NHUNG TIEU CHUAN VE PHAM CHAT

VA TRI THUC CAN BAN
CUA NGUOI BANHANG -

'PHAM TH| THU PHUONG

B an hang la cong viéc
ton tai rat lau di, trude khi
lich su cua con ngudi ghi
chép lai. Xa héi cang phit
trien thi nhu ciu trao doéi,
mua bdn cang gia tang; céong
viec ban hang ngay cang
déng vai tré quan trong
trong doi séng xa hoi.

Trong nén kinh t& thi
trudong; bin hang la khau
then chét trong qud trinh
tai san xudt. Nén kinh té&
cang phat trién, canh tranh

cangdién ra gay git va khau
bin hang tre thanh khau
quyét dinh, mang tinh chat
song con déi vai cde doanh
nghiép.

Nude ta; mot thoi gian
dai song trong cd ché quan
liéu bao cip. cong viée ban
hang duge xem nhu cong
viée ban on cho khidch hang.
Ngusi ban hang trong cdc
doanh nghiép; dac biét
doanh nghiép quée doanh cé
rat nhiéu dac quyén dac lgi.
Cong viéc tuyén md va lya
chon ngudi ban héng “vira
khé khan vita dé dai” khéng
coi trong pham chét dao dire
nghé nghiép, tham chi ca tri
thiie can ban cua ngudi bin
hang.

Chuyén sang kinh ‘t&
thi trugng, lue lugng bin
hang hung hau tir co ché
gquan ly kinh t& ct dudng
nhu chua déi méi tu duy kip
véi cd ché thi trudng, phong
cich ban hang et con ton tai
rat nhieu & khéi doanh
nghiép ¢6 dinh dén chu
“quoc doanh”.
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Sy canh tranh nghiét
nga cua kinh t& thi trugng
da bat dau dién ra. Mot lyc

*lugng ban hang méi bat dau
xudt hién & khéi doanh
nghiép lién doanh hoac cong
ty c6 phan. Ong chu cua céde
doanh nghiép nay da cé
chuong trinh hudn luyén
nhan vién bdn hang cia
minh; mét phong cich méi
xudt hién trén thuong
trugng nhung hay con bé
nho, con sd cap...

Phai thira nhan ring;
dén giai doan hién nay, e
lugng ban hang cua tdt ca
cic thanh phhn kinh t& cua
nude ta da c6 nhing: chuyén
bién nhat dinh. Da ¢é nhimg
161 mdai chao nhimg ny cudi
trén doi moi khién khach
hang cam thdy phin khdi,
vui mung..va bdt lo sg!
Nhung diéu dé mdi chi la
hinh thie, con rat it, va
khéch hang vin con suy

‘nghi nhigu vé ngudi ban
hang cua nudce ta; ca khach
hang trong nuéce lan khach
hang nuée ngoai.

Cho nén; hién nay cic
doanh nghlep ngoai cong
viée cai tién quan ly san
xudt thi cling ¢in quan tam
dén khau bin hang; dac biét
chii ¥ khau sang loc, tuyén
mé, lua chon cic dai dién
thuong mai, cdc nhan vién
chao bdn hang cua don vi
minh. Pay la lue luong thay
mat doanh nghiép tiép xue,

giao dich vdi khdch hang; ho

la diém lién lac chu y&u gitta
khach hang v6i doanh
nghiép. Ngoai chit lugng

san phidm hoac dich vu bao
dam, pht hgp nhu ciu cia
khach hang; thi diém lién
lac nay 1a mét trong cée yéu
to then chét gitip cong viée
kinh doanh cua doanh
nghiép thanh eéng.

Theo kinh nghiém cua
cac nude ¢6 nén kinh té& thi
trudng phat trién; dai dién
thuong mai hay ngudi chao
bén hang can phai ¢6 cic
tiéu chuan can thiét méi cé
thé thanh céng trén thuong
trudng.

Theo tai liéu Principles
of Selling cua tac gia Jay
Diamond va Gerald Pintel;
cdc nha nghién ciu da
thong ké duqc két qua
phong vin cdc giam déc
kinh doanh cua 500 céng ty
I6n nhit ¢ My vé nguyén
nhian thdt bai cua nhiing
ngudi ban héng nhu sau:

chuin vé phim chit ca
nhan, kha nang cin ban,
kién thite duge do tao huin
luyén v.v..

