PHAN LOAI NGHE BAN HANG VA NHUNG CO HQI VA THACH THU'C
CUA NGHE BAN HANG

Phan loai nghé ban hang

Nghé ban hang co thé duoc phan loai theo rit nhiéu cach. Theo mot cudc
nghién ciru quan sat gan ddy, ngudi ta xac dinh dugc nam loai dai dién ban hang
hién dién trong moi nganh kinh doanh sau day: nguoi tao don hang, ngudi cung ting
nhirng dich vu thuong mai, nguoi kinh doanh thuong mai, nguoi chao hang quang
c40 va nhitng nguoi ban hang cong nghiép. Nhing tac gia khac c6 thé phan loai dai
dién ban hang theo viéc quan sat hay kinh nghiém cua hg. Nhiing phan loai nay
thong thudng thdng nhat voi nhau vé viéc phan thanh hai nhom nghé ban hang cua
nhirng nganh hang phi cong nghiép: ban 1¢ va ngudi chao hang dich vu.

Nguoi ban 1¢

L&p nguoi nay ban nhitng hang hoéa hitu hinh thang dén tay nguoi tiéu dung cudi cing. Co
hai loai dai dién ban hang ¢ 16p nguoi nay: (1) Nhitng nguoi dai dién ban hang hoat dong kinh
doanh tai mot diém cd dinh, cha yéu dya vao sb khach hang dén véi ctra hang cta ho. Va loai
khac, (2), nhitng dai dién ban hang ban 1é dén gip g& truc tiép véi khach hang tai nha cua ho.

Viéc ban hang tai ctra hang: Nhitng dai dién ban hang thudc thé loai nay
thuong hoat dong twong ddi thu dong. Khach hang biét dén cira hang thong qua
nhitng hoat ddng quang cao va chiéu thi ¢6 dong. Nhan vién ban hang khong lam gi
hon 1a thyc hién nhitng thuong vu tai ctra hang cia minh. Tuy vay, cling cé nhiing
dai dién ban hang & nhiing dia diém ban 1¢ nhu vy nhu trong mot dai 1y xe 6 t6, hay
mot gian hang may gia dung trong mot siéu thi hay mot cua hang tong hop van can
thiét phai c6 nhitng k¥ ning ban hang ning dong, tich cuc, boi vi thu nhap cua ho
chu yéu 1 khoan hoa hdng theo s san pham ban dugc. Rat it dai dién ban hang ¢
thé thanh cong vé mat tai chinh theo diém nay, chéng han nhu Stan Smith 1a mdt
ngdi sao sang trong sd ta co thé kiém duoc dén 175.000 ddla 1a tién hoa hong ban
hang.

Viéc ban hang dén ting nha: Loai dai dién ban hang thtr hai nay thudc nhitng cong ty c6
chinh sach marketing truc tiép, tién hanh nhitng giao dich truc tiép v6i khach hang thong qua
dién thoai hoac nhiing cudc gap go. Do cod thé 1a nhitng hang kinh doanh séch, ban chai danh
ring, my pham, vitamin v.v... Avon di tré thanh hang my pham 16n nhit & Hoa Ky nho biét tan
dung phuong thirc ban hang dén tan nha khach hang va sir dung phu nit trong cong viéc ay.



