Lam thé nao dé tang hiéu qua ctia b phan ban hang? (Phan
dau) Tuong Anh

Trong diéu kién canh tranh ngdy cang gay
gdt nhuw hién nay, nhzeu cong ty da ddn dan
nhdn thirc dwoc rang bo phdn ban hang can
== duoc dat tai tam diém cia sw chil y. Ddc biét
S G cdc linh vue mA nhu Cdu ciia nguoi tiéu
- - S d0ng thay doi lién tuc, nhw cong nghé thong
tin, bdo hiém, ngdn hang..., thi viéc quan 1y
= bo phdn ban hang hiéu qud cho phép tang
g doanh thu va néang cao gia tri cong ty Ién
ddng ké. O day, kha nang dap vmg day di cdc

== 70i hoi cua khdch hang chinh 12 loi thé canh
tranh quan trong nhat.

Kinh nghiém cho thay rang, tinh hiéu qua cua
bo phan ban hang cd thé dugc day manh rat nhanh chéng nho chuong
trinh tich cuc dé hinh thanh nén nhiing k¥ niang, hé thong 1ap du an, hd
trg, thic day va quan Iy méi dya trén 3 diéu kién sau:

Picu kién 1. Huéng téi sw théa man nhom khach hang “hap dan”
hon ca.

Ban hay thir hinh dung tinh hudng sau. A 1a khach hang tiém nang, mua
hon 10 triéu USD/nam va dang tim kiém nha cung cip cho hudng san
Xuat méi. B da timg 1a khach hang lén, nhung hién nay chi mua 100
ngan USD/nam va kho c6 kha niang dit hang nhiéu hon. Giam dbc bo
phan khach hang phai mat 3 ngdy mdi thang dé 1am viéc véi B (2 bén
¢ quan hé rat tét) va chi co % ngay dé tiép khach hang A (2 bén méi
chi quen biét nhau chua Iu).

Pay 1a vi du dién hinh vé su yéu kém trong viéc sap xép lich 1am viéc
véi khach cua b phan ban hang, khi nhan vién tap trung vao nhiing
khach hang it quan trong chi bai vi lam viéc voi ho dé dang hon.

Pé thay doi tinh trang ndy, 1anh dao trudc hét phai xac dinh can ban
hang cho nhiing khéch hang nao va moi khach hang can duge phuc vu
ra sao. Poi voi nhiéu cong ty thi chinh sach ban hang dwoc ap dung



chung cho tit ca moi ddi twong khach hang d4 khéng con tac dung,
nhung viéc thay d6i co cu va to chic lai bd phan nay lai ludn gip that
bai, vi cong ty phuc vu khong ding d6i twong hay khong sir dung diing
phuong phap can thiét.

Céc cdng ty hoat dong trong linh vuc dich vu, chang han nhu bao hiém,
cling can xac dinh s& ban hang cho dbi tugng khach hang nao va sé ban
nhu thé ndo. Ngudi tiéu ding ngay nay dang trd nén thong thai va kho
tinh hon trong viéc chon lya cac san phém tai chinh, déng thoi san sang
xem xét chao hang caa nhiéu nha cung cap khac nhau. Vi du, mot hang
bao hiém bdng phat hién ra su sut giam doanh sé ban hang, trong khi
C4C san pham van gilt dugc chat luong cao, 6n dinh. Van dé & chd cong
ty ndy da 4p dung chinh sach “dong déu cho moi ngudi” vi thé da phai
nhudng budc cac doi thu biét chia khach hang ra timg nhém nho va
tham chi dua ra nhimg chao hang phl hop v&i nhu cu c4 nhan ctia mot
s6 khach hang. Phan tich tinh loi nhuan cua timg nhém khach hang,
cong ty ndy moi “giat minh” khi biét rang nhiéu san pham cta ho
khong hé co 1ai, mot vai san pham tham chi con gay thiét hai truc tiép
cho cong ty. Két qua 1a 1anh dao cong ty da quyét dinh hudéng sy cha y
nhiéu hon dén nhitng nhom san pham dem lai loi nhuan nhiéu hon ca,
dong thoi giam chi phi dau tu cho nhitng san pham khéng sinh I4i.

Piéu kién 2. Huin luyén k§ ning ban hang cho cac dai ly va nhan
Vién

Khi chién Iuoc ban hang da duoc hinh thanh, ban can bat tay vao viéc
huan luyén k¥ nang ban hang cho cac dai Iy va nhan vién dé ho co thé
thuc hién dung nhimg yéu cau cia chién luoc d6. Tinh chuyén nghiép
va sy hiéu biét cong viéc ban hang cta nhan vién dic biét quan trong
d6i v6i nhimg cong ty phuc vu cac nhom khach hang gidong nhau va
chao béan nhimng san pham tuong tu nhu nhau, vi dy trong linh vuc ngan
hang, bao hiém va luyén kim den.

