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TOP 14 Chi S6 KPI Quan Trong Vé SALES

Lam thé nao dé danh gia hiéu qua cda chién lwoc kinh doanh va nd lwc cla tirng nhan vién
ho&c bd phan sales? D6 |a cau hdi ctia nhiéu doanh nghiép. Chinh vily do do, KPI (hé théng
do lwerng danh gia hiéu qua cong viéc) ra doi dé giai quyét van dé nay.

KPI doanh s6 - Chi sb hiéu suat chinh dé danh gia doanh sb6 - 1a sb liéu théng ké cho phép
theo ddi, kiém tra hiéu suét ban hang cta céng ty, bd phan hodc tham chi 1a tirng nhan vién
sales trong méi twong quan véi muc tiéu cu thé dwoc xac dinh tir trwéc. Bang cach dé, ban
sé biét cac nb lwc kinh doanh, tiép thi cia minh cé hiéu qua hay khéng. Néu ban c6 k§ nang
chét sales tét, doanh s& KPI méi thang sé gia tdng dang ké.

Ching ta hay ctng nhau tim hiéu vé 14 chi s6 KPI quan trong trong Sales dé c6 thé nhanh
choéng cai thién doanh s6 thdng qua bai viét dwéi day nhé!

1. KPIla gi?

KPI la viét tit cda tir tiéng Anh Key Performance Indicators, |a mot hé théng do lwong danh
gia hiéu qua cong viéc cta cong ty, doanh nghiép, hodc cia mét ca nhan dbi véi cac muc
tiéu dé ra. C6 rat nhiéu cac chi sd KPI quan trong khac nhau, nhung chi sé KPI cho sale van
la diéu ma nhiéu chi doanh nghiép quan tdm nhét.

Ngoai ra KPI ciing dwoc st dung dé so sanh mirc dd hiéu qua cha doanh nghiép/cong ty
trong viéc gat hai cac muc tiéu cu thé. Cac doanh nghlep st dung KPI cho nhiéu cip khéac
nhau dé danh gia mirc d6 thanh céng va hiéu qua. KPI & level cao sé tap trung vao cac chi
sb chung cla toan doanh nghiép, ngwoc lai, KP1 & level thap dwoc st dung cho céc hé thdng
quy trinh, chi sb nhan vién, phong ban nhuv Sales, Marketing.

2. Xac dinh KPI nhw thé nao?

M6t cach thirc d& danh gia chi sé KPI 1a str dung phuong phap “SMART”. Viét tit béi 5 chiv
Specific (xac dinh), Measurable (do lwdng), Attainable (co thé dat dwoc), Relevant (lién
guan), Time (th&i gian). N6i theo 1 cach khac:

Muc tiéu ctia ban cé dwoc xac dinh ré rang hay khéng?
Ban c6 do lwdng dwoc hiéu qua trong qua trinh thye thién?
Muc tiéu c6 thé dat dwoc khong?

Tinh lién quan cta muc tiéu véi doanh nghiép?

Thoi gian dé ban dat dwoc muc tiéu?

Du6i day 1a mét sd budc gitp ban xac dinh KPI cho minh:

Muc tiéu vé két qua cha ban la gi?

Két qua nay co tinh quan trong nhuw thé nao?
Ban do lwdng tién trinh cdng viéc nhw thé nao?
Lam thé nao dé dat dwoc muc tiéu?

Ai la ngwdi chiu trach nhiém?
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e Ban danh gia lai tinh hiéu qua khi nao?

Vi du, muc tiéu cta ban trong nam nay la tang twéng doanh thu cho doanh nghiép, du¢i day
la cach xac dinh KPI co ban:

Tang 20% doanh thu ban hang trong nam nay
Pat dwo'c muc tiéu nay sé gitp doanh nghiép c6 thém nhiéu Igi nhuan
Hiéu qua cuda tién trinh s& dwoc do bang céc chi sd doanh thu qua tirng mbc thdi gian
Bang viéc tuyén thém nhan sy sale, truyén théng va quang c&o vé san pham t¢i khach
hang.

e Giam dbc kinh doanh chiju trach nhiém cho cac chi s6

e Tinh hiéu qua sé dwoc danh gia hang thang
3. Dieu gi lam cho KPI hiéu qua?

