KY NANG BAN HANG (Thac s§ Vii Anh Trong)

Nghé thuat ban hang trong kinh doanh

I. BAN HANG VA NHAN VIEN BAN HANG

1.  Thuan loi va bt loi.

a.Thuan lgi:

Puoc gip gd va va giao tiép véi cac doi tuong khach

hang khac nhau.

C6 duogc thu nhéap htra hen: Luong ¢d dinh + %

doanh s0.

Tao ra sy linh hoat trong cong viéc .
Co6 diéu kién hoc viéc tir co ban.
Cé co hdi thang tién rat cao.

Tao ra rat nhiéu thach thirc va tinh trach nhiém cua

tung thanh vién.

b.Bat lgi:
- Vé thoi gian khong bao gio c6 thoi gian chinh
xac => it dugc gidm sat.
- Xung d6t tiém an gitta cong ty va khach hang
ma ban 1a ngudi ban dai dién.
- Gay ra su that vong khi hoat dong kinh doanh.
- C6 nhitng dinh kién tiéu cuc.
- Hay gap phai su buc tlrc trong cong viéc.

- Ngai yéu cau khach hang mua san pham.

bén.

Pham chat cia nhan vién ban hang.

Phai ludn biét tu dong vién chinh minh.

Phai biét sir dung thoi gian mot cach hiéu qua.

C6 thé tin va dang tin.

Phai ludn c6 dong luc hoc hoi dé phat trién.

Phai c6 dao dirc va gioi kién thirc vé san pham.
C6 kha nang giao tiép va xu 1y tt cac tinh hudng.
C6 duoc su nhay cam.

2.  Khai quat hoat dong ban hang.

Bén hang 1a cong doan cudi cung dé hoan von.

Ban hang 1a hoat dong thé hién phong cach dong thoi thé hién su van dung sang tao.

Ban hang 1a hoat dong trao doi va nhan tién.

Ban hang 1a hoat dong kinh doanh giita con nguoi va con ngudi nham kham pha, thoa mén va c6 loi cho ca hai

Bén hang 1a sy khé1 ngudn cua tat ca cac hoat dong.




3.  Cac yéu t6 anh huwong dén hoat dong ban hang.
a. Do su phat trién cia nén kinh té va nhu cau.
+ Thoi ky thiéu thén qua di, moi thir san xuat ra déu ban dugc.
+ Thoi ky vat chat tam 6n dinh, khach hang quan tim dén chat luong vat 1y.
+ Khach hang bat ddu quan tim dén chét luong tam 1y (nhu cau thiét thuc duoc giai quyét).
+ Nén kinh té cang phat trién thi kéo theo nhu cau cling phat trién theo.
b. Do tam 1y va sy hiéu biét cia khach hang.
+ Do khach hang chua biét t6i san pham dich vu.
+ Do khach hang chwa nghe va st dung san pham d6 bao gio.
+ Do khéach hang thiéu thong tin can thiét vé san pham va dich vu.
+ Do khach hang luén mong chd nhiing san pham va dich vu méi t6t hon.
+ Do khach hang chua that sy tin trdng vao san phdm va nhan vién cta doanh nghiép.
c. Do su chu quan ctia doanh nghiép
+ Lic dau coi trong khach hang, vé sau chuyén sang coi trong hoat dong ban hang.
+ Tu cho minh thod man thi khach hang cling thod man.
+ Khong quan tam dén viée xay dung cai tién va hoan thién hoat dong ban hang.
+ Khong bao gio ling nghe nhiing y kién phan hoi tir phia khach hang.
+ Khong cha y dén chinh sach va chién luoc ctia ddi thi canh tranh.
d. Do d6i ngii ban hang.
+ Do thiéu tinh lich su trong giao tiép.
+ Do thiéu trinh d6 chuyén mon nghiép vu.
+ Do thai d6 ban hang khong lich sy va niém nd.
+ Do dang vé bé ngoai khong gon gang sach sé.
+ Do tac phong lam viéc khong nhanh nhen, khong c6 kha ning tao thi¢n cam.

+ Thiéu k¥ nang giéi thiéu san pham kém va tinh than trach nhiém khong cao.



So sanh hai phwong phap ban hang:

BAN HANG KIEU CU
- Nhan vién ban hang 1a nguoi rat giéi tha doan, | -
manh khoé.
- Nhén vién ban hang phan bac duoc ¥ kién cua | -
khach hang.
- Nhan vién ban hang tim moi cach dé chién | -
thang khach hang. -
- Hoat dong ban hang thuc sy la mdt cudc dau
tri. -
- Coi khach hang 14 d6i thu va phuc vu ho khong

can phong cach.

BAN HANG KIEU TU VAN

Nhan vién ban hang 1 nguoi hiéu biét, quan tdm dén

khach hang.

Nhan vién biét tim giai phap phu hop cho moi tinh

huéng.

Nhan vién ban hang va khach hang déu cung c6 loi.

Hoat dong ban hang cung cdp va hd trg nhitng san

pham tot nhat.

Coi khéach hang la ddi tac quan trong va thuc hi¢n

mot cach chuyén nghiép.

Cong cu xac dinh nguyén nhan, gdc ré gay ra that bai trong ban hang.

(55%) Do thiéu tinh sang tao.

(39%) Khong c6 ké hoach va to chire toi.

