
PHÂN TÍCH & ĐỀ XUẤT
CHÍNH SÁCH GIỚI THIỆU & CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG MỚI
VẤN ĐỀ TỒN TẠI CỦA DỰ THẢO
Văn bản dự thảo đặt ra một quy trình có vẻ chặt chẽ: đánh giá 2 bước (B1, B2), có sự tham gia của Phòng Kỹ thuật, CSKH và Kinh doanh. Tuy nhiên, khi xem xét kỹ ai là người thực thi chủ yếu các bước này, một mâu thuẫn cốt lõi xuất hiện.
Vấn đề cốt lõi: Người đánh giá đồng thời là người hưởng lợi
Mâu thuẫn về lợi ích (Conflict of Interest): Cả Bước 1 và Bước 2 trong quy trình đánh giá khách hàng mới đều do nhân sự kỹ thuật thực hiện hoặc đóng vai trò chủ đạo (Phòng Kỹ thuật kiểm tra xác nhận, người giới thiệu cũng thường là kỹ thuật). Song theo Mục 3.2 của dự thảo, chính những người này lại là đối tượng được hưởng hoa hồng % doanh số khi khách hàng đi vào hoạt động.
Điều này tạo ra nghịch lý: người đứng ra đánh giá tiềm năng, kiểm tra chất lượng, xác nhận mẫu — cũng chính là người sẽ được chia % doanh số từ khách hàng đó. Kết quả đánh giá mất tính khách quan vì người đánh giá có động cơ thiên vị.
Hệ quả 1: Chi phối nguồn lực chào hàng theo hướng có lợi cho cá nhân
Người kỹ thuật không chỉ đánh giá mà còn là người chi phối việc sử dụng nguồn lực của công ty trong quá trình chào hàng — từ việc đề xuất làm mẫu, cấp nguyên vật liệu R&D, đến bố trí nhân sự hỗ trợ. Khi người này được hưởng hoa hồng từ kết quả bán hàng, họ có động cơ để:
Kéo dài giai đoạn làm mẫu để tăng cơ hội ra đơn, bất kể hiệu quả kinh tế.
Đề xuất đầu tư nguồn lực cho những khách hàng có tiềm năng thấp nhưng dễ ra đơn, chỉ để kích hoạt thời gian hưởng hoa hồng.
Báo cáo đánh giá thiên lệch, không phản ánh đúng thực trạng và rủi ro của khách hàng.
Hệ quả 2: Biến khách hàng thành tài sản cá nhân
Khi hoa hồng gắn với % doanh số và không có cơ chế luân chuyển, người kỹ thuật có xu hướng độc chiếm mối quan hệ, ôm giữ thông tin, không chuyển giao cho đồng nghiệp. Khách hàng trên thực tế trở thành "khách hàng của cá nhân" chứ không phải của công ty. Khi người đó nghỉ việc, công ty đối mặt với rủi ro mất trắng khách hàng.
Hệ quả 3: Chi phí hoa hồng duy trì không tương xứng với giá trị thực tế
Dự thảo duy trì cơ chế thưởng % doanh số ngay cả sau giai đoạn khách hàng đã ổn định. Trong mô hình B2B, chi phí đầu vào (nguyên vật liệu, sản xuất, logistics) thường chiếm phần lớn doanh số. Duy trì một khách hàng hiện tại là trách nhiệm công việc của nhân viên nhận lương, không phải là một kỳ tích cần thưởng % mãi mãi. Việc trả hoa hồng % kéo dài sẽ làm xói mòn lợi nhuận của công ty mà không mang lại giá trị gia tăng tương ứng.

ĐỀ XUẤT CHÍNH SÁCH THAY THẾ
Nguyên lý: "Trả công xứng đáng cho hành vi kết nối (giới thiệu), nhưng không biến khách hàng thành tài sản cá nhân." Khách hàng đến với BT CHEM vì năng lực tổ chức, thương hiệu và nguồn lực hệ thống. Cơ chế thưởng cần dịch chuyển từ hưởng hoa hồng trọn đời trên doanh số sang thưởng nóng theo cột mốc + thưởng hiệu quả vận hành hệ thống.
1. Cấu trúc thưởng 3 giai đoạn
	Giai đoạn
	Hành vi
	Hình thức thưởng
	Mục đích

	GĐ 1: Giới thiệu
	Kỹ thuật phát hiện và báo thông tin KH mới tiềm năng.
	Thưởng nóng tiền mặt cố định sau khi Phòng KD thẩm định thông tin hợp lệ.
	Kích thích chia sẻ thông tin sớm, đưa KH về cho công ty.

