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CHÖÔNG 1

KHAÙI QUAÙT VEÀ QUAÛN TRÒ BAÙN HAØNG



NHAÄN THÖÙC VEÀ QUAÛN TRÒ BAÙN HAØNG
Ñònh nghóa : quaûn trò baùn
haøng laø hoaït ñoäng quaûn trò
cuûa nhöõng caù nhaân thuoäc
ñoäi nguõ baùn haøng hoaëc hoã
trôï tröïc tieáp cho ñoäi nguõ
baùn haøng

James M. Comer



NHAÄN THÖÙC VEÀ QUAÛN TRÒ BAÙN HAØNG

Ngöôøi Quaûn lyù baùn haøng coù theå laø
+Ngöôøi quaûn lyù baùn haøng theo ngaønh
haøng
+Ngöôøi quaûn lyù baùn haøng theo khu vöïc. ï
+Tröôûng boä phaän baùn haøng
+Phoù Giaùm Ñoác/ Giaùm Ñoác Kinh Doanh…



MUÏC TIEÂU: CON NGÖÔØI VAØ LÔÏI NHUAÄN

‣ Nhöõng muïc tieâu höôùng vaøo con ngöôøi

‣ Nhöõng muïc tieâu haønh ñoäng höôùng vaøo doanh
soá vaø lôïi nhuaän



Chuû tòch HÑQT
Ban GÑ

Tröôûng caùc phaân
ban,Phoù GÑ chöùc
naêng
Trung caáp quaûn lyù
cuûa töøng phaân ban

Quaûn lyù caáp thaáp
hôn
Nhaân vieân chöùc
naêng

Cô caáu coù tính caáp baäc toång hôïp

CÔ CAÁU TOÅ CHÖÙC TRONG DOANH NGHIEÄP



-Nhöõng chuyeân vieân ôû caáp toång theå: Chuû
tòch hoäi ñoàng quaûn trò, Giaùm ñoác ñieàu
haønh (CEO) ñaët ra nhöõng muïc tieâu, 
chieán löôïc cho toaøn coâng ty chieán löôïc
toång theå
-Laõnh ñaïo caáp thöøa haønh keá tieáp seõ döïa
vaøo chieán löôïc toång theå, ñöa ra nhöõng
muïc tieâu vaø xaây döïng chieán löôïc thöïc
hieän.

CHIEÁN LÖÔÏC TOÅNG THEÅ



CHIEÁN LÖÔÏC TOÅNG THEÅ

-Ñôn vò kinh doanh chieán löôïc (SBU): nhoùm
nhöõng hoaït ñoäng kinh doanh hay nhöõng saûn
phaåm ñoàng nhaát theo moät soá tieâu chí do coâng
ty ñònh ra, laäp thaønh moät boä phaän.

-Khi chieán löôïc toång theå cuûa coâng ty ñaõ ñöôïc
xaùc ñònh, caùc ñôn vò kinh doanh chieán löôïc
phaûi phoái hôïp vôùi nhau trong vieäc thöïc hieän



CHIEÁN LÖÔÏC TOÅNG THEÅ & QTBH

LöôngLöông (coù theå
theâm tieàn
thöôûng)

Löông +hoa hoàng
vaø tieàn thöôûng

Löông vaø moät
soá khuyeán
khích khaùc

Cung caùch
ñaõi ngoä ñöôïc
ñeà nghò

Caét haún döï
tröõ

Caét haún
dòch vuï

Tieáp xuùc/ phuïc
vuï KH quan
troïng nhaát
Loaïi boû KH 
khoâng quan
troïng/Giaûm DV

Tieáp xuùc coù chuû
ñích KH hieän co
Gia taêng cung öùng
dòch vuï cho KH 
hieän coù

Tieáp xuùc KH môùiù

Tieáp xuùc KH 
tieàm naêng/môùi
Cung öùng dòch
vuï cao
Thu thaäp thoâng
tin phaûn hoài veà
SP/TT

Nhöõng nhieäm
vuï chính yeáu
cuûa hoaït
ñoäng BH

Giaûm toái
thieåu chi phí
baùn haøng
Giaûm haøng
döï tröõ

Caét giaûm chi phí
BH
Chæ nhaèm vaøo
nhöõng KH quan
troïng

Duy trì doanh soá
Cuûng coá vò trí
trong thò tröôøng
Quan heä theâm vôùi
moät soá ñieåm baùn
khaùc nöõa

Xaây döïng
doanh soá
Quan heä chaët
cheõ vôùi nhöõng
ñieåm PP

Nhöõng muïc
tieâu BH cô
baûn

Gaït boûThu hoaïchDuy trìXaây döïng

Chính saùch
Muïc tieâu BH Nhöõng chieán löôïc thò phaàn



KH chieán löôïc toång theå
Xaâm nhaäp thò tröôøng môùi
Muïc tieâu toång quaùt: Gia taêng
Lôïi nhaän/naêm

Keá hoaïch chieán löôïc ôû caùc caáp
boä phaän chöùc naêng: xaùc ñònh vò
trí treân thò tröôøng
Muïc tieâu thò tröôøng: môû roâng
thò phaàn Chieán löôïc baùn haøng: 

taäp trung LLBH vaøo KH
troïng yeáu, taêng doanh soá
Muïc tieâu BH: Phuïc vuï KH
chính trong 1 khu vöïc

NVBH: tieáp xuùc vaø giôùi
thieäu SP 
Ñaët troïng taâm phuïc vuï
Ñaët muïc tieâu kyù ñôn ñaët haøng