Pham vi bai nay sé gidgi
thidu trudc mét sé tiéu
chudn vé phidm chit va tri
thife ein ban ma moét dai
dién thuong mai hay ngudi
bén hing can phai ¢é
1. Nhing yéu 16 thudc pham
chat ngudi ban hang

Theo théng ké kinh
nghiém cua cdc nha quan tri
ban hang; dac diém néi bat
vé pham chdt ngudi ban

. hang biéu hién trén hai khia

canh: y -
a. Pham chat biéu hién
bén ngoai:
+ Siic khoe:
~ bay 1a y&u t6 co ban
dau tién. Ngudi ban hang
phai cé6 du sitc khoe mdi
dam nhan néi cong viée cia

Nguyén nhan that bai ; %
1. Thiéu sang kién 55
2. Hoach dinh va t& chite kém 39
3. Thi¢u kién thifc vé san pham 37
4. Thi&u sif nhiét tinh 31
5. Thigu quan tAm dén khach hang 30
6. Thigu huan luyén 23
7. Thigu mye tidu ca nhan 20
8. Thiéu kién thitc vé thi truéng 19
9. Thigu hiéu biét vé cong ty 16
10. Giam sat khong chat ché 9

K&t qua trén cho thay;
dé tranh that bai, ngudi ban
hang trong nén kinh t& thi
trudng can phai cé cdic tiéu

minh. Céng viéc tuy khéng
nang nhoc nhung than kinh
luén cang thang. Than kinh
viing vang mdi tu chu duge




khi tiép xtic vdi khach hang
khé tinh v.v..

+ Dién mao va phong
cdch:

Dién mao dé nhin thi
dé gay an tugng va tao thién
cam vdi khach hang ngay tir
phuit ban dau. Nguoi bin
hang khéng can dep sdc sio,
nhung phai thé. hiéen su
duyén dang, sy chan that
trén ve mat.

Phong cich lich sy,
nha nhan cuing la diéu
khéng thé thigu duge.

+ Trang phuc:

Bao gom toan bé quin
do, giay dép, ca vat... Trang
phuc phai thé hién tinh
thim my, tuom tit, gon
gang. sach sé.v.v.Qua trang
phue khich hang sé ddnh
gid ngudi ban hang ¢6 can
than, ¢6 trach nhiém trong
cong viéc cua minh hay
khéong. Hién nay; edc doanh
nghiép, dac biét cdc lién
doanh véi nudc ngoai rit
chu v khau trang phuc cho
nhén vién chao hang cua
minh. Diéu nay chiing ta ¢6
thé thdy ¢ doi ngu chao
hang cua cdc hang bia.
thu()'c ld..cing nhu ¢ cic
trung tam thuong mai ldn
duge xay dung trong thoi
gian gan day.

Trang phuc con phai
phi hop véi cong viée bin
hang, phu hop véi phong tuc
tap quan timg dia phuong,
khu vue dan cu vov..

Bang tén trén nguc do
cua nhan vién bian hang tai
cdc trung tam thuong mai,
cac cia hang 16n eung nam
trongyéu cau vé trang phuc.
Bang tén sé giip khich
hang tin tuéng thém noi
ngudi ban vi ho biét minh
dang tiép xuc véi ai v.v.

+ Giong noi va tu ngu
su dung:

Qua cude déi thoai; ca
khich hang lan ngudi bén
déuxét dodan nhau qua tiéng
néi, 1&i néi, cich dién dat
v.v.Tat ca nhing yéu té nay
biéu hién mot phin ¢4 tinh
cua con ngudi. N6 cé tam
quan trong dé danh gid sy
hiéu biét. sy trung thuc
hoac tinh than thién dé gan
gui hay khéng cua ngudi ban
hang.

Yéu cau vé giong néi va
161 n6i cua ngudi bdan hang
la cach dién dat phai e6 am
diéu; phai thé hién cac diem
nhin manh trong 1&i gidi

thiéu hang héa, 1i néi phai
ré6 rang dé hiéu, Né&u can
thi&t; ngudi ban hang b thé
tu luyén tap bing méy ghi
am, sau dé nén cé sy phan
tich cua ban than hoac
nhiing ngudi than thiét...
+ Nhiing cdi bdt tay:
Trong lanh wvuc ban
hang; dac biét déi véi dai
dién thuong mai cho nha
san xudt hay nha buén si,
bit tay la viée diu tién va
thudng chinh la diém lién
lac dé thure hién sy méi chao
mua hang
Céi bit tay c6 thé néi
1én sy niém né, sy quan tam
that su dén khdch hang va
la biéu tugng cua stic manh

vé tinh than cua bdn hang.