Nhiing nguoi tao don hang

Cong viéc chu yéu cua nhitng dai dién ban hang trong loai ndy 14 tao nhiing
don hang va giai quyét nhitng van dé lién quan dén don hang 4y. Ho hoat dong chu
yéu 1a cung tmg dich vu cho khach hang, ké ca viéc diéu phdi, quan 1y ton kho va
nhitng nhiém vu khuyén thi khac nira. Hang héa ho kinh doanh khong phai 1a nhiing
san pham doi hoi kién thie ki thuat va tinh sang tao cao. Nguoi dai dién ban hang it
khi phai chiéu dii, di giao dich cong tic hay mo rong thém khach hang méi. Ho hau
nhu khong hodc cung cap rat it nhimng kién thirc k¥ thuat vé san pham cho khach
hang.
Chung ta thuong thiy loai dai dién ban hang nay trong nhiing nganh nhu dét, thyc pham, may
mic va nhitng hing ban budn. Nhitng mdi quan hé giira nha cung cip va khach hang twong ddi
6n dinh va do d6 viéc kinh doanh phai duoc tién hanh theo xu huéng "mém déo" chir khong phai
theo xu hudng "cimg". Do mdi quan hé nay bén chic va 6n dinh, mirc gia ting doanh sb chi chi
yéu do tham nhap manh mé& hon vao s khach hang hién c6 va bang nhiing chién lugc chiéu thi
moi va chién luge san phim méi. Hai cong ty tiéu biéu sir dung va phu thudc rat 1on vao cung
cach ban hang nay la Fssito Lay voi nhiing dai dién ban hang di giao dich rong khip dé ban
nhitng phy tiing xe tai cua hing dung cu Snap-on Tools dén tay nhiing tho co khi va nhiing ctra
hang phu tung nho¢ khéc.

Nhitng nguoi cung ing céc dich vy thuong mai

Loai dai dién ban hang nay tuong ty nhu 16p dai di¢n ban hang nham muc dich
quang c4o duoc doi hoi trinh do sang tao trong nhitng tinh hudng chao hang rit cao.
Trong tdm cla nhitng dai dién ban hang nay khong phai 13 nguoi tiéu dung cudi cling
ma 1a nhitng ngudi trung gian trong hé théng phan phdi, ké ca viéc quan 1y diéu
hanh ton kho, va doi khi thém ca viéc huan luyén dao tao nhan vién cho ho nira.

Loai dai dién ban hang thuong gap trong nhiing hang nhu Colgate-Palmolive, Kellogg,
General Foods va Heinz. Mot trong nhitng nhiém vu cta nhiing dai dién ban hang nay 1a dén tiép
xic gip gd voi nhitng nha ban budn va ban 1¢ dé kiém tra xem ho c6 trinh bay hang nay, ciing c6
thé dugc thay trong nhiing hing cong nghiép, nhu Black & Decker, kinh doanh nhiing dung cu
cam tay, théng qua hé théng, mang ludi tai phan phdi vo cung rong 16n. Nhimg moi gisi va
ngudi ban si san pham thyc pham ciing st dung nhitng dai dién ban hang loai nay.

Nhiing ngudi ban hang thuong mai

Nhom nhitng ngudi dai dién ban hang nay lién quan chit ch& dén viéc chuén bi

nhitng cudc thau xay duyng nhiing chuong trinh tai chinh va tin dung cho khach hang, gi6i thi¢u
nhitng khich hang tiém ning dén nhiing dia diém kinh doanh ciia nhitng khach hang hién tai cia
minh dé ho tham khao thém vé hoat dong kinh doanh cua san phém cua minh. Nhiing dai



dién ban hang nay chi tiéu kha nhidu va thuong xuyén phai di cong tac ndi hat. Trong tAm
chinh ctia ho 14 tao thém duoc khach hang méi. Ho thudng khong cung tmg nhiéu dich vy cho
khach hang nita khi thwong vu dd dugc hoan tat. S nhan vién ban hang cua nhiing hang thiét bi
van phong nhu trong IBM va Xerox ¢ thé dugc xem 1a nhitng nguoi ban hang thuong mai.

Nhiing nguoi chao hang quang cao

Sb dai dién ban hang nay it khi tiép xuc v6i nhitng don hang, du 1 & bude gay
tao hay theo ddi xir Iy don hang. Mic du ho cung tng rat nhiéu dich vy lién quan dén
san pham, thong tin vé san pham ciing nhu huan luyén, huéng dan cho khach hang
nhung ho thuc hién rat it nhiing hoat dong kinh doanh tryc tiép, nhiing chuén bi,
hoan tit nhitng thuong vu thau, hay 1am viéc véi nhitng nhan vién khac dé xuc tién
thuong mai.

