CAC CONG CU PHAN TiCH

VA LAP KE HOACH CUA GIAM bOC BAN HANG

Gidi quyét van dé

K& hoach hoa doi vdi gidam dbéc ban hang

Phan tich: co sé cua viéc lap ké hoach va giai gquyét van dé
Phan tich doanh s6 va chi phi ctia gidm déc ban hang

Phan tich tai chinh

Lua chon phudng phap phan tich
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Bai tap tinh hudng: Coéng ty Sobi

Tom tat

Chuong nay bat dau bang vi du vé& ngudi gidam d6c ban hang cé thé ap dung
nhu thé nao mot qua trinh gidi quyét mot van dé quan tri ban hang thuc su; sau do
la hudng dan mot phuong phap luan 1ap k& hoach téng quat truc tiép cé ich cho cap
quan tri. Cac phan con lai cia chudng tap trung vao cac qui trinh phan tich can ban,
ma ching rat cé ich cho phudng phap tap trung Igi nhuan d6i véi quan tri ban hang.
Trudc tién ban dén cac qui trinh phan tich cg ban; sau dé cac hinh thai phan tich gian
don ban hang va chi phi dugc xem xét trong mdi lién hé véi thuc tién quan tri ban
hang dac trung. Cac qui trinh dugc néu lén & day khéng nhitng co ich Igi d6i véi cong
tac ké hoach clia quan tri ban hang ma con déi véi su danh gia thuc hién cua nhan
vién ban hang. Hai cong cu tai chinh, doanh s6 trén tai san dudc quan ly dudc va
phan tich héi qui thu nhap dugc néu Ién trong phan ti€p theo. Hai cong cu nay tao ra
cac tiéu chuén dé danh gid su thuc hién ban hang trén pham vi quan, ma né sé la
mot bd phéan quan trong trong hoat dong quan tri ban hang hang ngay.

1. Giai quyét van dé

Cac gidam ddc ban hang phai d6i mat véi cac van dé cé thé xudt hién tor nhitng
nguyén nhan sau:

- Cac nhan vién ban hang c6 thé cé van dé cad nhan hodc méat su khuyén khich
ho; ho cé thé khdng thuc hién day du cac cam két vdi céng ty va khach hang hodc
cOng viéc su vu day da; co I€ ho trinh bay kém.
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- Cac khach hang cé thé khdng nhét tri vdi cac chinh sdch va thu tuc cua céng
ty, c6 thé ho cé van dé tai chinh va quan tri riéng minh; cé thé lam sai trong s dung
san phadm va c6 thé khéng cé hiéu qua sau do.

- Cac cbng ty thay d6i cac chinh sdch va chudng trinh méi cdn dudc giai thich
cho cac nhan vién va khach hang quen thudc; cac bién phap ap dung vé phan phdi,
bao quan va ché bién cé thé tic ddng dén ban hang; cac chién lugc mdi va san pham
mdi cé thé anh hudng t8i phucong phap lién hé vdi ban hang va khach hang clia nhan
vién ban hang.

- B8i thu canh tranh thay ddi: ho c6 thé thay d6i chién Iugc va san phdm chao
gid mdi va tang luogng mdi hoac tré nén c6 tdc déng manh hon hodc kém hon trong
canh tranh. Nhan vién ban hang va khach hang dap Ung cac hoat déng canh tranh
nay la nguyén nhan lam cdng thdng va phai dua ra cac bién phap d6i v3i ho va gidm
dbc cua ho.

- Céc trudng hdp bén ngoai nhu dinh cdng hodc thién tai cé thé pha v3 hodc
lam tri tré san xuat va phan phdi. Cac diéu kién kinh té, dia phuong hoac chung cé
thé anh hudng nhiéu tdi ngudi chung v8n mua vai khach hang.

Gidm ddc ban hang cd sd thudng rat it kiém soat dudc cac diéu kién hodc cac
trudng hop nay va cac van dé khac ma ho gap phai. Anh (chi) ta can phai thi hanh
cac giai phap co hiéu qua ca vé mat luat phap va noi qui nhung khong dudgc tao ra
qua nhiéu cac van dé bé sung.

Cac buwéc giai quyét van dé
D& giai quyét nhitng van dé trén, trudc tién gidm déc phai nhan biét su ton tai
clia nhitng van dé d6. Rbi anh (chi) ta phai phan tich, xac dinh, va hiéu ching. Trién

khai nhitng cach giadi quyét, chon mét cach t6t nhat; thuc hién nd; va theo dudi viéc
thuc hién mot cach day da.
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Hinh 5-1. Tién trinh giai quyét van dé
Nhan ra va xac dinh van dé

"MOt van dé dudc xac dinh tot la da giai quyét dugc mot nra". Cau ndi nay chi
ra rang budc quan trong nhat trong gidi quyét van dé la xac dinh mot cach chinh xac
van dé. Thudng no cling la budc kho khan nhat. Mot s6 van dé xuat hién mot cach
nhanh chdng, trong lic d& mdt s van dé khac thi phat trién mot cadch &m thadm hon.
B4t chép t8c dd cla su phat trién, ngudi dudc Igi thé 1a nhén ra va xac nhén van dé,
ludn ludn gidm phdrc tap va nhitng tac ddng manh la cach giai quyét can thiét. biéu
nay co nghia la cé6 mot chi tiéu I6n trong viéc don gian hda cach giadi quyét van dé
cho ngudi gidm déc dé€ duy tri mot cach chdt ch& nhitng viéc dang xay ra trong thj
phan va vdi luc lugng ban hang cua anh (chi) ta.

Viéc biét trudc modt van dé hodc ndm bat nd trudc khi né thoat khoi tAm kiém
soat |a bi€u hién ciia mét ngudi gidm ddc cé hiéu qua.