Cdi bit tay cing thé
hién thai d6 hd hiing va sy
nhu nhuge vé tinh than cua
ngudi ban 481 véi khach
hang. Tin hiéu thong tin qua
cdi bit tay duge xdc dinh
bang su két hap 5 y8u tdsau:

- Mite do kién quyét.

- Sy ti€p xue bang dnh
mét trong sudt cai bit tay.

- Chidu sau cua cac
ngoén tay dan vao nhau.

- Su kéo dai cua cdi bit
tay.

- - Mt dd khd rdo hay
Am udt cua ban tay (tri
trudng hgp bénh dac biét
phai ding khan lau m6 hai
trudce).

Bit tay la mdt phan
quan trong cua théng tin
khéng lgi; gitp tao ra 4n
tugng vé tinh ban bée va sy
quan tam dén ngudi khae.

Trong lanh vie kinh
doanh; phdi ni ecing nhu
phéi nam nén biét cich bit
tay mot cich hop ly. Ngay

nay, ca nam lan nu déu cé
quyén lua chon ngudi dau
tién dua tay ra bat lic gap
nhau hay luc chia tay.

+ Huir thuée

Nguti ban hang du
nam hay nir déu khong nén
htit thudc noi dang lam viée.
Hut thude trude mat khach
hang sé gay khé chiu, khach

¢t thé bo di ngay.

Khi cé cude hen tai van
phong cia khéch hang
ngudi chao hang chi cé thé
duge phép hut thude khi
khdch mai hoac khéch hang
14 ban be cu. Con trong moi
trudng hop khée; nén cd
gdng vién ¥ do nao dé dé tix
chéi 161 mai hit thude cua

khéch hang.

b. Pham chdt thudc
tinh than:

+ Sy nhiét tinh:

bPay la mot trong
nhimg diém qui nhat thée
hién trong coéng viéc chao
ban hang, cang nhu bt e
hoat dong nao khic.

Nguti xua da néi: mot
ngudi ban hang xoang coéng
vGi su nhiét tinh sé bdn
hang vuot xa mdt ngudi ban
hang kinh nghiém ma giéi

.thiéu hang héa mét cich ho

hitng.

Sy nhiét tinh dé lay
lan. Khi ngudi ban gidi thiéu
hang héa mét cdch nhiét
tinh, thud vi déi vdi mét san
pham hay dich vu néo dé thi
ngudi mua sé dé bi thuyét
phuc mua hiang hon. Diéu
nay; cé 1é trong ching ta
déu c6 méot lan biét khi bat
gap cdc nhom “mai vo son
dong” dé ban hang. Ho da
bigt st dung kinh nghiém
nay dé thu hut sy chi y cua

khédch hang. Chi tiéc rang;
dasé trong nhitng nhém nay
lai lgi dung dé ltta bip khach
hang.

+ Long tu tin:

Long ty tin gin chat
vdi sur nhiét tinh. Long tu
tin duge xay dung trén co sd
hiéu biét r6 vé san pham cua
cong ty, cing nhu san pham
cua déi thu canh tranh.
Céng viée gidi thléu hang
héa pha1 du.rﬁc chuan bi can
théan thi lap luan cua nguoi
bén sé séc sao, chinh xdc va
biét gidi thidu dung lie.

Ngusi ban hang can
phai tin tuéng ¢ minh, tin
tudng san phiam hay dich vu
méa minh dang cung ung, tin
minh sé thanh cong thi sé
chinh phuc duge khach
hang.

+ Su kién tri:

Pring bao gio nan chivi
bi phan béae, ché bai va c6
géng gitt duge khach hang.
Ngudi ban dé khach di tic
la giao khich hang cho
ngusi ban khéc.

Khdch hang dén du ¢6
mua hay chua mua; ngusi
ban phai ¢§ ging xay dung
méi quan hé tat vai ho, phai
kién tri giai thich nhung
khéng ép bude khich hang.