	GĐ 2: Chào hàng & ra đơn
	Phối hợp làm mẫu, nghiệm thu và ký đơn hàng đầu tiên.
	Thưởng cột mốc cố định khi KH nghiệm thu mẫu và ra đơn đầu. KHÔNG % doanh số.
	Tập trung vào kết quả thực tế. Tránh thổi phồng chi phí.

	GĐ 3: Duy trì
	Chăm sóc, xử lý kỹ thuật, đảm bảo doanh số ổn định.
	Không chia hoa hồng cá nhân. Đưa vào Quỹ thưởng KPI cuối quý/năm của toàn phòng.
	Xoá tư duy "KH của tôi". Khuyến khích hỗ trợ và chuyển giao.



2. Bảng mức thưởng đề xuất
	Phân hạng KH
	Thưởng GĐ 1
	Thưởng GĐ 2
	Cơ chế GĐ 3

	Hạng C
(< 500 tr/năm)
	500.000 VNĐ
	2.000.000 VNĐ
	KPI tổng của Phòng

	Hạng B
(500tr - 2 tỷ/năm)
	1.000.000 VNĐ
	5.000.000 VNĐ
	KPI tổng của Phòng

	Hạng A
(> 2 tỷ/năm)
	2.000.000 VNĐ
	10-15.000.000 VNĐ
	KPI Phòng + Phúc lợi đặc biệt



Các chốt chặn quản trị
1. Luân chuyển tài khoản (Account Rotation)
Sau 6-12 tháng kể từ khi KH bắt đầu mua hàng, toàn bộ hồ sơ kỹ thuật và quyền chăm sóc được chuyển cho nhân sự khác hoặc CSKH. Người giới thiệu ban đầu được ghi nhận công trạng nhưng không tiếp tục hưởng hoa hồng riêng. Khách hàng là tài sản của công ty, không của cá nhân.
2. Thẩm định mẫu độc lập
Kết quả test mẫu phải được ký bởi đại diện kỹ thuật khách hàng và đối chiếu bởi phòng R&D. Ngăn chặn tình trạng kỹ thuật hiện trường tự báo cáo ảo.
3. Hạn mức chi phí làm mẫu (Sampling Budget)
Mỗi dự án có hạn mức chi phí. Vượt quá 3 lần test không đạt phải trình BGD giải trình. Phê duyệt làm mẫu qua Hội đồng (Kinh doanh + R&D) dựa trên ROI, không để cá nhân tự quyết.
4. KPI hiệu quả nguồn lực
Tỷ lệ Chi phí làm mẫu / Doanh số thực tế là chỉ số đánh giá năng lực kỹ thuật trưởng. Đề xuất nhiều mà tỷ lệ chuyển đổi thấp → trừ điểm thi đua.
 KẾT LUẬN
Vấn đề  của dự thảo không nằm ở số lượng bước đánh giá (B1, B2), mà nằm ở chỗ người thực hiện đánh giá (kỹ thuật) đồng thời là người hưởng lợi từ kết quả đánh giá đó (hoa hồng bán hàng) và cũng là người chi phối nguồn lực chào hàng của công ty. Mâu thuẫn lợi ích này làm mất tính khách quan, dẫn đến lãng phí nguồn lực và rủi ro mất khách hàng.
Đề xuất giải quyết triệt để mâu thuẫn này bằng cách: (1) tách biệt vai trò đánh giá khỏi quyền lợi thụ hưởng thông qua thưởng cột mốc cố định thay vì % doanh số, (2) thiết lập các chốt chặn độc lập (thẩm định mẫu, hạn mức chi phí, luân chuyển tài khoản), và (3) chuyển giai đoạn duy trì sang cơ chế thưởng tập thể để xóa bỏ tư duy cục bộ, hướng đến mục tiêu chung của công ty.