Thu thap va té chirc théng tin
Trudc khi v8n dé cé thé dugc xac dinh ding, thong tin phai dudc thu thdp nhiéu

lan cho viéc giadi quyét. Ngudi giam doc d6i mat vai viéc thuc hién ban hang kém
trong mot khu vuc cé thé dudc bat dau bang cach kiém tra nhitng gia thuyét nao 1a
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nguyén nhan cla van dé. Nhitng gia thiét va nhitng thdng tin dugdc thu thap cé thé
bao gom dudi day:

- M6t khach hang don |é hodc san pham trong khu vuc 1a nguyén nhan sut
gidm doanh s8. Thu thép va phén tich théng tin vé doanh s§ la do san phdm hay bdi
khach hang.

- Mét d6i tha dang lam thd mét sdn phdm mdi hodc cdch quang cdo mdi trong
vung doé. Thu thap thong tin tir nhan vién va khach hang vé nhitng hanh déng cua
dich thu.

- Nhan vién ban hang 1am 16i. Anh (chi) ta cé yéu cdu ding khach hang khong?
Thuc hién viéc trinh bay cé chat lugng cao hay khong? Cé nhdn manh nhiing san
phd@m dlng hay khdng? Cé nhitng van d& ca nhan hay khéng? Cé that vong vé nhitng
bdo cdo chao hang cla nhan vién ban hang va kiém tra nhitng mau hang va su phén
cong.

- Cong ty IAm 18i. Kiém tra viéc chdp nh&n nhan hiéu va san pham trong lich st
clia viing dé. Gan day, su thay déi chinh sach/ thu tuc clia cdng ty cb thé anh hudng
trude tién dén vung nay hay khong? Cé su phan hang yéu kém vung nay khong?

Phat trién nhivrng cach giai quyét c6 thé Iwa chon

Nghién cltu cach giai quyét moét van dé phai nhén ra rang tdt ca nhitng cach
giai quyét bat bubc chiu nhitng han ché dac trung bdi con ngudi, thdi gian va tién. Co
ban ¢ sdu cach giadi quyét cé thé Iva chon cho mdt tinh huéng cu thé:

1. Tu minh noéi chuyén vd@i khach hang. Anh ta khéng suy nghi
diéu nay mot cach nghiém tuc bgi vi anh ta khéng cé thdi gian, bdi vi né lam
sup dé Idng tu trong clia nhén vién, va béi vi nd dat ra mét tién 1& x&u véi
nhitng khach hang va nhitng nhan vién khac.

2. Sa thai nhan vién. Diéu nay cé thé lam théa man vé tinh cam
nhung s€ d6i mat vdéi nguyén nhan tai hai han, gay ra nhiéu van dé han, va
van khoéng giadi quyét dugc cai g6c cua van da.

3. GUi nhan vién di dao tao lai mot cach chinh thic. bBiéu nay cé
thé 13 gidi quyét tét trong mot thdi gian 1du nhung by gid thi sao.

4, Huan luyén thém cho nhan vién ngay trong thuc té cong viéc.
biéu nay dudc thuc hién trong nhitng chuyén di chao hang d6i véi nhitng
khach hang chinh cla dai dién ban hang dé€ nai ni ho mé réng kinh doanh
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thém. Diéu nay coé thé gidi quyét van dé ngay Iap tl'c ma khdng cé hai dén
ong tu tin cta nhan vién mot cach lau dai.

5. Du tinh chién Iugc ban hang mdéi la sé c6 mot cude thinh cau
déc biét vdi hai khach hang nay. Diéu nay cd thé giadi quyét van dé khach
hang nhung sé gay ra van dé trong khu vuc khac va vdéi nhithg khach hang
khac.

6. Két hgp phan t6t nhat cua nhitng su lua chon trudc.

Theo doi sau khi giai quyét van dé

biéu kho chiu vé moét s6 van dé la ching khong dudc giai quyét hoac viéc giai
quyét gdy ra nhitng vdn d& mdi. Gidm dbc phai theo dudi sau khi cach gidi quyét
dudc thi hanh vi ba ly do téng quat sau:

1. DE& chéc chdn rdng tién trinh giai quyét dugc thuc hién. Trong
tinh hudng nay, giam d6c chac chan rang nhan vién cé nhitng cubc gap g& co
chat lugng véi so6 I6n khach hang.

2. Dé chéc chdn rang su lua chon cach gidi quyét van dé la cb
hiéu qua. Mot cach do ludng hiéu qua chéc chén la viéc tdng doanh s6 bén
hang cho nhitnhg khach hang I&8n hon nay.

3. D& chéc chén rang cach giadi quyét khéng géy thém nhiing van
dé mdi, nhu la nhan vién xé dich qua nhiéu do anh hudng cua s6 khach hang
nhé nhiéu han dén gép hai lan khach hang Ién.

Ké hoach va giai quyét van dé

MOt vai van dé khong dugc du kién trudc va giam déc ban hang phai d6i phé
nhitng su c6 can su dung tha tuc gidi quyét van dé da dudc dé nghi. Mot s6 van dé
c6 thé dudc du kién nhu 1a nhu cdu phan chia khach hang khi mét khu vuc I6n 1én
vugt qua kha nang clta dai dién ban hang. Tién trinh ké hoach héda, trong du tru
chién lugc, chuong trinh va thu tuc d& dat dén muc tiéu, c6 gang biét trudc nhitng
van dé va giam thiéu anh hudng cta chdng.

2. Ké hoach héa déi véi giam déc ban hang

M6t gidm ddc ban hang chiu trach nhiém déi véi ké hoach phat trién & mic khu
vuc vdi chién lugc ban hang c6 hiéu qua va thuc hién dugc doanh sé cao nhat. Thi du
nhu, néu chién lugc cong ty la da tap trung nhitng khach hang I8n, giam doc ban
hang phai 1am viéc véi mdéi nhan vién khu vuc dé xac dinh nhitng khach hang 16n va
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lam theo nhitng chién lugc ban hang cua nhitng khach hang dé. Tién trinh k& hoach
héa muc tiéu truc ti€p nay khdng chi d& chéc chdn thuc hién dang chién Iugc ma con
day cho nhan vién cach 1ap k& hoach nhu thé nao déng thdi thit chat cam két gitra
nhan vién va giam doc.

Tai sao phai lap ké hoach?