Thöïc hieän chieán löôïc toång theå



 PHAÂN LOAÏI LLBH
LLBH cuûa coâng ty: LLBH beân trong vaø
LLBH beân ngoaøi

• Ñaïi lyù theo hôïp ñoàng
• LLBH hoãn hôïp

 LÖÏA CHOÏN KEÂNH PHAÂN PHOÁI
• Keânh PP tröïc tieáp
• Keânh PP giaùn tieáp
• Keânh PP hoãn hôïp

THIEÁT KEÁ MOÂ HÌNH TOÅ CHÖÙC
LÖÏC LÖÔÏNG BAÙN HAØNG



Löïa choïn caùc keânh phaân phoái
chuû yeáu

Phaân phoái
ñoäc quyeàn

Phaân phoái coù
choïn loïc

Phaân phoái
roäng raõi

Haïn cheá soá
löôïng trung gian
Trung gian khoâng
baùn saûn phaåm
cuûa ñoái thuû
caïnh tranh
Nhaø SX hy voïng
NBH coù kieán thöùc
vaø naêng ñoäng
Naâng cao aán töôïng
SP vaø coù laõi cao

Soá löôïng nhaø SX
nhieàu hôn nhaø PP

Nhaø SX khoâng
toán nhieàu chi phí
ñeå bao quaùt toaøn
boä ñòa ñieåm tieâu
thuï SP

Tìm caøng nhieàu
ñòa ñieåm tieâu thuï
caøng toát
Nhaø SX maát
quyeàn kieåm soaùt
veà söï saép xeáp, 
tröng baøy, 
dòch vuï, giaù SP



Öu vaø nhöôïc ñieåm cuûa vieäc söû
duïng LLBH

• LLBH  COÂNG TY
Taäp trung hoaøn toaøn
vaøo SP cuûa coâng ty
Ñöôïc huaán luyeän chu
ñaùo veà SP cuûa coâng
ty
Laøm vieäc naêng ñoäng
hôn
Thaønh coâng khi KH 
lieân heä vôùi coâng ty

• SÖÛ DUÏNG ÑAÏI LYÙ
Soá löôïng caùc ñaïi lyù
beân ngoaøi nhieàu hôn
Ñaïi dieän cho nhieàu
nhaø SX
Coù nhieàu moái quan
he, kieán thöùc veà thò
tröôøng nhöng khoâng
hieåu roõ chi tieát veà SP 
cuûa coâng ty



ª Sô ñoà toå chöùc theo vuøng ñòa lyù
ª Cô caáu toå chöùc döïa treân saûn phaåm
ª Cô caáu toå chöùc theo KH
ª Cô caáu toå chöùc hoãn hôïp

NHÖÕNG MOÂ HÌNH TOÅ CHÖÙC 
LÖÏC LÖÔÏNG BAÙN HAØNG



Xaõ hoäi Kinh teá

Phaùp
lyù/ ñaïo
ñöùc

Chính trò

Thöïc hieänMuïc tieâu Phaùt trieån
quaûn trò

Xaây döïng löïc
löôïng baùn haøng

Quaûn trò löïc
löôïng baùn haøng

Toång theå veà quaûn trò baùn haøng

Toång theå doanh nghieäp

Quaûn trò baùn haøng



CHƯƠNG 2

BẢN CHẤT CỦA NGHỀ BÁN HÀNG



BAÛN CHAÁT NGHEÀ BAÙN HAØNG

• Baùn haøng caù nhaân laø moät quaù trình mang tính
caù nhaân trong ñoù ngöôøi baùn tìm hieåu, khaùm
phaù, gôïi taïo vaø ñaùp öùng nhöõng nhu caàu hay 
öôùc muoán cuûa ngöôøi mua ñeå ñaùp öùng quyeàn
lôïi thoûa ñaùng, laâu daøi cuûa hai beân
James M. Comer 



NHÖÕNG ÑÒNH HÖÔÙNG BAÙN HAØNG 
THEO THÔØI GIAN

Xaây döïng moái
quan heä laâu daøi

Thoûa maõn nhu
caàu khaùch haøng

Phaùt trieån
doanh soá

Phaùt trieån
doanh soáMuïc tieâu

Nhu caàu daøi haïn
cuûa hai beân

Nhu caàu ngaén
han cuûa ngöôøi
baùn

Nhu caàu ngaén
han cuûa ngöôøi
baùn

Nhu caàu ngaén
han cuûa ngöôøi
baùn

Ñònh höôùng

Sau 19901960-19901930-1960Tröôùc 1930Thôøi kyø

Ngöôøi saùng taïo
giaù trò

Ngöôøi giaûi quyeát
vaán ñeà

Ngöôøi thuyeát
phuïc

Ngöôøi cung caápVai troø ngöôøi
baùn

Quan ñieåm
Marketing-XH

Quan ñieåm
Marketing

Quan ñieåm
Baùn haøng

Quan ñieåm
SX-SP



PHÂN LOẠI CÁC NGÀNH NGHỀ
BÁN HÀNG

• Theo địa điểm bán hàng: người bán hàng lưu động
( đến tận chỗ người mua) và người bán tại điểm
bán

• Theo quy mô bán:  bán sỉ và bán lẻ
• Theo hình thức hàng hóa: người bán hàng hóa vật

phẩm hữu hình ,dịch vụ, giấy tờ có giá
• Theo sự sở hữu hàng hóa: người bán các sản

phẩm do chính mình làm ra, người bán lại các
hàng hóa của người khác theo hình thức mua đứt
bán đoạn, các đại lý và nhà môi giới.