Ngudsi bén hang khong
thé xoay lung di ngay tic
khéc sau khi khdch hangldc
dauva nguge lai. Hién tugng
lanh nhat hay thiéu kién tri
van la phd bién hién nay &
cde cua hang. Va nguoc lai;
hién tugng “dai nhu dia” la
pho bign trong khu vie ban
hang dugng phd. Ca hai hién
tugng nay déu la dang sg,
ngudi ban hang chan chinh
¢in phai tranh,

+ Phai biét lang nghe,
tiuf chu, mém deéo:

Cé ldng nghe mdéi biét
khich hang dang can gi dé
tim cdch théa man nhu ciu
cua ho.

Khi gap khach hang
bay to nguyén vong; ngudi
bidn phai dé khach hang néi
thoai mai, khéng nén chan
lai hay néi xen vao khi
khdch hang chua bay to hét
y kién.

Khi gap khdch hang
hue tie vi mén hang da mua
trude day hu hong, truc
trac..ngudi bin can tim
hiéu nguyén nhéan, sau dé
gidi thich ¢é ly ¢6 tinh. Pac
biét ngudi ban hang khéng
thé lic vui, lic budn. Khi
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tiép xue vdi khdch hang.
Moi viée vui budn riéng tu
khéong nén thé hién trén
mat khi bin hang v.v...

+ Tinh that tha - dang
tin cay:

Chu tin rat quan trong
trén thuong truéng. Trong
cude tiép xtie véi phong vien
bio Tudi Tre vai thang trude
day nhan chuyén tham Viét
Nam: hai nha t1 phu nguéi
My la Peter FHaas va
Henry R.Kravis trong tap
doan Rockefeller da phat
biéu: Pidu vugt 1én cao han

hét la phai tuyét déi luong

thién, gitr uy tin trong lam
an...

Vi vay, ngudi ban hang
phai gitr ding moi 161 néi, 161
hita vdi khach hang. Moi sur
sai s6t, tré hen déu phai
duge giai thich ro rang, trén
coso cac tinh hudng bat ngs,
co that vao thai gian sém
nhat dé tranh sy hiéu lam o
khich hang. Cé 1é edc doanh
nghiép VN, du trong nudc
hay lién doanh nén suy nghi
nhiéu dén pham chét nay;
dacbiét la cic doanh ngh iep
¢6 cic mau quang céo hoi
qua lé trén cdc phuong tién
thong tin (nguéi bian hang
hiéu theo nghia ea éng chu
lan nguoi dai dién cho ong
chu).

Nhimg ngusi bian hing
ky euyu. hoat dong trén
thuong truéng nhiéu nam
cho biét riang tha bo mat
mot dip ban hon la dung
manh khoée dé bén cho ky
duge mén hang, dé roi
khéng bao gié thdy mat
khdch hang trd lai.

Gitr chi tin 1a dao duic
kinh doanh cua ngudi ban
hang.

+ Ky luat tu gidc:

Ngusi  bdn hang
thuong chiu sy gidm st
gian tiép qua két qua ban
hang timg ky. Cho nén; ky
ludt tu gide déi véi ngudi
bin hang la vé cung quan
trong.

Ngudi ban hang hay dai
dién thuong mai khéng thé
iy tién ve gio gidc khida cé
cudc hen véi khach hang.
“Tha minh dgi ngudi khic
ché khong thé dé ngudsi
khic dgi chd minh".

Ky luat ty gidc cing
tao nén sy tin tuong noi
khich hang, mot yéu té dé
thanh céng trong kinh
doanh.
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2. Nhirng yéu 18 thudc tri thiic
can ban

a. Trinh dé hoc vin;
van héa:

Qua nhiéu cudc khao
sét, phong vin cdc gidm déc
kinh doanh ¢ My, da s6
nhimg ngudi nay déu théng
nhat rang: tiy theo yéu cau
cu thé va mic dé phic tap
cua cong viéc, ngudi bdn
hang can phai ¢é trinh do
trung hoc chuyén nghiép
hoac t&t nghiép cdc trudng
cao dang, dai hoc quan tri

khdich hang, ndm bat thong
tin nhanh nhay khi giao tiép
va bi€t cach gay dung méi
quan hé hiru nghi véi khach
hang.