Mot trong nhirng vi du dién hinh vé sb dai dién ban hang loai nay la nhiing dai
dién ban hang ban 1¢ duoc pham ciia nhiing hang dugc pham uy tin nhur Upjohn va
Eli Lilly. Ho dén gap g& tiép xtic véi nhitng bac si tu, phong mach tu, bénh vién, cac
truong dai hoc va nhing tiém thude tdy ciia nhimng dugc si dé trao d6i thong tin vé
nhitng loai thuéc méi, cach sir dung dung dan nhiing loai thudc ay, nhitng anh huong
phu cta chung v.v... Khi nhing trinh duoc vién iy dén gip nhiing béc si tu & phong
mach cua ho, ho da thuc hi¢n theo xu huéng "ban hang mém", trong do ho ) géng
dat dugc su hop tac cua nhitng bac si, cu thé nhu néu dich danh tén hang dugc
phém cua ho, cac nhan hiéu duogc phém ctia ho khi bac si ké don thudc cho bénh
nhan. Thuong vu chi thuc sy x4y ra khi bénh nhan cAm toa thude éy dén tiém thudc
tay dé mua thudc ma thoi.

Ciing c6 rat nhiéu loai dai dién ban hang khac thuc hién chirc ning chio hang quang céo
nay mot cach tam thoi, mang tinh hd tro cho nhitng ngudi trung gian trong hé théng phan phdi
ctia ho. Chang han nhu nhitng hing san xuét cac loai thiét bi nho, thudng ngay t6 chirc nhimng dai
dién ban hang cua ho dén tiép xuc trao ddi v6i nhitng hing str dung 16n. Moi don hang va doanh
sO sau d6 s& dugc giao cho nhing hang phan phéi ciia dia phuong.

Nguoi chao hang cua nhirng hang dich vu

Dai dién ban hang cua nhitng hang dich vy thyc hién nhiing thuong vu vé
nhirng san phim vé hinh nhu ¢6 phiéu, su bao vé an toan, tién nghi va vé dep bén
ngoai. Do thong thudng nhitng san pham dich vu khong thdy duoc, sd dugc, ném
duogc, nén day 1a nhiing thuong vu kho6 khan hon va doi hoi tinh sang tao hon. Nhitng
cong trinh nghién ciru cho thay ring nghé thuat ban hang ca nhan 1a mét yéu td
quan trong trong chién lugc tong thé va chién lugc tiép thi cua nhitng hing kinh
doanh dich vu. Nhitng t6 chirc tai chinh, nhu ngan hang, quy tiét kiém va cho vay,



cac trung tdm moi gidi chimg khoan chu yéu dua vao nghé thuat ban hang c4 nhan;
nhting nganh phuc 1gi cong cdng, nhiing hang dich vu ca nhan, nhirng khach san
ciing vay. Ching han nhu mot nguoi dai dién ban hang ciia mot hang ban nhiing
chwong trinh xir I s6 liéu s& phai ban nhimng dich vy tai chinh iy thong qua may tinh
dén hang loat nhiing doanh nghiép khac nhau. Hay nhu nhiing hang cung mg nhiing
dich vu nhu dich vu cit ¢ thué (vuodn) hay mét s6 dang bao hiém chang han, s&
chao hang ca cho nhitng nguoi tiéu dung, cling nhu nhitng doanh nghiép.

Nhitng nguoi chao hang nhitng mat hang chuyén dung

Nhimng dai dién ban hang nay str dung phan 16n thoi gian ctia ho vao nhiing
thuong vu day tinh sang tao khi chao ban nhiing san pham k¥ thuat, trén co sé ban
tryc tiép cho nguoi tiéu dung cudi ciing. Nguoi str dung cudi cling thong thudng 1a
nhitng hang san xuét hay mot co quan nhu mét bénh vién hay mot truong hoc
nhung ciing c6 thé bao gdm ludn ca viée ban hang c6 nghé thuat chiéu méi cao dén
ngudi tiéu dung cudi cung. Nhirng dai dién ban hang nay dung rat it thoi gian (néu
c6) cho nhitng nha moi gidi trung gian nhu cac hang ban budn va ban 1€. Ho con cé
thé dung mot phan 16n thoi gian cia ho dé chiéu dai chiéu long khach hang cia
minh.