PHÂN LOẠI CÁC NGÀNH NGHỀ
BÁN HÀNG

• Theo đối tượng mua:  bán hàng cho người tiêu
dùng, khách hàng công nghiệp, khách hàng
thương nghiệp, bán xuất khẩu

• Theo chức danh: có các chức danh như nhân viên
bán hàng, đại diện bán hàng, , giám sát bán hàng, 
trưởng phòng bán hàng, giám đốc bán hàng, phó
giám đốc phụ trách kinh doanh, nhân viên tư vấn....

• Theo đẳng cấp bán hàng:có hai loại chính đó là
người thu thập đơn hàng và người tạo ra đơn hàng



VAI TRÒ CỦA HOẠT ĐỘNG BÁN HÀNG

• Bán hàng đem lại sự thỏa mãn cho con người
• Bán hàng giúp cho hàng hóa, tiền tệ lưu thông

một cách hiệu quả
• Bán hàng giúp cho tính chuyên môn hóa ngày

càng cao
• Người bán hàng tốt sẽ là một nhà trung gian

đắc lực



CƠ HỘI

 Thu nhập cao
Lý thú
Sáng tạo
Dễ thấy kết quả
Thăng tiến



THÁCH THỨC

Chỉ tiêu doanh số
Áp lực thời gian
Áp lực từ khách hàng
Căng thẳng, trầm cảm
Nguy cơ vong thân
Các quan hệ …



NHỮNG VẤN ĐỀ CỦA NGHỀ BÁN HÀNG 
TRONG THẾ KỶ 21

Số lượng người gia nhập lực lượng bán hàng
ngày một đông đảo

Cuộc cách mạng thông tin toàn cầu bùng nổ
Luật pháp bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và

trình độ dân trí ngày càng nâng cao
Sự cạnh tranh gay gắt của thị trường dẫn đến sự

cạnh tranh gay gắt của những người bán hàng
Người bán hàng ngày nay tuy công việc mang

tính độc lập cao nhưng họ thường là thành viên
của một tổ chức kinh doanh nào đó



•  Quan heä NVBH – khaùch haøng
- Baùn haøng quaù nhieàu cho khaùch
- Söï coá yù khoâng thoâng tin cho khaùch haøng
- Saûn phaåm khoâng hoaøn haûo

•  Quan heä NVBH– coâng ty
– Baùo caùo chi tieâu
– Baùo caùo nhöõng thaêm vieáng khaùch haøng, cuoäc goïi

ñieän thoaïi
– Che giaáu cho NV ñoàng nghieäp

Caùc vaán ñeà veà ñaïo ñöùc



• 1. Khaùi nieäm
• 2. Nhöõng phaåm chaát vaø kyõ naêng cuûa GÑBH
• 3. Nhöõng thuaän lôïi vaø khoù khaên

CHÖÔNG 3
GIAÙM ÑOÁC BAÙN HAØNG CHUYEÂN NGHIEÄP 



GIAÙM ÑOÁC BAÙN HAØNG

Giaùm Ñoác baùn haøng coù nhieäm vuï troïng
yeáu laø quaûn lyù, laøm taêng naêng löïc & hieäu
quaû ñoäi nguõ NVBH



Chuaån bò ngaân quyõ, kieåm soaùt chi phí, phaân tích chi phíTaøi chính

Tieáp xuùc khaùch haøng tröïc tieáp hoaëc qua ñieän thoaïiBaùn haøng

Phaùt trieån vieäc kinh doanh, döï baùo
Thu thaäp vaø ñaùnh giaù thoâng tin veà caïnh tranh, Khaùch haøng
vaø thò tröôøng

Tieáp thò

Quaûn trò haønh chính vaên phoøng
Thöïc hieän chính saùch vaø phoái hôïp hoaït ñoäng
Vieát baùo caùo, toå chöùc cuoäc hoïp

Quaûn trò
haønh chính

Huaán luyeän, phaùt trieån , khuyeán khích,ñaùnh giaù nhaân vieân
chaøo haøng
Thieát laäp caùc tieâu chuaån veà keát quaû hoaït ñoäng

Quaûn trò ñoäi
nguõ chaøo
haøng

Traùch nhieäm cuûa Giaùm Ñoác Baùn Haøng



QUAN HEÄ BEÂN TRONG
Quaûn trò caáp cao Phaân phoái/vaän chuyeån
Quaûn trò baùn haøng Keá toaùn/tín duïng
Quaûng caùo Caùc GÑ saûn phaåm
Nghieân cöùu tieáp thò Nghieân cöùu & phaùt trieån
Saûn xuaát GÑ nhaø maùy

GÑBH

NVBH

NHAØ
CUNG CAÁP

KHAÙCH 
HAØNG

Coäng ñoàng
DN

Toå chöùc
Chuyeân moân

Ñoái thuû
Caïnh tranh

QUAN HEÄ BEÂN NGOAØI

Quan heä cuûa Giaùm Ñoác Baùn Haøng



GIAÙM ÑOÁC BAÙN HAØNG HIEÄU QUAÛ

‣ Doanh soá vaø lôïi nhuaän
‣ Xaây döïng ñoäi nguõ chaøo haøng
‣ Laõnh ñaïo vaø quaûn lyù ñoäi nguõ chaøo haøng



CHOÏN LÖÏA NVBH ÑEÅ BOÅ NHIEÄM 
LAØM GIAÙM ÑOÁC BAÙN HAØNG

‣ Xaùc ñònh nhöõng tieâu chuaån choïn löïa:
- Tính caùch vaø thaùi ñoä öùng xöû
- Söû duïng tieåu söû
‣ Xaùc ñònh caùc öùng vieân
‣ Tham khaûo yù kieán nhöõng ngöôøi tham gia