Lién hé véi thuc tién
VN; van dé nay c6 1é la thiét
y&u, bi vi ca ch€ quan 1y cd
coi cong viée bdn hang chi la
hoat déng gian don, nén
khau tuyén chon ctng gian
don theo. Chuyén sang co
ché thi trudng, trinh dé hoc
vén, trinh dé6 van héa cua
ngudi lam eéng tic chuyén

hoac biét dat cic cau héi gai
y klp thoi vé cdi ma khach
hang dang quan tam.

Tém lai; nhing ngudi
ban hang thanh cong khong
phai déu c6 day di cic pham
chdt va tri thic can ban
trén khi bude viao nghe
nghiép ban hang. Nhung
qua thuc tién hoat dong va
sy né Iyc c nhén; phan 16n
trong s6 ho déu c6 nhimg
tiéu chuin can thist da
thanh coéng trong cong viée
bin hang.

kinh doanh. Va cdc mén hoc
chuyén nganh can trang bj
cho ngudi bin hang duge liét
ké theo thu thu nhu sau:

1. Nghé thuat giao té.

2. Nhing nguyén tic
can ban cua nghé thuat ban
hang.

3. Tam ly khich hang.

4. Nghiép vu ban hang
va ti€p thi.

Bén canh dé, can thiét
phai ¢6 mot s6 mén hoc hd
trg khac nhau; nghiép vu k&
todn, thong ké tin hoc v.v...

Dong thoi, ngoai ngu
cung la yéu cau phai ¢6 doi
vdi cde nhan vién ban hang.
Trong dé; can chon mot sé
ngoai ngu mang tinh pho
bién khi giao ti€p vdi thé gidi
nhu: Anh van, Phap van,
Hoa van v.v.

S¢ di phai nhin manh
trinh d hoc vin va van héa
cua nguoi ban hang vi ngudi
ban hang la méi lién lac chu
yéu gitta cong ty véi khach
hang. Ngusi bian hang can
phai trai qua giai doan hoc
tap nghiém tie, ed mot
trinh do chuyén mén nhit
dinh mdi 6 thé hiéu biét

mon néi chung va cua ngudi
ban hang néi riéng sé quyst
dinh ai hon ai? Sy sang loc
cua thi trusng sé la tat yéu.

b. Kha nang vé tri nhd:

Ngudi ban hang can ¢é
kha nang ghi nhé trong tam
tri cua minh vé cdc khich
hangda cé quan hé mua bin
lau dai. Dé lam duge viéc
niy, ngoai viéc ghi nhé
trong dau 6c, ngudi ban
hingcan lap s 1y lich khach
hing, trong dé ghi chu tat
ca cac mon hang ma khach
da mua, cdi gi khach thich
va cai gi khéng thich
v.v..Diéu nay rat can thiét vi
thé hién sy quan tam dén
khédch hang, dé kich thich
tam ly ngudi mua.

c. Su nhay cam:

Pdy la kha nang tu gide
dic biét khong phai ai cting
¢6 va ai cung giéng ai. Déi
véi ngudi bin hang, sy nhay
cam la rdt can thiét. Nha su
nhay cam; ngudi bin hang
¢6 kha nang ung xu nhanh,
phian dodn duge cic dién
bién tim ly cua khdch hang
khi ho biéu hién tam trang.
Qua cur chi, nét mat anh mat

Nudc ta hién nay da cé
nhiéu chuyén bién quan
trong trong ddi sdng kinh t&
- x4 héi; cdc bude phat trién
tich eye rit dang phén khai.
Chuyén bién tich cye nay sé
cang gia tang néu moi doanh
nghiép thude cac thanh
phéan kinh t&; sin xudt san
pham vat chat hay cung ing
dich vy, ké ca dich vu tinh
than déu coi trong khau ban
hang- khau then chét trong
qud trinh tdi san xudt. Khau
nay chi duge thyc hién tot
qua cdc dai dién, nhing
ngudi trung gian cin thiét
c6 day du tiéu chudn vé
phim chidt cing nhu tri
thire.

Viée cung c6, dao tao
dé nang cao trinh dé dé6i nga
quan tri vién ban hang va
lye lugng ban hang hién nay
c6 thé thyc hién duéi hinh
thiic bdi dudng kién thie tai
chd, theo hoc tap trung
v.v.Digu quan trong dé
thanh céng trong mei lanh
viuc; ngoai méi trudng hoat
déng; viéc hoc tap, rén
luyén ctia mbi ¢4 nhan la
quyét dinhele