Mot vi du c6 dién ciia loai dai dién ban hang nay 1a nhiing k¥ thuat vién ban
hang, ho ban nhitng san pham thiét bi c6 gia trj cao, Viéc mua loai hang hoa thiét bi
nay do cp quan tri diéu hanh cdp cao quyét dinh, sau khi cin nhic danh gia rat sau
sdc vé nhitng san pham va nhiing nha cung cap canh tranh 1in nhau. Céc dai dién
ban hang phai am hiéu day dii vé mat ky thuat dé giai quyét nhiing van dé lién
quan, dong thoi phai quan hé gan giii, than mat voi ki thuat vién cta khach hang.
RO rang 1a cong viéc nay doi hoi nguoi dai dién ban hang phai c6 trinh d6 k¥ thuat
cao ciing nhu nhitng k¥ ning ban hang. Mot s6 nhitng hang thudc nganh ché tao
cong cu mdy moc da doi hoi nhiing dai dién ban hang loai nay cua ho phai c6 van
bang, trinh d6 k¥ thuat thich ing cung voi it nhit ndm nam kinh nghiém trong khu
vuc san xuit ciia hang trudc khi nhan lanh nhi€ém vu quan Iy ban hang & mét dia hat

nao d6. Loai dai dién ban hang nay ciing thudng thdy trong nhimg nganh cong nghiép,
hoa chat, may moéc va thiét bj cong nghiép ning.

Nhitng co hoi

Mot du bao gan dy vé 10 co hoi nghé nghiép tét nhit trong nhitng nim dau
thé ky 21 di liét ké nghé ban hang va tiép thi chuyén nghiép nhu co hoi xan lan
nhat. Vi vi tri khéi dau pho bién nhit cua cac sinh vién tiép thi 1a 1am nhan vién chao
hang, vy thi tai sao viéc ban hang bang cach truc tiép tiép xuc lai mang dén mét co



hoi nhu vay?

Nhitng nguoi chao hang 1am gi sudt ngay? Phai ching ho lai nhimng chiéc xe sang trong
dén ting nhitng moén qua hip dan cho nhitng nguoi mua hang khong biét nghi ngd? Phai ching
ho chu tao nhirng bira an trua tdn kém dé tién hanh viéc kinh doanh? Phai chang ho phai dua vao
tinh cach ctia minh dé 1am cho nhitng nhan vién phu trach viéc mua hang phai thich minh, gidng
nhu Will Loman trong cai chét ctia nguoi chao hang? Céu tra 101 vang 1én "Khong". Ban hang 1a
mot cong viéc cuc nhoc ma ph'?m thuong chi dén tir su nd luc vuot bac. Su mé ta ngén gon dudi
day minh hoa cho cong viéc ban hang va cach n6 di thay d6i nhu thé nao.

Khong chi ban hang

Sy miéu ta cac vi tri ban hang nhu 1a mot cong viée bé tic, khong duge tra luong xing
dang va khong lam hai 1ong, 1a khong phan anh ding thuc té. Nhitng cudc diéu tra vé cac nhan
vién chao hang ludon xac nhan rz‘?lng ho hai long v&i cong viéc. Mot cudc diéu tra hon 500.000
nhan vién do Stanard & Associates tién hanh cho thdy ring nhan vién chao hang 13 nhitng nhan
vién hai long v6i cong viéc ciia minh nhit tai My. Pa sd nhan vién chao hang thich tién luong,
diéu khong phai voi ban than cong viéc.

Tai sao c6 rat nhiéu ngudi thich nhitg gi ho dang 1am? Nhiéu khia canh cong viéc 1am cho
no trd nén héip dan d6i v&i mot sb loai nguoi: khen thudng vé tai chinh, sy da dang, co hoi chung
t6 kha ning c4 nhan, tinh doc 14p va co hoi thing tién nghé nghiép.