NHÖÕNG KHOÙ KHAÊN MAØ GIAÙM ÑOÁC 
BAÙN HAØNG PHAÛI ÑÖÔNG ÑAÀU

- Aùp löïc doanh soá
- Aùp löïc veà nhaân söï
- Aùp löïc thôøi gian
- Aùp löïc töø ñoái thuû caïnh tranh
- Aùp löïc töø phía khaùch haøng
- Aùp löïc gia ñình



1.LAÕNH ÑAÏO: PHAÙT TRIEÅN CAÙC KYÕ 
NAÊNG

2.PHAÂN TÍCH & COÂNG CUÏ
3.DÖÏ BAÙO 
4.HAÏN NGAÏCH
5.NGAÂN SAÙCH

CHÖÔNG 4

CAÙC KYÕ NAÊNG ÑOÁI VÔÙI NHAØ QUAÛN 
TRÒ BAÙN HAØNG



LAÕNH ÑAÏO: PHAÙT TRIEÅN CAÙC KYÕ NAÊNG

• Giaùm Ñoác Baùn Haøng laø nhaø laõnh ñaïo
 laõnh ñaïo löïc löôïng baùn haøng

• LAÕNH ÑAÏO laø gì?

• - Laø khaû naêng gaây aûnh höôûng thoâng
qua giao tieáp vôùi haønh ñoäng cuûa
ngöôøi khaùc, moät caù theå hay moät
nhoùm, ñeå ñaït ñöôïc moät giaù trò, yù
nghóa vaø muïc tieâu tieân ñònh tröôùc ( 
James M Comer)



CAÙC HAØNH VI LAÕNH ÑAÏO

@ Laõnh ñaïo tröïc tieáp
@ Laõnh ñaïo baèng caùch hoã trôï
@ Laõnh ñaïo theo thaønh tích coù ñònh höôùng
@ Laõnh ñaïo coù tham döï



KYÕ NAÊNG GIAO TIEÁP

1. MUÏC TIEÂU GIAO TIEÁP:
- Thuyeát phuïc
- Thoâng baùo
- Tình caûm
- Xuyeân taïc
2. CAÙC PHÖÔNG PHAÙP GIAO TIEÁP
- Baèng lôøi (noùi, vieát)
- Giao tieáp baèng cöû chæ neùt maët
- Söï laéng nghe: chìa khoùa thaønh coâng
- Taïo aûnh höôûng-kyõ thuaät cuûa nhaø laõnh ñaïo



KỸ NĂNG GIẢI QUYẾT VẤN ĐỀ

Caùc vaán ñeà veà quaûn trò baùn haøng:
• -NVBH coù vaán ñeà caù nhaân
• -Khaùch haøng khoâng ñoàng yù vôùi chính

saùch, thuû tuïc coâng ty
• -Coâng ty thay ñoåi chính saùch, chieán

löôïc
• -Ñoái thuû caïnh tranh thay ñoåi
• -Aûnh höôûng beân ngoaøi: thieân tai, ñình

coâng



CAÙC BÖÔÙC GIAÛI QUYEÁT VAÁN ÑEÀ

Nhaän thöùc vaø
xaùc ñònh vaán ñeà

Thu thaäp vaø toå chöùc
thoâng tin

Phaùt trieån caùch giaûi quyeát
coù theå ñöôïc löïa choïn

Theo dõi, đánh giá



CHIEÁN LÖÔÏC TAÏO AÛNH HÖÔÛNG

Khai thaùc söû duïng hình thöùc toå chöùc baèng tieàn
thöôûng vaø hình phaït

Hình thöùc
thöôûng phaït

Ñaït ñöôïc söï hoã trôï cuûa caáp cao hôn trong toå
chöùc

Thaåm quyeàn
cao hôn

Söû duïng caùc thöông thaûo thoâng qua trao ñoåi lôïi
ích vaø caùc ñaëc aân

Söï thoûa thuaän
giao keøo

Huy ñoäng nhöõng ngöôøi khaùc nhau trong toå chöùcSöï lieân keát

Söû duïng quaûn trò baèng tình caûm, taâng boác vaø taïo
ra hy voïng

Tính thaân maät

Söû duïng phöông phaùp eùp buoäc vaø tröïc tieápSöï quyeát ñoaùn

Söû duïng caùc döõ kieän vaø soá lieäu ñeå hoã trôï phaùt
trieån ñòa phöông

Söï hôïp lyù



NHÖÕNG NGUYEÂN TAÉC QUAN TROÏNG

@ Tin töôûng vaøo thuoäc caáp
@ Phaùt trieån taàm nhìn
@ Giöõ söï bình tónh tröôùc caùc bieán

coá/khuûng hoaûng
@ Khuyeán khích chaáp nhaän söï ruûi ro
@ Laø moät chuyeân gia
@ Yeâu caàu söï baát ñoàng yù kieán vôùi mình
@ Söï ñôn giaûn



• Khaùi nieäm
• Phaân tích doanh soá laø nghieân cöùu

döõ kieän doanh soá quaù khöù cuûa coâng
ty , vôùi muïc tieâu coá gaéng xaùc nhaän
nhöõng kieåu maãu vaø nhöõng moái lieân
heä coù ích cho vieäc ra quyeát ñònh
quaûn lyù