) i o i Do khéch hang Do NVBH
(37%) Thiéu sy hi€u biét vé san pham. -
, Ny >._, Su that bai
(31%) Thiéu su nhiét tinh. Pl trong ban hang
B ) Do thi truong Do doanh nghiép
(31%) Thiéu quan tam dén khach hang.

(23%) Thiéu dao tao bai ban.
(20%) Thiéu muc tiéu ca nhan rd rang.
(19%) Thiéu hiéu biét thi truong.
(16%) Thiéu kién thirc vé cong ty, doanh nghiép minh.
(9%) Thiéu su kiém soat chit ché.
II. NGHIEN CUU TAM LY KHACH HANG.

1.  Tai sao phai nghién ctru khach hang.

Chi khi ndm r6 duoc tdm 1y khach hang thi méi ban duoc hang.

Khi nghién ctru gitip ta nim r& dong co mua hang ciia khach hang.

Chi c6 thé cung cap nhiing giai phap tt nhat dé chiing ta hiéu khach hang => Thoa mén khach hang.

D61 bén cung dat duoc muc ticu.

Khi nim duogc tim 1y khach hang => s& c¢6 nhitng giai phap t6t hon cho lan sau.



Tao ra su than thién va thiu hiéu nhau hon.

2. Phan tich tim ly mot so6 ddi twong khach hang

a. Khach hang 1a phu nir:

Hiéu biét vé hang ho4 tot hon 1a nam giéi trir mot s6 mat hang.
Ho rat thich thanh toan tién va rat thanh thao.

Thuong chi ¥ dén mau ma cia cac san pham dich vu.

Rét thich mua hang giam gia.

Thoi gian lya chon va ra quyét dinh mua lau.

Rét hay lwa chon va quyét dinh lau.

Rat hay phan nan vé nhitng hang hoa da mua.

* Khéch hang la nam giéi:

Thich dugc nhan vién ban hang tu van.

Thoi gian lya chon va quyét dinh mua rat nhanh.

Khong thich mua hang gidm gia, ha gia.

Thich thtr thach nhan vién ban hang.

Quan tAm nhiéu dén chat luong san pham.

Thich cac van dé phai rd rang.

Ho thich mua hang & nhiing cira hang c6 thwong hiéu, cé tiéng.
* Khach hang 12 nguoi c6 kién thirc:

Ho danh gia rat nhanh chong vé chét luong, gia ca san pham.
Ho thich nhan vién ban hang tra 161 théng than cac van dé ho dat ra.
Ho str dung rat nhanh chéng va chinh xac cc tir ngir va thuét ngi.
Pong thoi ho hiéu rat rd quy trinh va huéng dan.

Ho thich nhan vién ban hang thé hién tinh chuyén nghiép.

Ho tu duy cac van dé hét sitc nhanh chong.

Ho quan tam tdoi tat ca gia tri, chét luong, hinh thuec.

* Khach hang 1a doi twong khac:

Thudng dua vao kinh nghiém di c6 trong cudc song.

Ho thich céac gia tri thuc té hon vé bé ngoai.

Ho rat dé tiép thu nhitng y kién ctia nhan vién ban hang.



- Ho thich dugc phuc vu nhanh chéng tan tinh chu dao.
- Ho rat dé hung phan nhung ciing rat dé buc boi va trit gian.
- Ho ludn hy vong duoc nhimg hang hoa tét hon ré hon.
- Ho ludn so bi thiét thoi va chd doi co hoi méi.
- Ho lu6én mudn dugc ddi xir mot cach binh déng.
IIL. YEU CAU VA KY NANG BAN HANG CO BAN
“Nguoi ban hang giéi 1a ngudi biét ling nghe”
“Ndi la gieo va nghe la giat”
1.  Yéu ciu co ban d6i véi nhan vién ban hang.
- Nhan vién ban hang phai c6 thai dd niém né va lich thiép.
+ Thé hién ¢ sy yéu thich cong viéc.
+ Phai biét ché ngy tinh cam.
+ Biét phuc vu khach hang mot cach chu dao, tan tinh.
+ Sén sang tiép thu nhiing yéu cau ctia khach hang.
- Nhan vién ban hang phai cé tinh kién tri.
+ Thé hién tinh sang tao.
+ Phai biét chia sé 161 khuyén: chi hudng din, khong chi dao, day ho.
+ Thé hién sy niang dong linh hoat trong cong viéc giao tiép.
+ Thé hién qua 10i n6i va cach ung xir.
+ Thé hién qua thai d6 va cir chi.
- Nhan vién ban hang phai trung thue, 6 diu 6 thAm mi va Kkién thirc chuyén mén.
+ Phai thang than trung thuc véi khach hang trong moi truong hop
+ Khong duoc loi dung khach hang.
+ Biét tra 10 chinh x4c, day du moi cau hoi cta khach hang trong moi truong hop.
+ Phai c6 muc dich rd rang va phan dau dé dat duoc.
+ C6 kha nang am hiéu vé san pham dich vu cia cong ty.
+ Phai kha nang can thiép tdi san phém dich vu.
+ Phai biét xac dinh cong viéc va cai tién dong thoi phai biét 1ap danh sach uu tién cong viéc mdi ngay.
Nhiing diéu nén tranh néi véi khach hang:

- T61 ngac nhién vi 6ng (ba) chua biét dén san pham va dich vu cua ching toi.