Khen thuong vé tai chinh

Khi cac nhan vién duoc hoi 1a didu gi quan trong nhat ddi voi ho, thong thudng

ho xép tién & vi tri kém quan trong hon nhiing khia canh khac. Tuy nhién, khi dugc

hoi, nhan vién chao hang ludn xac dinh 16 rang 1y do quan trong nhét dé tré thanh mot ngudi
chao hang 1a sy khen thuéng vé tai chinh. Cac nhan vién chao hang tap su chua c6 chuyén mén
c6 thé kiém duoc 40.000USD trong nim ddu. Lwong co ban trung binh cta cic nhan vién chao
hang c4p cao hién 1én dén 60.000USD.

Su da dang

Trong nhiéu cong viéc khong lién quan dén ban hang, c6 mot su dau tranh thuong
xuyén dé duy tri, sy quan tam va hing thl cua nhan vién ddi véi cong vige béng cach tao ra su
da dang va thir thach. Tuy ring van dé nay ciing ton tai doi voi vai nhan vién chao hang hoat
dong bén ngoai thi ddy dp su da dang. Mdi khach hang va khach hang tiém tang c6 thé dua ra
mot kho khan vé thir thach moi, vé san pham da sir dung va vé tim quan trong. Nhén vién chao
hang phai lu6n sang tao dé dap ung tinh hudng ciia mdi khach hang.



Céc nhan vién chao hang ciing phai dwa vao ban than dé tiép nhan nhimng thay di trong
nén kinh té, su canh tranh va cac san phém canh tranh méi, cac tién bod cong ngh¢ va nhiing
phuong cich hoat dong méi cta cong ty. Su thay ddi vé nhan su va chinh sach mua hang cia
khéach hang cling budc nhan vién chao hang phai suy nghi theo nhiing cach mai.

Co hoi ching to kha nang c4 nhan

Trong nhiéu cong viéc, dac biét 1a ¢ vi tri bét dau, nguoi dugc tuyén dung lam
vi€c trong mot nhom ma tai d6 thanh tich va kha nang ca nhan & mot mic do nao do
bi che lép boi thanh tich cta tap thé. Nguoc lai, nhan vién chao hang dugc tuyén
dung, huén luyén va phan cong mot khu vuce hoat dong riéng biét. Vi nhan vién nay
ton tai va phat trién boi giam dbc ban hang nén ngudi d6 nhan 13y trach nhiém ca
nhan ngay cang cao ddi véi sy thanh cong trong khu vuc hoat dong cia minh. Moi
ngudi déu c6 thé thay duoc thanh cong ciing nhu that bai cia nguoi do.

Tuy rang nhiéu trudng hop ban hang c6 sy tham gia va phdi hop ctia mot nhom dé hoan
thanh mét sd nhiém vy nhit dinh nhung mdt nhan vién chao hang vao cudi tudn, thang, quy hoac
cudi nam déu c6 mot bang téng két 15 rang vé hoat dong ctia minh: Ban dugc bao nhiéu mén
hang? Nhimng nhan vién khac thé nio? Téi co thém hay mat di khach hang? Nhiing cau tra 10i
cho cac cdu hoi trén va nhiing cdu hoi khac nita c6 thé mang lai hinh anh twong dbi 1 rang vé
két qua hoat dong ma nhiéu cong viéc khic khong thé biét dugc. Nhirng ai tin twong vao kha
ning ctia minh c6 co hoi dé chimg to né va s& duge khen thuong.

Tinh doc lap

Nhan vién chao hang chiu trach nhiém vé két qua hoat dong trong khu vyc. Thuong ho
khong phai giri bio cao vé mot vian phong mdi ngdy va moi ngudi ra vé vao budi chiéu. Nhan
vién chao hang tu minh lam vi¢c ma khong c6 6ng chu ¢ van phong bén canh theo ddi cac cong
viéc hang ngay.