Thudng thudng cd nhitng cudc tranh cdi cho viéc khong lap ké hoach la, "Toi
khdng thé 1ap k& hoach. Nhitng viéc nay dang thay ddi qua nhanh!". Mdt I8i binh ludn
nhu vy that su chi d& bién minh cho nhitng quyét dinh quan ly cla "Ngudi ngdi mai
dting quan". Tin tudng rdng chir d6 18 moét chudi nhitng su viéc trdéi qua nhanh mot
cach cau thd ma khong cé cac khuén mau, hodc vai cac khuén mau khong thé biét
trudc. Didu nay hién nhién 13 khong that. Cé méi lién quan gilta nhitng kiéu mau Vi
da s6 nhitng trudng hop va hanh vi cia con ngudi. Nhitng kiéu mau khdng thé théng
hi€u va biét trudc mét cach hoan hao, nhitng viéc du bdo 1a cd sd cho viéc xay dung
mot k& hoach tot. Vi du nhu, moét nhan vién ban hang gioi sé biét khi nao mot ngudi
phan phat thudng s& dat hang thém hodc 1a mua nhitng sdn phdm mdi hodc khi nao
mot khach hang thudc nganh cong nghiép can nhirng dung cu mdgi. Kién thic vé
nhitng diéu nay cho phép mdt nhan vién du dodn trudc vé chdng, phat trién cach
trinh bay va lam nhitng cuéc tham héi khach hang trong khi ho dang hai long vé
céng viéc cha ho. Nhan vién cé thé c6 mat tai nhitng thdi diém quyét dinh dé bao
dam thi phan clua cong ty vdi viéc kinh doanh cua khach hang va thém mot it néu cé
thé.

C6 nhitng cudc tranh cai khac vé van dé nay nhu "Lap k€& hoach la trach nhiém
hang dau cua ngudi thira hanh. Ho bao téi lam cdi gi thi téi ddy né qua cho nhan vién
va ching toi thuc hién né. Khong cé gi cho téi lam nhung phai thuc hién Iénh". Trach
nhiém hang dau Iam theo chién ludc ban hang va k& hoach phat trién, dé 1a diéu ma
cac giam doéc phai chdp hanh. Gidm dbéc ban hang cd sé dugc mong dgi thuc hién
chién lugc va k& hoach cua céng ty mét cach hiéu qua nhu ho cé thé. Chi thi quan tri
hang dau nay c6 thé dudc thuc hién mot cach toi té hodc tét dep. K& hoach héa do
cac giam ddc ban hang thuc hién trong pham vi trach nhiém cua ho bdo dam rang,
cai do la tha hai, khong phai la cai dau tién, gilr lai vi tri cia ho tai cong ty, néu ho
cOn mong udc.

Mot tranh luan thr ba chéng lai k€ hoach hda la "Toi khong cé thgi gian! Toi
qud ban ron dé€ quan tdm dén viéc nhan vién cla téi 1ap k€& hoach". P& dudgc cung
cép tai liéu tdt thi k& hoach hda cb thé yéu cau thém thdi gian IGc ban dau, nhung nd
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dat két qua toét mot cach nhanh chdéng véi viéc tang gia tri & thdi gian vé sau. That ra
khong cé k& hoach thi Iang phi thdi gian hon la cé ké hoach.

Trach nhiém hang dau 1a xay dung chién lugc ban hang cla cdng ty, phat trién
nhitng k& hoach va chuyén ching dén cho gidm d8c ban hang co sd va nhan vién
ban hang dé thuc hién. Viéc Uy quyén nay khéng tha cho gidm ddc ban hang trong
trach nhiém ké hoach hdéa. Ngudi giam doc phai ti€p tuc lam viéc véi nhan vién ban
hang phu hgp véi chién Iugc cia cong ty va lap k& hoach cho quén va khu vuc riéng.
Thém nita, phuong phdp ludn cla chién ludc va k& hoach hda cé thé dugc ap dung
tai c8p gidm dbc va nhan vién d€ phan bd cac ngudn luc mdt cach hiéu qua va két
qua. Luyén tap Ung dung nhiing nguyén tac k&€ hoach hda tai cdp quan va cd sd cbd
thé cing c6 thém viéc chudn bi cho gidm d6c ban hang thdng chic I1én nhitng cdp ¢
quyén han chi dao ké hoach chién lugc.

Qua trinh 1ap ké hoach

Mac du chién ludc va ké hoach hdéa & mic cong ty da dudc mo ta trong chuaong
2 nhu la mot qua trinh nhiéu chu ky va nhiéu mdc d6. & mirc d6 giam doc ban hang
chiing cé thé dudc xem xét theo sau budc tién trinh dugc mé ta trong hinh 5-2.

Nhirng muc tiéu va nhiém vu cua coéng ty

Nhitng muc tiéu va nhiém vu cta td chldc cung cép cdi khung dé ngudi gidm
ddc ban hang diéu khién k& hoach hda va du thao ngdn quy. Néu céng ty cd nhiém
vu la ngudi cung cap s6 moét trong nganh cong nghiép va muc tiéu cta no la tao 15%
I3i tlr dau tu, thi gidam déc ban hang bat dau ti€n trinh cla anh (chi) ta trong vong
nhitng tham s& d4. Hon nita, n€u cdp quan tri bén trén tin tudng rang cach sép xép
dé thuc hién nhiém vu cla cdng ty cht yéu ban cho nhitng khach hang 1én, thi gidm
d6c ban hang phai gang sic tdc dong truc ti€p hudng vé nhitng khach hang I16n dé
danh gia rang nhiing khach hang do ton tai trong quan cta anh (chi) ta.
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Hinh 5-2. Tién trinh ké hoach héa quan ly ban hang

Phéan tich

Phan tich khong chi la viéc lam mot lan trong nam ma phai thuc hién trong
suobt tién trinh k& hoach hoéa. Thuc hién phan tich that ra Ia mo ta tién trinh cua thu
thap du kién va tac déng hudng vé phia thuc hién cac muc tiéu. Vi du nhu, phan tich
c6 thé dudc sir dung nhu mdt phan cua tién trinh k& hoach héa dé xac dinh va lam
sang té nhitng van dé va gilup d& gidam d6c hiéu dugc mdi trudng, nhu mét phan cua
tién trinh kiém tra d& chic chdn réng nhan vién dang gdn chdt véi k& hoach cua ho,
va nhu l1a mot cach sdng tao ra cac dit kién can thiét dé gidm ddc st dung trong viéc
thuc hién nhitng trach nhiém thudc vé quan ly nhu danh gia, khuyén ran, va déng
vién nhan vién.
Trién vong dudc chon trong bai hoc nay Ia théng tin quan trong cé thé cé do sir dung
mot cdch thong minh tién hanh phan tich dif liéu cd ban, phé bién dé s dung va
hi€u biét.