PHAÂN TÍCH DOANH SOÁ

 Phaân tích doanh soá baùn theo khu vöïc
 Phaân tích doanh soá baùn theo saûn

phaåm, ngaønh kinh doanh
 Phaân tích doanh soá baùn theo loïai khaùch

haøng
 Phaân tích doanh soá/ chæ tieâu
Truy tìm nguyeân nhaân giaûm suùt
Tìm bieän phaùp taêng doanh soá baùn haøng

cuûa khu vöïc, saûn phaåm, ngaønh haøng, 
ñoái töôïng khaùch haøng…



PHAÂN TÍCH CHI PHÍ

 Phaân tích chi phí ñôn
 Phaân tích chi phí vaø lôïi nhuaän
 Tieáp caän giaù thaønh
 Tieáp caän laõi goäp:

Laõi goäp = Doanh soá – chi phí bieán ñoåi



PHAÂN TÍCH TAØI CHÍNH

Lôïi nhuaän treân taøi saûn ñang söû duïng
ROAM = Laõi goäp/ DT roøng * DT roøng/ TS ñang söû

duïng
Phaân tích lôïi töùc coøn laïi

RI = GM – DSE – (ARC + ICC)
RI: Lôïi töùc coøn laïi
GM: Toång laõi goäp
DSE: Chi tieâu baùn haøng tröïc tieáp
ARC: Chi phí cuûa taøi khoaûn phaûi thu
ICC: Chi phí haøng hoùa toàn kho



MOÁI QUAN HEÄ GIÖÕA DÖÏ BAÙO BAÙN HAØNG, ÑEÀ RA 
CHỈ TIÊU VAØ LAÄP NGAÂN SAÙCH

Döï baùo baùn haøng

Chỉ tiêu baùn haøng Ngaân saùch baùn haøng

DÖÏ BAÙO BAÙN HAØNG



QUI TRÌNH DÖÏ BAÙO VEÀ CHAÁT LÖÔÏNG

 Toång hôïp cuûa LLBH
 Giaùm khaûo yù kieán thi haønh
 Kyø voïng ngöôøi tieâu duøng



QUI TRÌNH DÖÏ BAÙO VEÀ SOÁ LÖÔÏNG
1. Nhoùm thôøi gian:

Soá löôïng haøng baùn = T*C*S*I
T: Xu höôùng, C: Chu kyø, S: Muøa, I: Baát
thöôøng

2.   Kyõ thuaät ñôn sô: döï baùo baèng soá lieäu
hieän taïi coäng theâm tyû leä %

3.   Kyõ thuaät trung bình dòch chuyeån

4.  Chæ soá söùc mua BPI ( nhaân khaåu hoïc, 
kinh teá-thu nhaäp vaø phaân phoái)



CHỈ TIÊU
Chỉ tiêu treân cô sôû keát quaû: 
- Khoái löôïng haøng baùn töông ñoái
- Treân cô sôû khaùch haøng
- Taøi chính ( lôïi nhuaän khu vöïc, toång laõi goäp, 

kieåm soaùt chi phí)
Chỉ tiêu treân cô sôû haønh vi cö xöû:

- Soá laàn goïi ñieän thoaïi chaøo haøng
- Soá thö chaøo haøng
- Soá ñieåm tröng baøy saûn phaåm
- Soá laàn thaêm vieáng chaøo haøng…



Muïc ñích laäp chỉ tiêu
- Kieåm soaùt
- Khuyeán khích
- Ñaùnh giaù

Yeâu caàu
- Thích hôïp
- Khaû thi
- Deã hieåu
- Ñaày ñuû
- Coù söï tham gia cuûa nhaân vieân baùn haøng

MUÏC ÑÍCH – YEÂU CAÀU



LAÄP NGAÂN SAÙCH

Ngaân saùch baùn haøng laø moät baûn lieät
keâ caùc yeáu toá chi phí theo chöùc
naêng coù lieân quan tôùi baùn haøng caù
nhaân ôû moät vuøng laõnh thoå hoaëc
vuøng hoaït ñoäng

(James M.Comer)



Caùc phöông phaùp xaây döïng ngaân
saùch

 Xaây döïng ngaân saùch döïa vaøo caùc
muïc tieâu ñöôïc xaùc ñònh vaø nguoàn tieàn
ñeå thöïc hieän caùc hoaït ñoäng nhaèm ñaït
ñöôïc caùc muïc tieâu

 Xem xeùt caùc khoaûn chi phí cuûa naêm
tröôùc, so saùnh vôùi löôïng baùn döï kieán
& haïn ngaïch naêm ñoù



CHÖÔNG 5
QUAÛN LYÙ NAÊNG SUAÁT KHU VÖÏC

BAÙN HAØNG
1. Taêng thôøi gian höõu ích
2. Taïo ra nhöõng noã löïc hieäu quaû
3. Taêng naêng suaát thoâng qua thieát keá khu

vöïc
4. Taêng naêng suaát thoâng qua khaùch haøng

trong khu vöïc
5. Töï ñoäng hoùa löïc löôïng baùn haøng



NAÊNG SUAÁT CUÛA LÖÏC LÖÔÏNG 
BAÙN HAØNG

 Laøm theá naøo ñeå taêng naêng suaát baùn
haøng trong khu vöïc?

 Taêng soá löôïng NVBH hay giöõ
nguyeân soá löôïng vaø taêng hieäu quaû
cuûa hoï?

 Neân giöõ nguyeân hay thay ñoåi traùch
nhieäm NVBH?