Tinh ddc 1ap khéi su kiém soat hang ngay la mgt khia canh vira tich cuc vira tiéu cuc cua
cong viéc. P61 voi mot s6 nguoi, mat tich cyc 1a cho phép ho hanh dong gan nhu la cic nha
doanh nghiép, tw minh dé ra chuong trinh 1am viéc phii hop véi 16i sdng trong chimg myuc ma
van dat dugc muc tiéu ctia cong ty va lam khach hang hai long. Mit tiéu cuc 1a su quéa tu do va
thiéu lién hé véi cong ty co thé anh hudng dén su hai 1ong ctia nhan vién chao hang dbi voi cong
viéc vi ho mudn c6 sy kiém soat chit chd hon tir cép trén ma khong duoc.

Co hdi thang tién nghé nghiép

Nghé ban hang c6 thé vira rt thanh cong trong chinh ban than no vira 1 mot nac thang dan
dén chirc vy quan tri. Cudc diéu tra khoang 1.700 quan tri vién cao cip trong cac cong ty duoc



xép loai trong Fortune 500 cho thay rang 31,2% trong sd ho d trai qua phan 16n thoi gian lam
viéc trong nghé ban hang/tiép thi.

Mot trong nhitng 1y do 1am cho rat nhidu quan tri vién cip cao xuét than tir nghé ban hang
1a cac nhan vién chao hang thanh céng dugc huan luyén dé giao thiép va thuyét phuc. Ho hiéu
rang dé thanh cong can phai quan hé véi khach hang mdi ngdy. Nhimmg k§ ning ctia nguoi nay
tiép tuc dugc duy tri khi ho tién 1én trén bac thang doanh nghi¢p, mang lai cho ho nhiéu co hoi
thang tién. Thyc tién cho thdy nhan vién chao hang c6 cac kha ning chon lya dé tré thanh mot
nhan vién chao hang chuyén nghiép, dé tién 1én vi tri quan tri va cudi cling 13 chuyén tir nghé ban
hang sang chirc vu quan tri cong ty.

Kha ning lya chon thir nhat 1a xay dung su nghiép nhu 1a mot nhan vién chao hang. Nhiéu
nguoi thich thu véi thu nhap, mue do trach nhi¢m, thur thach va su ty do ma cong viéc ban hang
mang lai. Dbi véi ho diéu Iy tudong 1a thang tién trong cong ty véi vi tri nhan vién chao hang cip
cao hodc nhan vién chao hang phu trach khach hang qudc gia va tao ra ky luc vé doanh s6 ban
trong cong ty. Vi du, Noron Company c¢6 5 cép trong nghé chao hang. & mdi cip nguoi nhan
vién kiém duoc nhiéu tién hon, c6 xe tdt hon, c¢6 chirc danh mdi va c6 mot vi tri riéng bi¢t. Moi
cong ty déu can thém nhén vién chao hang.

Kha ning lya chon thr hai 13 thing tién vao hang ngii quan tri ban hang. Thoi gian can
thiét dé dat duoc sy thing tién dau tién co thé rat khac biét tuy timg cong ty va ting nganh. Tuy
chtrc danh c6 thé 1a giam dbc mat hang, giam dbc khu vuc, giam déc mot quan hodc mot trong
hang ta chic danh khac nhung déu co nghia 1a ngudi d6 sé truc tiép kiém soat cac nhan vién
chao hang trong khu vye.

Kha nang lua chon sau cung cua nhan vién chao hang 1a sir dung cong viéc ban hang nhu
mot budc co ban dé tién dén nhiing vi tri khac khong lién quan dén ban hang trong cong ty.
Nhimng vi tri ndy thuong thugc bd phén tiép thi. Vi du: 45% giam ddc san pham cong nghiép va
19% giam ddc san pham tiéu dung dat t6i chtrc vu tir viée ban hang.

Tuy rang cac nhan vién chao hang cho thiy rang ho 1a mét trong nhitng nhém nhan vién
hai 1ong véi cong viéc nhat nhung ho ciing c6 mot s6 kho khin trong cong viée. Hai kho khan
phd bién nhat 13 sy khong chic chin vé vai trd trong cong ty va su dap Gng cac doi hoi trong
cong viée. Cac kho khin nay ciing phire tap nhu trong bat ky nghé nghiép nao khéc.