Bay gi& chiing ta biét KPI 1a viét tat cia chi sé danh gia hiéu suét, né khdng chi cé gia tri
hanh déng ma né con truyén cdm hing lam viéc. Céac td chire thuwéng xuyén mi quang chap
nhan KPI dwgc cong nhan trong nganh va sau doé tw héi tai sao KPI dé khong phan anh hiéu
qua doanh nghiép cta chinh ho va khéng &nh hudng dén bat ky thay déi tich cuc nao. Mét
trong nhirng khia canh quan trong nhéat ctia KPI, nhung thwdng bi bé qua, do 1a hinh thic
giao tiép. Nhw vay, ching can tuan tha cac quy tac va thwe hanh tét nhat gibng nhu bat ky
hinh thirc giao tiép nao khac. Thang tin ngén gon, ré rang cd lién quan sé co6 nhiéu kha nang
duoc tiép thu va hanh dong. KPI 1a mét cong cu hiéu qua dé gitup xay dwng cac nhém, tb
chire hoat déng tét hon.

Vé mét phat trién chién lwoc xay dwng KPI, nhom hay td chirc ctia ban nén bat dau voi
nhirng diéu co ban va hiéu muc tiéu chung la gi, ban dy dinh dat dwoc ching nhw thé nao
va ai c6 thé hanh déng theo théng tin nay. Pay phai la mét qué trinh 13p di 13p lai bao gém
phan héi tlr cac nha phan tich, treéng bd phan va quan ly. Khi nhiém vu tim kiém thuc té nay
mé ra, ban sé hiéu ré hon vé quy trinh kinh doanh nao can dwoc do lwong véi bang diéu
khién KPI va théng tin d6 sé dwoc chia sé vadi ai.

4. 14 chi s6 KPI quan trong ve Sale
4.1. Khach hang tiem nang va co héi méi

M®bi cong ty dinh nghia "khach hang tiém nang" khac nhau. Do co thé 1a nhivng ngudi da
dang ky dung thr mién phi san pham hoac nhirng ngui nhieu lan truy cap website, binh
luan trén fanpage Facebook, v.v...

Theo d&i khach hang tiém nang va co héi kinh doanh méi trong moi trwérng hop la muc tiéu
quan trong dé xac dinh mirc d& ma ban hodc nhan vién ban hang cta ban déng gép vao
nhan thire vé thuwong hiéu, tdng trvdng va mé rong cong ty trong mét khu viee nhéat dinh. Ai
dat dwoc han ngach ctia minh? L& han ngach quéa cao hay qué thdp? Néu theo dai KPI nay,
ban ciing c6 thé kiém tra xem hoat ddng marketing ctia cdng ty ban c6 mang lai dd lgi nhuan
hay khéng. Muc tiéu cia marketing & phai thu hat khach hang tiém ndng da diéu kién.

4.2. Sbé contacts méi
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Day la chi s6 KPI quan trong ma ngudi quan Iy can thuong xuyén ndm bat. S6 mau vé trong
tuan/thang vlra qua, doi ngl ban hang da lién hé hét chwa, ty I& chuyén ddi 1a bao nhiéu, con
sb so véi tuan trwdc tang hay gidm? Ly do cla sy tdng gidm nay la gi?

Ngoai ra nam bt chi s6 nay cling giup quan ly c6 thé phan bd cho déi ngi nhan vién cia
minh mot sé Iucyng hop ly, néu mau vé qua it, thi can phai lién hé ngay véi doi ngli marketing
dé c6 nhirng gidi phap kip thoi.

4.3. Doanh sé hang thang/Khach hang méi

Mét trong nhirng cach dé nhat d& do lwong thanh cong trong sales la so sanh két qua kinh
doanh hang thang: C6 bao nhiéu khach hang méi mua san pham/dich vu cta ban trong thang
nay? Bang cach do, ban cé thé thay hiéu suat ban hang cia minh dang tang hay giam.

4.4. Tylé chiphibé radé cé dwoc khach hang méi

M6t chi sé KPI can duoc do lwdng khac, chinh Ia ty 1& chi phi bé ra d& cé dwoc khach hang
m&i. St dung ty |& nay dé diéu chinh céch tiép can khi lién hé véi khach hang. Liéu quy trinh
sale cla ban da tét chwa? Doi ngl ban hang dé tim hiéu vé khach hang tiém nang truéc khi
lién hé hay chwa? Hinh thirc lién hé hién tai co tét khdng (gap mat trwc tiép, email,...)

Ngoai ra chi sd nay ciing gilp ngudi lead team biét dwoc nhan vién nao co6 thanh tich tét
bang viéc so sanh ty 1& chuyén dbi gitra cac nhan vién véi nhau.

Néu s khéc biét vé ty 1& chuyén dbi chi dién ra trong thoi gian ngan, thi c6 thé do sw phan
bo contact chat lwgng khéng dong déu nhau, khéng sao ca. Nhwng néu dien ra lién tuc, thi
at van dé nam & chinh ban sale kia.