Nhirng muc tiéu

Nhiftng muc tiéu xac dinh phuong hudng va nhitng muc tiéu chi ti€t. Hai phuadng
phap tiéu chudn: trén xudng va dudi Ién. Trong phuong phap trén xuéng, quan tri
cdp cao dat ra muc tiéu céng ty va rdi truyén dat chudi cdc ménh Iénh xudng cho
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tirng cdp quan riéng lé. Giam d6c ban hang khu vuc dugc théng bdo muc tiéu ban
hang trong giai doan tdi tai quan cua anh (chi) ta. Trach nhiém cua giam doc la thuc
hién nhitng muc tiéu dé hodc chuén bi giai thich cho dng chu tai sao khdng thuc hién
dugc muc tiéu.

Trong phudng phap tUr dudi 1én, ngudi giam déc gap gd mdi nhan vién va lam viéc
dat ra nhitng muc tiéu cho moi khu vuc.

Trong budc dau tién, mdi nhan vién ban hang va gidm d6c da dong y su danh
gid cho mdi khach hang. Nhitng danh gid nay dudc téng két qua t&t cd nhitng san
phdm va tdt ca nhitng khach hang dang cb va sé& cd trong tuong lai d€ dat muc tiéu
ban hang cho khu vuc.

Trong budc th(r hai, dai dién ban hang va gidm d6c danh giad nd luc can cé déi
vGi mdi khach hang dé thuc hién muc tiéu méi. NO luc nay cé thé chlra dung viéc
thuc hién thém nhitng cuéc chao hang ca nhan & ngi tang hiéu qua sé tao ra doanh
s& mdi, viéc slra ddi chat lugng nhitng cudc chao hang nham nh&n manh su khac
nhau gilta sdn pham va dich vu; gdp g8 nhitng ngudi mua khac nhau, gia tdng qui
mo don hang, va thay ddi ban chat cac cudc gdp hdn hap.

Trong budc thr ba, muc tiéu doanh s8 tuong x(ng véi cac nd luc va nhitng muc
tiéu goi lai ctia mdi khach hang cung céc chi phi cla ching. Nhitng muc tiéu phai
thich hgp véi nd luc cé thé cé ctia nhan vién ban hang. Néu nhan vién khong cé thai
gian, thi nhitng khach hang nhd vd&i doanh sé tiém tang nho khéng tao ra hiéu qua
I6n hon cac khach hang tiém nang dang cé. Khi két qua khéng dat yéu cau thi muc
tiéu cling bi giam sut tuang ng. Cudi cling, muc tiéu khu vuc pht hdp véi nd luc cb
thé cé cua nhén vién chao hang sé& dugc thuc hién. Suy dodn cua gidm ddc chilra
dung nhitng dir liéu ndy tr khu vuc dén tién trinh danh gid muc tiéu cta quan va nd
luc ¢ thé cé dé€ dat dugc nhitng muc tiéu dé. Nhitng danh gid vé cdp quan md réng
tao cd sG cho nhirtng budc con lai trong tié€n trinh thuc hién.

Chién Iugc

Chién ludc la cach thuc hién muc tiéu nhu thé nao. Cap cong ty phai lua chon cac
chién lugc tiép thi d& cé thé thau nhan dudc "nhitng Igi tc chénh léch" tir phia déi
thu. Giam déc ban hang phai d6i mat véi tinh huéng khé xu: dua ra chién lugc cua
cdng ty va muc tiéu clia quén, phai 1am gi cho moi khu vuc dé& dat dudc Igi nhuin
chénh léch tur d6i tha trong khu vuc kia.

Chién lugc cua gidm ddc dua trén khad ndng cla nhan vién trong mdi khu vuc
cla ho va sliic manh, diém yéu cua d6i tha. Vi du trong mét khu vuc noi ¢ nhan vién
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nhiéu kinh nghiém va ddi tha canh tranh manh, gidm d6c va nhan vién phai nghién
clru diém yéu vé ddc trung san phdm hodc khach hang. Chién lugc sé dat dudc két
quéa d3c biét dua trén diém yé&u nay bang viéc tép trung vao nhitng khach hang va
san pham do.

Nhirng chién thuat

Phat trién nhitng chién luét dé thuc hién chién Iuge yéu cau dinh rd nhitng budc
hanh ddng. Tai cdp céng ty nd cé thé yéu ciu nhiing trang liét k& va mé ta nhirng
budc hanh ddng cu thé. Tuy nhién & cdp gidm déc ban hang, mot k& hoach du thao
chién thuét Ia khdng can thiét. Vi du, mdt k& hoach dé€ (rng dung chién lugc tap trung
vao diém yé&u san phdm va khach hang cla ddi thd canh tranh trong mét khu vuc
phai gébm cd moét trang riéng. Trang nay s& xac nhan loai san phdm va khach hang
nao dang ton tai yéu kém. Mbi khach hang phai dugc mé ta trong mot doan riéng 1é
vé chlng loai, chat lugng, va su diéu chinh cac nd luc clia nhan vién ban hang truc
tiép lam viéc vai khach hang. Nhu la mot doan vén cé thé doc giéng vi du dudi day.

Khi ké hoach muc tiéu dudc dé ra, thi du bao doc 1ap dudgc 1ap trén co sd chién
thuat va ké hoach. Néu du bao phu hdp v@i nhitng muc tiéu thi ké hoach dugc thi
hanh. Néu né khdng phu hgp thi k& hoach phai dudc sira d6i theo tiém luc clia cdng
ty cho phép.