Nhirng thach thirc

Khi ban hang bing cach tiép xtc truc tiép, cac nhan vién chao hang & trong mot tinh hudng
khong binh thuong. Ho khong bi kiém soét chat ché vi ho thuong tach roi ban quan tri vé mit co
hoc va thuong bi phan tan vé mit dia 1y, sir dung phan 16n thoi gian voi khach hang. Do d6 su
thanh cong ciia nhan vién chao hang thuong phu thudc vao viéc lam hai long khach hang nhur thé



nao hon 1a viéc ho lam hai long 6ng chi ciia minh. Mgt nhan vién chao hang c6 thé chiu dung
hai loai kho khén lién quan dén vai tro: Sy mo hd va su xung dot.

Su mo hd vé vai trd: Xay ra khi nhan vién chao hang khong biét va khong hiéu
nhirng gi ngudi ta chd doi & minh. khi mot cong ty khong thé xac dinh 16 rang nhiing
gi nhan vién chao hang phai lam ciing nhu cc gi6i han trach nhiém, quyén han cua
ho thi sy mo hd vé vai trd 1a khong thé tranh khoi. Didu ndy nim ngoai ¥ mudn vi rd
rang 13 sy mo hd vé vai trd s& lam giam su hai 10ng vé cong viée va su kém hai long
nay gbp phan vao viéc gia ting sy thay doi nhan vién. Cong ty c¢6 thé giam sy mo hd
vé vai tro béng cach mo ta cong viéc k¥ hon, kiém soat viéc xac dinh muc tiéu va
danh gia két qua hoat dong va bang cach cai thién sb lwong ciing nhu chit luong
thong tin trao doi.

Xung dot vé vai tro. Doi khi xung dot giita sy trung thanh dbi véi mot khach hang va voi
ngudi chii cia mot nhan vién chao hang c6 thé anh huéng mot cach tidu cuc dén két qua hoat
dong va sy hai 10ng dbi voi cong viéc. Khong thé ludn ludn dan xép dé giam mdi xung dot vé vai
trd nay vi mot phan cta xung dot chinh 1a phan vén c6 cua cong viéc. Nhitng ngudi mudn trd
thanh nhan vién chao hang tot s& phai hoc cach chiu dung nhiing diéu nay.

Nhimng doi hoi ctia cong viéc. Nhitng nghién ciru tai noi 1am viée da cho thdy mot s6 yéu td
rii ro dan dén su nghién ruou. Nhimg yéu té nay 13 su ty do thiét 1ap gio 1am viée; thiéu nhimg
muc tiéu rd rang va thong tin phan hoi vé két qua hoat dong; it duoc coi trong trong cong ty; sy
quan tim quéa ménh liét d6i véi cong viéc; viéc udng rugu do cong viée doi hoi; sire ép cao vé vai
tro; stic €p do canh tranh ngay ca bén trong va bén ngoai; sau cung la sy c6 mit cia nhitng nguoi
c6 van dé nghién ruou hay ma tuy. Cong viéc ctia nhan vién chao hang c6 thé mang mot s6 hoic
toan bo nhiing dac diém trén.

Khi ban hang, khong c6 chd dé che gidu nhimg con s6 kém cdi vé két qua hoat dong. Hon
nita, mot nhan vién chao hang thuong xuyén dbi mat voi su khude tir. Vi dy, cho du Duane
E.Mason kiém dugc 400.000USD mét nam khi ban thuyén ding dé giai tri, anh ciing thira nhan
ndi so that bai, so mat phﬁn duoc giao va s¢ khong duoc ua thich. Nhirng nhan vién chao hang
phai di chuyén nhiéu phai tr diéu chinh cho cudc séng xa nha gdm viéc thay doi gid gidc, thic
an va noi 6.

Thiéu trach nhiém, su nhiét tinh voi cong viéc hodc 1a cac t€ nan xa hoi nhu sy nghién ngap, ma
tay,... 1a nhitng kho khan can trd quan trong ma cac nhan vién ban hang truc tiép phai ddi mit.