Dé viéc huan luyén nhéan vién dat dugc hiéu qua cao nhat thl ban can to
chuc hé thong quan ly cho timg phan doan cong viéc, sap xép cac budc
tién hanh, dong thoi theo ddi su phat trién cta nhan vién bd phan ban
hang. Nhimg cong ty 16n ludn phat trién nhan vién cia minh trong sudt



qué trinh hoat dong cua ho, boi d6 chinh 1a co s& dé giai quyét 5 nhiém
vu chu yéu sau:

1. X&c ldp nhitng kj ndang cdn thiét. Van dé chung thuong gip & nhan
vién ban hang chinh 1: nam viing rat nhiéu kién thtrc vé cac chi s6 k¥
thuat ctia san pham, nhung ho lai khong biét dich xac diéu gi duoc
khach hang quan tdm nhiéu nhat, hoic ho khong biét cach thirc truyén
dat nhimg thong tin nay dén khach hang. Budc dau tién dé xoa sy mat
can bang ndy la “kiém toan céac k¥ ning” va chi ra nhitng gié tri quan
trong ddi v&i khach hang, nhiing k¥ nang nao d& c6 va diéu gi can bo
sung thém. Vi du trong thoi dai mdy tinh ngay nay, doi hoi dau tién doi
v6i nhan vién ban hang 1a phai c6 su hiéu biét sau rong vé chién lugc
kinh doanh cua nguoi tiéu dung. Nhimg nha cung cap truyén thong
chuyén vé lap dat hé thong may tinh diéu khién tir trung tam, nhu IBM
chang han, luén nd luc dé phat trién k¥ ning ndy & tat ca nhan vién béan
hang cua minh.

2. Pdu tw vao viéc thu hit va hudn luyén nhén vién. Mudn co duogc
bo phan ban hang lam viéc hiéu qua thi ban s& can phai c6 nhiing ung
vién phi hop dé t6 chirc mang lué6i dai 1Iy. Cac cong ty 16n ludn vach ra
tiéu chuan rd rang va khat khe doi véi nhitng tng vién nay. Trudc khi
duoc tuyén dung, ho phai vugt qua hang loat cac budi phoéng van kho
khan. Sau d6 1a chuong trinh huan luyén vé cach ban hang va cac ky
nang khac. Viéc ndy mang lai su tién trién tich cyc cho cong ty: nhiing
cong ty nhanh chéng bién “linh mé&i” tré thanh nguoi ban hang chuyén
nghiép s€ ngay cang thu hat dugc nhiéu tng vién giéi. Chuong trinh
huan luyén cau tha, dai khai s& bién viéc 16i kéo ung Vlen gioi tro thanh
nhiém vu phuc tap, chua ké nhimg ngudi d8 duoc tuyén dung cling sé
Som ra di.

3. Dao tao ndng cao cho cdac nhdn vién da cé kinh nghiém. Thong
thuong, su chi ¥ ddi v6i nhan vién mai bi gidi han boi nhing kién thic
mang tinh co so. Piéu nay dic biét dung trong linh vyc kinh doanh véi
luong nhéan vién thay thé cao, vi du cc cong ty bao hiém thuong hay
tap trung vao viéc thu hat cac dai 1y va nhan vién méi chir khong phai
1a “cham so6c¢” cac nhan vién cii. Két qua 1a nhimg nhan vién ban hang
d4 c6 kinh nghiém mat dan sy htng tht va dong co lam viéc, ho dan bo
di hodc s& 1am viéc kém chat luong, dan dén viéc 1anh dao phai tuyén



dung thém nguoi. Vi vay, 1anh dao ludn phai biét danh sy quan tdm can
thict cho cac chuong trinh huan luyén va ho tro dai han doi voi nhan
Vvién cia minh.

4. Téi wu héa thoi gian tiép xiic véi khdach hang. Nhan vién ban hang
hay than phién riang ho khong c6 du thoi gian dé tiép khach hang.
Nhiéu cong ty da phai rat ngin thoi gian 1am viéc hanh chinh xuéng
dén muc thap nhat. Cac hé thong doi hoi thuc hién bang cac biéu miu
phai dugc t6i vu hoa, va néu c6 thé thi tu dong hoa. Bén canh do, 13nh
dao bo phan ban hang ciing can gitip d& nhan vién dé viéc tiép xUc voi
khach hang dugc hiéu qua bang cach chuan bi cac tai liéu quang cdo
chat lugng hon, chtra dyng nhiéu thong tin hon, hang miu day du hon,
l&n ké hoach chi tiét cho cac cudc gip gd ...

5. Ld@p hé thong khen thwéng vdi quyén loi ciia khdch hang dwoc dit
Ién hang ddu. Phan thuong cho nhan vién ban hang duoc xac dinh boi
chinh nhitng hanh vi va 16i xir su cta anh ta trong cong viéc. Doi lic
ché d6 thuong lai hudng nhan vién dén viéc hoan thanh muc tiéu trong
thoi han sém nhat, néu 1a thuéng vi hoan thanh ké hoach nam hay khi
dat muc lgi nhudn nao d6. Trong truong hop nay, nhan vién ban hang
s& nd lyc tim cach nhanh chong dat muc tiéu dé ra ma c6 thé xem nhe
quyén loi 1au dai caa khach hang. Vi thé, nhiéu cong ty da bat dau cha
y dén céc chi s6 dai han cua sy thoa man khach hang. Vi du, & cac cong
ty bao hiém, loi nhuin phu thudc truc tiép vao Su can béng gitra tién
thu duogc tir viéc ban bao hiém véi chat luong phuc vu khach hang. O
day, yéu t6 thir nhat can thiét dé nhan vién 1am viéc tich cuc hon, trong
khi yéu t6 thtr hai nham muc dich giir chan nhiing khach hang c6 san.

Viéc dua vao nhitng nhan t6 trén day tao nén tang cho sy thay doi hoat
dong cua bo phan ban hang, nhung khong thé chiém dugc “ly tri va trai
tim” cua nhan vién- chia khoa dé nang cao tinh hiéu qua cua bd phan
nay.

(Dich tir The McKinsey Quarterly)
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