Thi hanh

Viéc thi hanh yéu cau dua ké hoach vao s dung. Giam d6c ban hang sé lap
cho mdi nhan vién ban hang mot thdi khda biéu xac dinh nhitng hanh ddng r& rang
dé anh (chi) ta thuc hanh k& hoach. N&u né 1a mdt k& hoach clia khach hang trung
tam, thi s& c6 nhitng tiép xuc, khi quéd trinh theo dudi da hoan tat va nhifng hanh
déng nao dudgc chon vdi nhitng khach hang d6. Ngudi gidm d6c c6 thé s dung chi
phi tiéu chudn va nhitng bdo cdo ban hang dé theo ddi hoat dong cua khu vuc

Panh gia/ kiém tra

Mot chirc nang clia nhitng bao cdo chao hang dugc nhéan vién ban hang dé trinh
dé gidm d6c ndm dudgc trong ngay dé la nhén vién dang lam gi dé thuc hién k&
hoach. Gidm ddc s dung nhitng phan hdi dudc cung cdp tir bdo cdo chao hang dé
chdc chan rdang nhan vién duy tri hoat dong theo k& hoach. Néu nhéan vién xa rgi ké&
hoach hoac su phan (ng lai cia khach hang ddi véi chién ludc/ ké hoach la khong
mong dgi, thi nhan vién va gidm d6c phai tinh lai va cd thé sira d6i chién lugc gbc/
k& hoach ban dau clta khu vuc.
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3. Phan tich: co’ s& cua viéc lap ké hoach va giai quyét van dé

Giam doc ban hang phai thudng lam nhitng quyét dinh xuat phat tu viéc phan
tich nhitng di¥ liéu. Poan nay s& thao ludn so ludc cach trién khai va thu thap cac di
liéu thich hop va lam sin sang cho gidm ddc ban hang nhu thé nao.

Yéu ciu dir liéu dé phan tich

Gidm d6c ban hang 1a ngudi st dung cac dir liéu do t6 chlic cung cép. Tuy
nhién giam déc khéng nén la mot ngudi si dung ma khong biét gi dén chat lugng va
su luu hanh nhitng di liéu nay anh hudéng truc ti€p chat lugng cta nhitng quyét dinh
dugc 1ap ra trén co sd nhirng dir liéu ay. MOt giam d6c ban hang nén co kién thlc can
ban vé thu thap d{ liéu cho viéc ra quyét dinh.

Trién khai dit liéu

Phan mém mady tinh vé& phan tich dir liéu cé thé gilp d8 gidm d&c ban hang
trong bién ddi dit liéu thanh nhitng thdng tin thich hgp cho viéc ra quyét dinh. Tuy
nhién, né sé khéng dd, néu chi dan gian mo ta tién trinh phan tich ma khéng di kém
viéc tao ra chat lugng dir liéu.

Vi du, tién trinh phan tich hay, hodc cé chét lugng cao khéng thé bu ddp cho
chat lugng dif liéu t6i. T mot ky thuat it phdc tap tao ra dit liéu cé chat lugng cao
han thudng sdn xuat ra nhitng théng tin hitu dung va dang tin cdy hon, co sé dir liéu
chét lugng phai dudc trién khai. Vay trién khai cac dit liéu cho phén tich yéu cau dau
tién 1a dif liéu dudc chon dung, va didu th( hai 1a dir liéu phai cé sdn dé s dung
thich hdp véi hinh thitc, véi nhitng cdng cu cé sn dé phan tich.

Thu thap dir liéu

DaGi v@i giam dbc ban hang, bon loai dir liéu quan trong la doanh s, chi phi,
nhitng cudc chao hang va khach hang/ thi trudng. Cac dif liéu cé sdn cho phéan tich
nén don gian nhat, da s6 & dang riéng lé.

Doanh s6. Nhitng nhan vién ban hang cé viét truc ti€p don dat hang hoac
khach hang nop mot don dat hang ma khéng cé nhan vién, khi ban hang tién trinh
thu thap dir liéu doanh s8 cé lién quan bat dau. Pon hang bao gom thong tin cua
khach hang va ngay dat hang, san phdm dudc ban, kich thudc bao hang va gid ca,
mau sac va tién chiét khdu, thdi han thanh toan, ngay va dia phuong giao hang,
cobng vai mot vai thong tin dac biét khac phu hgp vdi viéc ban hang nay.
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Khi don hang dugc viét hdéa dan, can chi ra nhitng thong tin dat hang cong vdi
moét vai thay dbi phai dugc thuc hién bdi vi khdch hang thay ddi hodc khdng cé kha
nang hoa hogp dé dién cac yéu cau gbc theo cach dugc chi rd. Trong nhiing trudng
hgp can kho, tra lai don hang va nhitng huy bo han mdc la mét vai ly do cia nhiing
thay d6i. Trong trudng hgp, khach hang hoan lai nén ghi chd mét cidch can than dé
chac chan rang di liéu doanh sé ban hang phan anh nhitng su khau trir nay.

Chi phi. D kién chi phi va chi tiéu dén tir ba ngudn: bao cdo chi tiéu nhan vién
ban hang, bao gébm nhitng chi phi bién d6i nhu xe hdi, dién thoai va chi tiéu giai tri,
chi phi, bdi hoan, cé chira lusng, hoa hdng va nhiing tién thudng, va chi phi yém trg
bao gbm chi tiéu van phong, dao tao va di lai cua gidam dbc. Cac di liéu cg ban vé
khach hang va cua toan thé nhén vién phai dugc tép hdp lai modt cach cé chon lua dé
ki€m dudc cac dit liéu trong mot dang cé thé sir dung dudc.

D{ liéu chi phi nén dugc xac dinh cho mdi mdt hanh vi hodc mot doanh sé khu
vuc hodc nhan vién. Diéu nay két hdp né vdi téng doanh sd dé may tinh tinh toan Igi
nhuén clia khu vuc mot cach dé dang hon.