Nhöõng cô hoäi laøm taêng naêng suaát

 Quaûn lyù thôøi gian höõu hieäu ñeå coù thôøi gian
tìm kieám khaùch haøng môùi

 Phaân chia noã löïc hieäu quaû hôn ñeå taêng
doanh soá baùn haøng

 Phaân chia khu vöïc baùn haøng toát hôn taïo
thuaän lôïi cho vieäc phaân chia caùc noå löïc

 Taêng khaû naêng baùn haøng cuûa khaùch haøng
trong khu vöïc



Taêng thôøi gian höõu ích

STt = TWt – (ATt + TTt)

STt: thôøi gian baùn haøng höõu ích trong thôøi kyø t
TWt: toång soá thôøi gian laøm vieäc trong thôøi kyø t
ATt: thôøi gian haønh chaùnh trong thôøi kyø t
TTt: thôøi gian ñi laïi caàn thieát trong thôøi kyø t



Taêng thôøi gian höõu ích

 Giaûm thôøi gian caù nhaân ñeå taêng toång soá
thôøi gian laøm vieäc

 Giaûm thôøi gian quaûn lyù haønh chính
 Giaûm thôøi gian ñi laïi giöõa nhöõng khaùch

haøng



3 ñieåm gaây laõng phí thôøi gian

 Quaûn lyù thoâng tin keùm

 Chaøo haøng khoâng hieäu quaû

 Nhöõng thoùi quen xaáu cuûa caù nhaân



Taïo ra nhöõng noã löïc hieäu quaû hôn
 Taïo ra nhöõng noã löïc toát nhaát: döïa treân

chaøo môøi bieân teá

3.000
4.000
4.800
5.300
5.400
5.400

4.000
6.000
7.000
7.500
7.500

2.000
2.400
2.500
2.500

1
2
3
4
5
6
7
8

KH ZKH YKH X

Höôûng öùng doanh soá baùn haøngSoá laàn
chaøo môøi

Noã löïc toát nhaát KH X:4 laàn, KH Y: 5 laàn, KH Z: 7 laàn



Taêng naêng suaát thoâng qua 
thieát keá khu vöïc

 Phaân chia laïi taát caû caùc khu vöïc
 Thay ñoåi ñöôøng giôùi haïn khu vöïc:

+Thay ñoåi ñöôøng ranh giôùi
+Thay ñoåi 01 khu vöïc thaønh 02 

khu vöïc



Taêng naêng suaát thoâng qua khaùch
haøng trong khu vöïc

 Khaùch haøng hieän coù
 Khaùch haøng tieàm

naêng

Töï ñoäng hoùa löïc löôïng
baùn haøng (SFA)
ÖÙng duïng heä thoáng hoã
trôï maùy vi tính ñeå taêng
naêng suaát cuûa NVBH



1.QUAÙ TRÌNH TOÅ CHÖÙC ÑOÄI NGUÕ BAÙN 
HAØNG

2. TUYEÅN DUÏNG & LÖÏA CHOÏN

3. HUAÁN LUYEÄN

CHÖÔNG 6 

TOÅ CHÖÙC ÑOÄI NGUÕ BAÙN HAØNG



QUAÙ TRÌNH TOÅ CHÖÙC ÑOÄI NGUÕ BAÙN HAØNG

Quaù trình toå chöùc LLBH

Tuyeån duïng

Löïa choïn

Huaán luyeän

Phaân boå

Phoái hôïp

Caùc chính saùch vaø keá hoaïch

Moäi tröôøng vó moâ

(Ñoøi hoûi thò tröôøng/ phaùp lyù)



MOÂI TRÖÔØNG

Nhöõng ñoøi hoûi cuûa thò tröôøng:
 Nhöõng yeâu caàu vaø mong ñôïi cuûa khaùch

haøng ñoái vôùi ngöôøi baùn haøng
 Caân nhaéc cuûa ban quaûn trò coâng ty

Caùc ñònh cheá hieän haønh
 Nhöõng quy ñònh phaân bieät
 Luaät lao ñoäng
 Hôïp ñoàng lao ñoäng



PHOÁI HÔÏP

-Chính saùch chung cuûa coâng ty
-Phoái hôïp caùc keá hoaïch

+Tieâu chuaån chaát löôïng cuûa NVBH
+Phaân tích coâng vieäc
+Moâ taû coâng vieäc
+Trình ñoä chuyeân moân
+Soá löôïng caàn tuyeån vaø thôøi gian cho
vieäc tuyeån duïng
+Chieán löôïc coâng ty



HÔÏP NHAÁT CAÙC HOAÏT ÑOÄNG

ÖÙng cöû vieân xin vieäc

Caùc loaït tuyeån duïng

Löïa choïn

Huaán luyeän



Laäp löôïc söû nhaân vieân baùn haøng

Trình ñoä hoïc vaán
Kinh nghieäm
Caùc kyõ naêng giao tieáp
Ñoäng cô
Nhaän xeùt/ söï cam keát

TUYEÅN DUÏNG & LÖÏA CHOÏN



Caùc baïn haõy thieát laäp baûng tieâu
chuaån tuyeån choïn cho coâng vieäc
ñaïi ñieän baùn haøng cuûa caùc coâng ty
sau:
Coâng ty myõ phaåm ( ñaïi lyù phaân phoái

cuûa coâng ty myõ phaåm Phaùp )
Coâng ty kinh doanh haøng thuû coâng

myõ ngheä
Coâng ty phaân phoái vaät lieäu xaây

döïng

THAÛO LUAÄN



TUYEÅN DUÏNG

Caùc nguoàn tuyeån duïng:
 Nguoàn noäi boä
Tröôøng hoïc, cô sôû ñaøo taïo
Ñoái thuû
Caùc coâng ty cuøng ngaønh haøng
Nhaø cung caáp
Khaùch haøng
Quaûng caùo tröïc tieáp
Coâng ty tö vaán



