1a gi? Hinh nhu, s dung cdc anh hudng 1& mét phan cia méi trudng té chirc va
nha quan tri thudng s dung céc chién thudt anh hudng khac nhau dé lam cho cap
dudi cam két dat t8i muc dich. M6t nha quan tri ban hang, vi du, cé thé st dung ly |18
sau nhu mét ky thuat gy anh hudng d6i vai dai dién ban hang cing dau cling cd
réng, vuan téi doanh s6 ban cua céng ty cling nham dat dugc muc tiéu gia tang thu
nhap cla dai dién ban hang dudi dang tién thudng.

5. Mét s6 nguyén tac cua hoat dong lanh dao

Su Ianh dao trong kinh doanh & bat ky cdp d6 nao cé thé tao nén su khac biét
gitra viéc hoan thanh muc tiéu don gian va su thanh cong dac biét my man. Nhiing
ti€u phan sau day ndi vé bay diéu (ng x& trong Idnh dao kinh doanh dugc ching
minh la thanh cong.

Tin twéng vao thudc cap

Khai niém tdng quat la day tradch nhiém cang xudng séu theo hé théng chi huy
cang tot. Vi giam doc kinh doanh khuyén khich cac dai dién kinh doanh tham gia vao
viéc quyét dinh va nhan trach nhiém tién khdi cho cac muc tiéu trén dia ban cla
minh.

Nhitng dai dién cé nhiéu kinh nghiém va kha nang dudc nhiéu tu do han véi vi
gidm d6c sdn sang dé tu v&n va gidi quyét van dé. Pai dién mdi va hoat dong kém
haon s& dudc chd y va quan ly nhiéu hon. Dung tién trinh nay vi gidm d8c phat trién
nhirng ngudi c6 thé tu quyét dinh va thuc hién tét dep qua khé khan.

Phat trién tdm nhin



Diéu nhin thdy la mot gidc md, muc tiéu lau dai ma tat ca moi ngudi trong
nhédm cé thé xac dinh va ddng y, gidm déc ban hang cé thé cho ta thdy mot vién
canh cua su thanh cdng c6 y nghia ra sao déi vGi ca nhan va nghé nghiép bang cach
dua ra nhitng muc tiéu cam go nhung cé thé hoan thanh dugc va lam viéc véi cac dai
dién dé dap (ng va thadm chi, d€ chién thdng gianh dudc nhitng muc tiéu doé.

Gir sw binh tinh trwéc cac bién cé/ khing hoang

biéu nay dudc coi nhu "gilt cho minh dugc su than nhién trong nhirng lac ap luc
manh va khang hoang. Ngudi lanh dao thanh céng khong dugc hoang hét. Ngudi
Ianh dao cd hiéu qua danh gia tinh hinh 1ang 1&, 1ap ké hoach va quyét dinh thi hanh
k& hoach ra sao. N&u cé sai sét, ngudi I&nh dao nhan tradch nhiém va khong dé 16i
cho thudc quyén".

Khuyén khich chap nhan sw rui ro

"Nhan I&nh mdt cd hdi hgp Iy" dé hoan thanh muc tiéu. Pay 1a su sdn sang dé
d6i mdi va su chdp nhan sai [Am nhu 1a mot phan cla tién trinh d6i mdi. Vi gidm d6c
ban hang cho phép cac dai dién thir nhitng phudng thirc ban hang mdi hoac cac ky
thuat giai quyét van dé khac nhau truyén su tin tudng cho cac dai dién trong van dé
nhan xét va san Idng ddi mdi cua ho. Ngudi dai dién tin rédng su that bai nho nhat sé
lam héng nghé nghiép cia minh thi ho sé trd thanh moét chuyén vién nhdt nhat va
duy ly.

La mét chuyén gia

Ldnh dao phai biét va hi€éu céng viéc clia minh. Cac dai dién ban hang luén
ching té rd rang su kinh trong doi véi kién thic chuyén moén cua giam doc ban hang.
Céc gidm dbc co kién thirc chuyén mon cé thé cho y kién lién quan va dic biét vé y
ki€n va su thi hanh cta cac dai dién.

Yéu ciu sy bat dong y kién véi minh

Mot y&u t6 quan trong cla su 1anh dao 1a san 16ng chdp nhan cac quan diém
tréi ngugc ma khéng phan khang lai. Day 1a mét diém quan trong vé y kién phan hoi
cua dai dién I&n gidm ddc. N&u gidm ddc bay té su’ mién cudng dé nghe cac y kién
chéng d6i hoac phat cac dai dién cé y ki€n phan doi khac, lGc 8y ngugi dai dién co ly
sé cham duit su bat dong va ngudn y kién phan hoi cé gia tri manh mé sé cham dut.

Sw don gian



Cé mot nguyén tac dudc viét tat la KISS la "gilt cho dan gian, doé ngu (Keep is
simple, stupid). Bua thém su phlc tap khong can thiét vao mot tinh hudng sé tiéu
huy su tap trung vao diéu quan trong. Vi gidm dbéc ban hang phai tdp trung vao muc
tiéu dau tién va truyén dat nod, do6 la sgi day cidng khé khan dé€ vi gidam déc di 1én
gilta su sa lay mdt mat véi cac chi tiét va mat kia I§ di cac chi tiét quan trong dan

dén sy thanh cong".