Nhifng cudc chao hang. Mac du hau hét cac cong ty déu yéu cau nhirng nhéan
vién ban hang dé trinh cac bao cdo chao hang, nhung mot vai cong ty trong s6 dé
dung nhitng dit liéu nay trong hoat dong quan ly nhan vién ban hang. D liéu nén
dudc thu thdp tUr cdc nhén vién theo s8 nhitng cudc chao hang, nhitng ki€u chao
hang (dich vu, su gigi thiéu (trinh dién), hodc tin tc), va dic tinh khach hang
(khach hang hoac khach hang tuang lai, ngudi phan ph6i hoac ngudi s dung).

Thdng tin khach hang/ thi trudng. Théng tin nay sé& dudc trién khai tir ca hai dir
kién bén trong va bén ngoai cdng ty. D liéu bén trong cé thé 18y tir su danh gid kha
nang canh tranh cla cong ty cling nhu nghién ctu thi trudng do cac nhan vién ban
hang thuc hién. Tuy nhién, dudng nhu la cong ty hi€m khi yéu cau nhiéu thong tin tir
nhan vién bang viéc quan tdm dén phan (ng clia khach hang déi vdi viéc thay ddi gia
ca. DIt liéu vé d6i thu canh tranh, khach hang san pham va thj trudng dugc mua tur
nhitng ngudi ban hang |4t vat & ngoai. Nhung di kién nay c6 thé dung ki€ém tra thu
nhdp do cbng ty tao ra hodc I&p ddy nhitng noi ma coéng ty khéng thé thu thap dir
kién hodc duy tri né cho dén nay.

Liét ké cac dir kién cé san

Giam dboc ban hang phai lam viéc véi di kién thich hgp véi cdc nhan vién ban
hang, khach hang, san phdm va d6i tha canh tranh dang hoat ddng trong quyén han
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cta anh (chi). Chac chdn réng nhirng dir liéu phu hgp va sdn sang dé sl dung cho
viéc phén tich ddng Iic (hdp thdi) 1d mét chlrc ndng cha hé théng yém trg quyét
dinh. Su sang 1ap clia hé thdng yém trg quyét dinh la mdt san phdm tu nhién cla
viéc phat trién cach s dung may tinh cua céng ty. Ba hoat ddng dau tién trong phat
trién cach st dung may tinh dudc thao ludn dudi day.

Giai doan 1. Hé théng thuc hién ché bién dit kién. Trong giai doan mot nay
cach s dung dau tién la nhitng chlic ndng cua cac kiéu k& todn nhu 1a Bang Iluong,
Lap hda don khach hang va kiém ké. Hau nhu nd khéng thé dung cho nghién clu thi
trudng va doanh s& ma ngudi ta dung dé sang Iap cac dif liéu cd s6.

Giai doan 2. Hé thGong thong tin quan ly. Khi cac cong ty trd nén tinh vi han
trong viéc thuc hién va thu thap cac dir kién, ho vuaon téi i’ng dung nhiéu han. Ho
bat dau hdgp nhat cac dir kién cg ban dang ton tai bén trong va bén ngoai, lua chon
ti€n trinh tai chinh va théng ké dé€ phéan tich dit kién. Nhirng bdo cdo dudc tao ra trén
co s thudng xuyén va dudc thiét 1ap cho nhitng quyét dinh quan ly hdng ngay mot
cach dé dang. Nhitng gidm ddc ban hang khdng mong dgi dudc do hdi hé thdng nay
mot cach tryc ti€p. Khi d6i mat vdi nhitng quyét dinh yéu cau thong tin khong
thudng xuyén, ho dugc yéu cau bao cao va nhirng du bao can thiét t&r mot trung tam
may tinh thudc Trung uong.

Giai doan 3. Nhitng hé thdng yém trg quyét dinh. Nhitng hoat ddng clia hé
théng yém trg quyét dinh dua trén mang vi tinh cé thé hoat déng dbc 1&4p hodc gidi
han trong moét khung chinh. N6 phu thu6c chat ché vao cac dir kién dang dudc duy
tri trong MmOt dang phan tadn va phdn mém cé sdn dé dang st dung. Phdn mém nay
cho phép phén tich truc ti€p cac dir kién. DGi véi gidam ddc va nhan vién, tat ca
nhitng cai d4 bao gdm viéc phan tich khach hang va san pham, giai quyét k& hoach
chao hang va nhitng van dé quan tri khu vuc, 1am du bdo, huéng dan trinh bay phan
tich, va mot loat cai khac sinh ra.

Hai diéu tré ngai cho viéc s dung cd hiéu qua cua ching la can co dir liéu cé
ch&t lugng cao va dao tao gidm déc dé s dung hang ngay cic ngudn cé san mot
cach dang dén.

Khi cac dit kién dudc thu thdp va & dang cé thé sir dung, ching s& dudc phan
tich. Muc tiéu can ban nhat cua phan tich la doanh s8, chi phi va maéi lién hé cua
chung - Igi nhuan hodac doanh thu trén von dau tu.

Tién trinh phan tich chia nho
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Khai niém cag ban cua phan tich chia nhé la cac di kién dudc pha ra nhé hon va
chi tiét hon. Khi ti€n trinh nay dudc hiéu rd va ngudn cua cac dit kién dudgc giai thich,
thi vi du chi tiét vé doanh s6 va phan tich chi phi sé dudc trinh bay.

Muc tiéu cua viéc phan tich chia nhé don gian la dé€ xac nhén co s cho nhiing
vi tri xa nhat dudc chfng minh trong dir kién.

4. Phan tich doanh sé va chi phi ctia giam déc ban hang

Mot giam dbéc ban hang cdp cd s nhan mot cach ro nét cac dit liéu qua khi va
hién tai vé doanh s6 va chi phi cia quan. M6t cau hoi quan trong cho mot giam doc
la, "T6i s& lam cai gi v8i nhitng dit kién nay dé nd Ia mot ki€u phu hdp véi quyét dinh
ma toi sé phai lam?". Boan nay tham do vai tién trinh dung phép phan tich co ban
ma mot gidm dbc phai dung dé bién ddi dit kién doanh s& va chi phi cia qun thanh
nhitng thong tin thich hgp hitu dung.