4.5. Ty lé chuyén déi khach hang

M6t cau hdi khac ban phai tw tim hiéu 1a ty I& chuyén dbi tr khach hang tiém nang thanh
khach hang thwc sy cia b phan sales hoac tirng nhan vién sales la bao nhiéu?

Gitra cac nhan vién sales khac nhau, ty 1& phan tram nay ciing khac nhau va dé 1a diéu binh
thweng. Tuy nhién, néu cé sw khac biét qua I1én thi d6 lai tré thanh van dé ma ban phai tim
hiéu r& nguyén nhan ciing nhw dé ra cach khac phuc. Nhitng nhan vién co ty 1& chuyén dbi
khach hang thap liéu c6 sai sét khi tiép can khach hang tiém nang khéng? Hoéac ho chua biét
cach chét sales, v.v...

4.6. Chi phi cho méi khach hang tiém nang/chuyén doi

e Chi phi cho méi khach hang tiém nang: Ban tinh toan chi phi cho méi khach hang
tiém ndng bang cach téng hop tat ca cac chi phi lién quan dén tiép thi hang thang va
chia sb tién nay cho sé lwong khach hang tiém ndng mé&i méi thang. Néu chi phi cho
mdi khach hang tiém nang gidm dan, diéu nay c6 thé cho thay trai nghiém khach hang
hodc nhan thire vé thuwong hiéu dwoc cai thién.

e Chi phi cho méi lan chuyén déi: Khach hang tiém nang chwa phai la khach hang.
Thu hat mét khach hang tiém néng 1a viéc dau tién, nhuwng thuyét phuc ho c¢6 hanh
ddong mua con quan trong hon. Chi phi cho méi l1an chuyén déi thwdng cao hon nhiéu
so véi chi phi cho méi khach hang tiém nang. Tinh toan chi phi cho mdi chuyén déi
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bang céch chia tdng chi phi tiép thi hang thang cta ban cho khach hang m&i ma ban
c6 dwoc moi thang.
4.7. Doanh sé ban hang theo dia diém

Bang viéc so sanh doanh sé ban hang theo dia diém bao gém ca cira hang offline va cac
giao dich online, ngwoi quan ly sé nhan ra dwgc nguon cau & dau la Ién nhat, va thap nhat,
sau do ly giai tai sao lai c6 sy khac biét nay.

Néu doanh s6 ban hang & khu vuc A rat thap, cé thé do lwong nhu cau & dé qua it, ban co
thé tinh dén trwéng hop phai chuyén dia diém clra hang di noi khac. Ngoai ra, néu co 2 dia
diém c6 doanh sb ban hang twong dwong nhau va thang 1, hay th& ap dung chuong trinh
khuyén mai vao thang 2 roi déi chiéu vao thang 3 dé biét vi tri nao dem lai nguén doanh thu
tot.

4.8. Ban chay vaban chéo

Viéc theo ddi chi sé KPI lién quan t&i ban chay (ban san pham gia tdng) va ban chéo c6 thé
giGp cai thién doanh sb trong sales. Néu khach hang mua san pham X ciing thwdng cé xu
hwéng thém san pham phu Y ctia cong ty ban thi ¢é 18 ban c6 két hop chiang thanh combo
va chay cac chwong trinh gia phu hop nhét.

Bén canh dé, nhan vién sales cta ban ciing phai biét cach ban chéo - goi y khach hang mua
nhirng san pham/dich vu lién quan, bé sung cho nhitng san phdm/dich vu ma ho da mua
trwde do.

4.9. Giacua déitha

Mac du quan ly va ngudi chd khdng nén theo déi nhat cr nhat déng cha dbi tha lam gi ca,
ho ciing nén c6 mdi quan tdm nhat dinh t&i van dé gia cta san pham déi tha béi n6 sé tao ra
nhirng chién lwgc canh tranh ro rét.

Bang viéc lién tuc so sanh gia ctia minh va doi thd, ban ciing nhan biét duwoc dau la thoi diém
tuyét voi dé dwa ra cac chwong trinh khuyén mai, dé thu hat khach hang hiéu qua hon.

4.10. Le¢inhuan

Loi nhuan 1a sb tién 1ai ma tirng nhan vién sales cling nhw bd phan sales tao ban tao ra bang
cach phuc vu mét phan khic khach hang nhét dinh trong mét khoang thei gian nhét dinh.
Day la chi sé KPI quan trong nhat dé danh gia hiéu qua kinh doanh. Néu chi phi ban bé ra
dé thu hut khach hang cao hon loi nhuan, thi d& dén lic ban diéu chinh chién lwoc kinh
doanh cua minh.