QUAÙ TRÌNH LÖÏA CHOÏN
ÖÙng cöû vieân

CV vaø ñôn xin vieäc

Phoûng vaán caù nhaân

-Laàn 1

-Laàn 2

Ñaùnh giaù chính thöùc

-Traéc nghieäm

-Trung taâm ñaùnh giaù

-Thöû vieäc

Quyeát ñònh löïa choïn

Loaïi

Loaïi

Loaïi



Yeâu caàu huaán luyeän ñoái vôùi LLBH hieän taïi

Caùc baïn haøng coù phöông phaùp kinh doanh môùi
Caùc NVBH thöôøng boû qua moät soá kyõ thuaät baùn

haøng
Caùc phöông tieän hoã trôï baùn haøng môùi
Kyõ thuaät môùi giuùp NVBH taêng hieäu quaû coâng

vieäc
Coâng ty coù saûn phaåm môùi

THÖÏC HIEÄN CHÖÔNG TRÌNH HUAÁN LUYEÄN



Yeâu caàu huaán luyeän ñoái vôùi LLBH môùi

THÖÏC HIEÄN CHÖÔNG TRÌNH HUAÁN LUYEÄN

Thích nghi, hoaø nhaäp vôùi moâi
tröôøng doanh nghieäp, boä phaän
Taêng cöôøng kieán thöùc & kinh
nghieäm



Caùc kieåu chöông trình huaán luyeän

NVBH môùi
Giao khu vöïc

& huaán
luyeän khoâng
chính thöùc

Thaåm ñònh Giöõ coâng
vieäc ñöôïc

giao

Loaïi ra

NVBH môùi
Chöông

trình huaán
luyeän chính

thöùc

Thaåm ñònh
Giao khu vöïc

& huaán
luyeän khoâng
chính thöùcLoaïi ra



Toång hôïp

NVBH môùi Giao khu vöïc Thaåm ñònh Huaán luyeän
chính thöùc

Loaïi ra

Thaåm ñònh

Huaán luyeän
chính thöùc

Loaïi ra



QUI TRÌNH THÖÏC HIEÄN CHÖÔNG TRÌNH 
HUAÁN LUYEÄN BAÙN HAØNG

Ñaùnh giaù
nhu caàu

Caùc muïc
tieâu chöông

trình

Ñaùnh giaù
nguoàn

Noäi dung 
chöông
trình:

-Kieán thöùc

-Kyõ naêng

Thöïc hieän:

-Huaán luyeän treân coâng
vieäc

-ÔÛ phoøng hoïc

-Töï tham khaûo, nghieân
cöùu

-Söû duïng maùy vi tính



Ngöôøi tieâu duøng coâng nghieäp: mua saûn
phaåm/ dòch vuï ñeå taïo ñieàu kieän thuaän lôïi
cho vieäc saûn xuaát caùc saûn phaåm/ dòch vuï
khaùc hoaëc ñeå trôû thaønh moät boä phaän cuûa
moät saûn phaåm cuoái cuøng

James M.Comer

THÖÏC HIEÄN HUAÁN LUYEÄN



Quaù trình mua
 Nhaän thöùc vaán ñeà, giaûi phaùp toång

quaùt
 Xaùc ñònh vaø moâ taû ñaëc tính, soá

löôïng caàn thieát
 Ñieàu tra caùc nguoàn coù theå
 Thu thaäp vaø phaân tích caùc ñeà nghò
 Ñaùnh giaù vaø choïn löïa
 Phaûn hoài, ñaùnh giaù



Caùc nhieäm vuï mua haøng:
 Nhieäm vuï môùi
 Mua laïi coù söûa ñoåi
 Mua laïi tröïc tieáp

Ñoäng cô mua haøng
 Giaù caû
 Dòch vuï & phuï tuøng hoå trôï kyõ thuaät
 Chaát löôïng
 Cung caáp ñoä tin caäy

NHIEÄM VUÏ – ÑOÄNG CÔ



Ngöôøi mua thöông maïi: mua haøng hoùa töø
caùc nhaø saûn xuaát hoaëc töø nhöõng nhaø
phaân phoái khaùc vaø baùn laïi cho haøng loaït
khaùch haøng bao goàm caû ngöôøi tieâu duøng
cuoái cuøng, caùc doanh nghieäp khaùc.

James M.Comer



Nhieäm vuï mua haøng: aûnh höôûng cuûa moät
ngöôøi, phoøng ban tôùi quyeát ñònh mua haøng
yeáu hôn ngöôøi tieâu duøng coâng nghieäp

Ñoäng cô mua haøng
 Giaù baùn saûn phaåm cuøng loaïi treân thò tröôøng
 Döï tröõ saûn phaåm
 Caùch söû duïng laàn ñaàu
 Phaûn öùng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi saûn

phaåm

NHIEÄM VUÏ – ÑOÄNG CÔ



QUAÙ TRÌNH MUA HAØNG

Nhaän thöùc vaán ñeà
Xem xeùt
Ñaùnh giaù caùc saûn phaåm khaùc nhau
Quyeát ñònh mua
Sau khi mua: tieâu duøng & ñaùnh giaù

quyeát ñònh
* Ñoäng cô mua haøng: Thoûa maõn nhu

caàu söû duïng



TIẾN TRÌNH BÁN HÀNG CĂN BẢN

1. Thăm dò khách hàng
2. Lập kế hoạch chào hàng
3. Giới thiệu và dẫn chứng sản phẩm
4. Thương lượng với khách hàng
5. Kết thúc chào hàng
6. Dịch vụ sau bán hàng