Phan tich doanh sé

Phan tich doanh s6 la nghién ciu dir kién doanh s6 qua kh{ cua coéng ty, vdi
muc tiéu ¢d gédng xac nhan nhitng ki€u mau va nhitng méi lién hé co ich cho viéc ra
quyét dinh quan ly. Trudc khi tién trinh phan chia cd ban cla viéc phéan tich cé thé
dudc giai thich, nhitng cach dinh nghia khac nhau bi che day khi ban hang.

Mot hang hdéa nhu thé nao dudc coi la ban dugc?

Cac cong ty khac nhau cé nhitng cach dinh nghia khac nhau khi mot hang hoa
dudc ban. M6t hang hdéa ban dugc dinh nghia mot cach khac nhau khi mét don hang
la (1) viét va dugc xép dat; (2) dudc giao hang; (3) khach hang nhan dugc va chap
nhan; (4) tra tién day du. Téng doanh s& phai dugc diéu chinh trudc khi phéan tich dé
phan anh nhitng don hang bi hay bo, trg gid cia hang hda bi hu hai va nhitng khoan
tin dung, thay ddi kich c¢d ddéng géi va giad ca, va béat cl thay ddi trong viéc ghi hoa
dan va nhitng chinh sach thanh toan lam anh hudng dén doanh s6 ban dudc ghi
chép. Su phan tich nén dudc ti€n hanh trén co s@ diéu chinh dir kién.

Tién trinh phan tich doanh s6
Trong phéan tich doanh s8, cach ti€ép can téng quat la chia nhé (pha v&) mot
khéi dit kién I8n thanh nhitng bé phan cau thanh cé day du y nghia hon. Giam doc

ban hang tiéu biéu quan tdm dén viéc kiém tra dit kién doanh s theo tiéu chuidn nhu
khu vuc, cac ki€u nhan vién ban hang, cac ki€u khach hang, cdc nganh kinh doanh,
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san pham, kich thudc déng goi, va khoang thsi gian. Muc tiéu 1a xac dinh dung ving
thanh céng dé€ cb thé thuyén chuyén nhitng nhén vién non kém va cé thé loai boé ho
trude khi ho tré nén tram trong.

Phan tich chi phi

Trong bat c viéc cdt giam nao viéc cdt gidm chi phi c6 thé cé hiéu qua 18n
trong thdi gian ngén vé Igi tirc va bang tong két tai san, nhung sé& pha hay kha ning
canh tranh 1du dai cha déi tha cha céng ty. Manh khoé cla gidm d6c la sap xép va
ki€m soat chi phi qua ddng nhung khdng anh hudng tdi thanh cong ngén va dai han
cua cong ty trén thi trudng.

Huéng dan phan tich chi phi

Trong céch thi’c cd ban nhéat cua no, "phéan tich chi phi ti€p thi c6 lién quan téi
chi phi ctia hoat ddng tiép thi dé&n doanh s8 dung dé€ do ludng Igi nhudn". Hinh 5-3
liét ké va dinh nghia mot vai diéu khoan chung hon dung trong phan tich chi phi.

C6 hai mirc @6 ma tai d6 gidm d&c ban hang co s6 cé thé ti€n hanh phan tich
chi phi. Mrc d6 dau tién hay don gian nhat la chi phi do hoat dong ciia nhan vién khu
vuc. M{rc dd th hai la kiém tra chi phi c8p quén va khu vuc cla cdc nha quan tri cdp
trén dé xac dinh su dédng gép cla quan va khu vuc vao Igi nhuén clia cdng ty.

Phéan tich chi phi don

Phan tich chi phi don chra dung su thay ddi chi phi truc ti€p ngoai gid cla khu
vuc va so sanh chi phi cac loai theo nhan vién ban hang.

Phén tich chi phi va lgi nhuén

Viéc phan tich mét cach phirc tap han doi hoi phai dua ra doanh s6 ban hang va
nhiing quyét dinh vé su phan phdi chi phi c6 dinh.

Chi phi/ chi tiéu Chi phi Ia nhitng tai san (luén luon la tai san cd) va dich vu dugc
tinh do kinh doanh va thé hién bdng tién té. Chi tiéu la sb tién
cua tai san cé tiéu thu hoac dich vu si dung trong ti€n trinh
ki€ém thu thap.

Chi phi c6 dinh D4 1a nhitng chi phi khdng ddi trong mot thdi gian ngdn. No tiép
tuc & mirc d6 nhu nhau bat chap doanh s6 tang. N6 dudc goi la
chi phi chung. N6 bao gom cac khoan nhu la lugng nhan vién va
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giam doc, chi phi kho bai, chi phi dung cu va chi phi quan ly van
phong.

Chi phi bién doi La nhitng chi phi thay d6i theo mic dd hoat ddng. Vi du nhu
nhiém vu ban hang sé& thay ddi vdi tdng doanh s& va chi tiéu xe
hgi sé tang vd@i viéc tang s6 lugng cac cudc chao hang.

Chi phi kiém soat La nhitng chi phi dugi sy diéu khién truc tiép clia gidam déc

dugc thuong mai va hodc ctia nhan vién ban hang. Phan rat I6n cua
chi phi bién ddi 1a bt ngudn tir viéc quan ly & quan hodc khu
vuc. Chi tiéu du lich va giai tri, chi phi 6td6, van phong ban hang
ngoai gid, 1ap lich dat hang va tién trinh giam chi phi thuoc loai
tu quyét dinh hanh dong.

Chi phi khéng kiém Tai cdp khu vuc, mdt phan quan trong cua chi phi nhan vién la
soat dugc khéng kiém soat. Vi du nhu, ludng va Igi nhuén dudc c§ dinh va
su khuyén khich trd dudc dinh trudc bang k& hoach dén bu.

Chi phi truc tiép L& nhitng chi phi cé thé dudc &n dinh cho tig loai tai khoan
hodac hanh déng dac biét. Vi du nhu, chi phi tién trinh dat hang
chdc chdn c6 thé dugc &n dinh cho nhitng khach hang ddc biét
do cach ho dat hang, qui mé dat hang.