KPI nay ciing cho phép ban so sanh cac phan khuc khach hang khac nhau. Sau d6 thuc day
nhiéu hon vao cac phan khac c¢é lgi nhuan va loai bé cac phan khac thua 0.

4.11. Mdrc do twong tac caa khach hang hién tai

Duy tri mot méi quan hé tot v&i khach sau khi viéc mua ban da két thic la mot diéu cuc ki
quan trong dé phat trien doanh nghiép dai han. Bang viéc thwong xuyén gilr lién lac voi
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khach hang, va liéu c6 thé gitp ich duoc gi néu nhw cé khé khan trong qué trinh st dung
dich vy, nguoi ban hang sé xay dwng dwoc long tin va sy yéu mén.

Khach hang sé luon biét rang & cong ty nay ludn c6 mot ngudi nao do sé hoé tror ho mdi khi
can thiét. Ban can yéu cau cac nhan vién cda minh Ién lich trinh lién hé lai v&i cac khach
hang cii, d& ddm bao rang khach hang sé khéng quén di thwong hiéu cta ban ma chuyén
sang st dung san pham cta dbi tha.

4.12. Ty lé mét khach hang

Hay chac chan rang ban ciing theo dai ty 1& khach hang khong ding san phdm/dich vu cla
ban sau mot hoac vai lan st dung. Dé phat trien mot cng ty, ban phai thu hut nhieu khach
hang hon thay vi danh mat.

4.13. Net Promoter Score (NPS - Chi sé do lwéng sw hai [ong cta khach hang)

Chi s6 KPI NPS sé giup danh gia sw hai 1ong ctia khach hang va kha nang ho gidi thiéu san
pham/dich vu cGa ban cho nhirtng nguoi xung quanh. Ban co thé do KPI nay théng qua cac
cudc khao sat. Co 3 gia tri quan trong, bao gom:

e Khéach hang trung thanh (diém 9-10): Ho la nhitng ngu®i thwdng xuyén gidi thiéu
san pham/dich vu cda ban véi nhirng ngwdi xung quanh.

e Khach hang hai lIong nhwng it nhiét tinh (diém 7-8): Ho c6 kha ndng bd qua san
pham/dich vu cta ban néu tim thady mét nha cung cap méi hodc nhan dwoc dé nghi
tot hon.

e Daéi thu (diém 0-6): Khach hang khéng hai l6ng, lan truyén théng tin tiéu cwc vé cong
ty cGia ban, gay bét lgi cho hinh anh thwong hiéu cia cong ty.

Hay gri khao sat vé do lwdng sw hai long cla khach hang nay thwdng xuyén, nhwng déi véi
nhung khach hang m¢i cling cha y dirng gi cho ho qua som. Khoang thoi gian ho’p ly gé
glri do la twr 3-6 thang tuy thudc vao nganh kinh doanh cta ban, tbc do ra mét cac s&n pham
m&i thay thé san pham ci,.

banh gia ty & gilra nhitng nguwoi ghét, ngudi théa man, va ngwdi thich ban. Liéu ¢ cach
nao dé gidm phan trdm sé nhirng nguoi tlr 0-6 diém va tang nhirng nguwdi tir 7-10 diém [én
khéng?

4.14. Sy hai long cta nhan vién

Lam codng viéc ban hang doi héi sw kién tri, nhwng doéi khi, nhan vién cia ban cling déi luc
cam thay nhut chi. Vay nén la mét ngwoi quan ly, can phai tao ra déng lwc va niem vui trong
cbng viéc voi ho.

Hay tw hai, liéu nhan vién cda minh cé la mét phan cua tap thé? Ho cé dong y v&i quy trinh
ban hang dang dwgc ap dung? Thu thap phan hdi ctia nhan vién |a diéu rat can thiét. Mac
du chi so KPI nay kha kho dé& danh gia, bdi n6 mang tinh chat cdm tinh. Tuy vay, hay yéu
cau nhan vién cta ban danh gia mirc dé hai 1dng véi cong viéc theo mot thang diém nhét
dinh, déng thei 1a tré 11 cac cau héi dé hiéu rd hon diéu gi lam cho ho cadm th4y hanh phuc
va khéng hanh phuc.
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Khi ban da nam duoc cac chi sb KPI quan trong trén, phan tich cac théng tin nay that ki cang
de hie}u dwoc Ehém vé tinh trang hoat déng hién tai. Sau dé dwa ra cac buwdc cai tien méi de
c6 thé phat trién.
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