Chi phi gian tiép La nhitng chi phi khdng thé cho Ia loai dac biét. Tai khoan hodc
hoat d6ng. Ching cén thiét dé ung hd su thay ddi hoat ddng va
cb thé bao gdbm nhitng chi phi san xudt va phén phdi.

Hinh 5-4. Thuat ngir chi phi

Ti€p cén gid thanh. Cach tiép cdn nay dé phén phdi chi phi cho tdng s& chi phi
ctia moét khoan chi phi chung hoac chi phi c6 dinh va phan phdi né ra hanh dong phu
hgp véi vai chi tiéu da dudc thoa thuan trudc. Cach ti€p can gia thanh la can thiét
trong yéu ciu cla cdng ty da biét va hiéu cach tao ra Igi nhudn. Tuy nhién cach tiép
can gid thanh cé thé &n gidu ngudn Igi nhudn dudi su phan phdi chi phi c8 dinh. Cach
khac, ti€p cédn s6 du von godp, xac dinh ngubn Igi nhuan ma khéng quyét dinh phan
ph6i chi phi c6 dinh va vi vay dé dang hoach dinh viéc phan phdi cac ngudn luc trong
tuong lai.

Cach ti€p can 1ai gop. Trong cach ti€p can nay, chi nhirng chi phi va chi tiéu cé

thé qui mot cach truc ti€p cho moét dan vi 16n hon dudc trir ra khoi doanh s6 dudc tao
ra bgi don vi kia, dé la:
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Lai gop = Doanh s6 - Chi phi bién doi

Doanh s6 la doanh s6 khu vuc, va nhitng chi phi dé sé khong cé néu khu vuc
khéng con. Nhitng chi phi ti€p tuc ton tai bat chdp khu vuc cé ton tai hay khoéng.
Cach tiép can 1ai gop dudc chap nhan vi hitu dung hon cach ti€p can gia thanh, dac
biét cho hoach dinh quan tri va ra quyét dinh.

5. Phan tich tai chinh

Chung ta biét rdng muc tiéu clia cong ty thudng dugc dién ta béng diéu khoan
thu nhap do dau tu hoac thu nhap quan ly tai san hién dang su dung. Uy vién quan
tri cong ty thdy cod khé khan trong viéc lam cho nhitrng muc tiéu nay day du y nghia
ddi v8i nhitng nha quan tri ding dau 1a ngudi khéng kiém soat nhiéu tai san cé dinh
thudc thd&m quyén quan ly cua ho.

Ti€p cén tdng chi phi va 1&i gbp thi hi{tu dung, nhung ca hai déu Iang quén tai
san co hodc v6én dau tu can cé dé tao ra téng doanh s6 trong mdt khu vuc, quan
hoac vung. Tur d6, cong ty yéu cau tat ca giam doc tinh toan ca thu nhap tir tai san
c6 dang s dung (return - on - assets - managed) (ROAM) va Igi tdc con lai, anh ta
c6 cam nghi tét han vé céc y nghia cia nhitng muc tiéu cdia cong ty va mai lién quan
gilta ching vdi muc tiéu cua anh ta. Bén canh dd, ching khéng theo may tinh mot
khi anh ta co6 dif liéu va phdn mém.

Loi nhuan trén tai san dang str dung
ROAM dugc s dung hét siic thanh céng & cap khu vuc. N6 dugc tinh toan bdi
cOng thic sau:
Cong thiac
Lai gdp Doanh thu rong

ROAM = ®
Doanh thu rang Tai san dang sU dung

ROAM
Phan tich Igi tlrc con lai

Cach tiép can Igi tdc con lai cho phép quan tri cap trén khuyén khich tang trudng
doanh s8 ngay ca khi cé tiéu chudn chi phi hgp nhét an toan (DSE) nhu la tiéu chuén
von luu dong (ARC, ICC). Cach ti€p can Igi tlrc con lai xuat hién su phu hgp dang
khdm phuc vé du bao doanh s6 ban hang céd nhan tang trudng. Hon nita, su tang
trudng doanh s6 nay dugc hdp nhéat vao hoat ddng hdng ngay ma khdng hy sinh sy

CuuDuongThanCong.com https://fb.com/tailieudientucntt


http://cuuduongthancong.com?src=pdf
https://fb.com/tailieudientucntt

quan tdm cua cdp trén cho quan tri tai san cé va tiéu chudn chién ludc trén co s4 tai
san cé.

6. Lwa chon phwong phap phan tich

Vi thé, ti€n trinh phan tich nao nén dugc st dung? Cau tra IGi cho cdu hoi nay la "No
phu thudc". Néu gidm déc ban hang quam tdm dén viéc kiém tra hoat ddng cua nhan
vién ban hang ngay thi phén tich chi phi va doanh s8 don cé thé day du hon. M6t
cdng ty cb thé phat trién hé théng thong tin ban hang (SIS) s& quan ly dif liéu co s&
doanh s6 va chi phi. Nhu mét SIS cd thé, véi mét vai budc di don gian, cung cép cho
giam dbéc nhirng danh gia tai chinh qua théng tin dac trung khu vuc, nhu gia tri cua
nhirng trién vong dugc Iuva chon hodc gid tri cua loai khach hang.

Tinh hudng tré nén phuc tap hon khi muc tiéu cua phan tich la sy danh gia viéc thuc
hién hodc xac dinh su bo6i thudng cho moi nhan vién hoac giam ddc ban hang. Trong
nhitng trudng hdp dé muc tiéu phic tap dugc thu nhan dién hinh. Nhitng diéu nay cé
thé bao gdbm doanh sd thuc hién cé lién quan dén chi tiéu han mic va cac (quota) va
do ludng tai chinh khac. Ngudi sit dung nhiing chi tiéu dé va lam thé& nao dé viéc sur
dung nay cé y nghia han, diéu dé phu thudc vao doanh sg, ti€p thi va chién ludc hgp
nhat.
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