CAÙC TÌNH HUOÁNG ÑAÏO ÑÖÙC TRONG 
BAÙN HAØNG

Caùc tình huoáng ñaïo ñöùc trong quan heä
vôùi khaùch haøng

Söï löøa doái: thoâng tin sai söï thaät

Ñöa hoái loä, taëng quaø, chieâu ñaõi khaùch
haøng: nhaèm taùc ñoäng ñeán quyeát ñònh
mua haøng

Tieát loä thoâng tin bí maät: tieát loä thoâng
tin cuûa ngöôøi mua khaùc



CAÙC TÌNH HUOÁNG ÑAÏO ÑÖÙC 
TRONG CAÏNH TRANH

Noùi sai söï thaät veà saûn phaåm
cuûa ñoái thuû caïnh tranh

Tìm caùch phaù hoaïi noã löïc cuûa
ñoái thuû

Khai thaùc thoâng tin “xaáu” cuûa
ñoái thuû



1.QUAÛN TRÒ ÑOÄI BAÙN HAØNG
2.BUØ ÑAÉP LÖÏC LÖÔÏNG BAÙN HAØNG
3.ÑOÄNG VIEÂN
4.ÑAÙNH GIAÙ

CHÖÔNG 7

QUAÛN TRÒ ÑOÄI NGUÕ BAÙN HAØNG



Ñeà ra muïc ñích vaø leân keá hoaïch
Höôùng daãn nhaân vieân: Buø ñaép-Ñoäng

vieân
Phaân phoái caùc noã löïc: Khoái löôïng-Chaùt

löôïng cuûa noã löïc
Caùc aûnh höôûng töø moâi tröôøng: Cô hoäi

khu vöïc – Caùc aûnh höôûng beân ngoaøi
Thöïc hieän, thöôûng vaø thoûa maõn nhu caàu
Ñaùnh giaù thöïc hieän

QUAÛN TRÒ ÑOÄI NGUÕ BAÙN HAØNG- MOÄT 
TRIEÅN VOÏNG HÔÏP NHAÁT



Quaûn trò thoâng qua vieäc ñeà ra muïc tieâu:
- Vieäc ñeà ra muïc tieâu phaûi ñaùp öùng caùc yeâu caàu: 

phuø hôïp muïc ñích vaø chính saùch cuûa taäp theå, 
phaûi ño löôøng ñöôïc, khoâng maâu thuaãn nhau vaø
coù tính ñoàng ñoäi

- Leân keá hoaïch: chính xaùc, ñaày ñuû, khaû thi, hieäu
quaû

- Ñaùnh giaù vaø phaûn hoài

PHAÏM VI ÑEÅ THI HAØNH



THI HAØNH

Ñeå thi haønh toát, GÑBH phaûi ñaûm baûo caùc
ñieàu kieän sau:  
- Nhaän bieát ñöôïc söï khaùc bieät giöõa caùc
NVBH
- Söï khaùc bieät tình huoáng, ñaëc tính aûnh
höôûng ñeán vieäc ñeà ra muïc ñích vaø thöïc hieän
- NVBH nhaän thöùc toát traùch hieäm vaø chöùc
naêng
- Ñaûm baûo söï buø ñaép xöùng ñaùng cho NVBH
- Chöông trình phaûi ñöôïc theo doõi, giaùm saùt, 
ñaùnh giaù



1. LÖÏC LÖÔÏNG BAÙN HAØNG:
- Ñaûm baûo tieâu chuaån soáng
- Thu nhaäp tinh thaàn
2. COÂNG TY:
- Hoã trôï thi haønh chieán löôïc vaø caùc muïc tieâu

chung
- Thay theá giaùm saùt tröïc tieáp cuûa GÑBH
- Ñoäng vieân nhaân vieân laøm toát hôn nöõa
- Giaûm chu chuyeån lao ñoäng

TAÀM QUAN TROÏNG CUÛA KEÁ HOAÏCH



1.LÖÔNG TRÖÏC TIEÁP
- Khi naøo thì phuø hôïp?
- Haïn cheá
2. HOA HOÀNG TRÖÏC TIEÁP
3. ÖÙNG TIEÀN
4. LÖÔNG COÄNG THÖÔÛNG
5. LÖÔNG COÄNG HOA HOÀNG

CAÙC PHÖÔNG THÖÙC 



1.Traùch nhieäm ñaûm baûo tieâu chuaån soáng
cho NVBH

2.Thöôûng theo nhoùm- thöôûng caù nhaân
3.CS khuyeán khích cho QTBH: phuï troäi

cho GÑBH, thöôûng
4.Cô caáu tyû leä hoa hoàng
5.Thay ñoåi chöông trình
6.Khi naøo cung caáp hoa hoàng
7. Chỉ tiêu baùn haøng vaø keá hoaïch

CAÙC QUY ÑÒNH AÛNH HÖÔÛNG TÔÙI THIEÁT 
LAÄP KEÁ HOAÏCH



1.Chieán löôïc hoã trôï chung vaø caùc muïc tieâu
2.Söï coâng baèng
3.Ñoäng vieân
4.Kieåm soaùt
5.Caïnh tranh – thi ñua
6.Söï roõ raøng-giaûn dò
7.Ñuùng luùc vaø chính xaùc
8.Tính linh hoaït

CAÙC YEÂU CAÀU CAÀN THIEÁT 



Caùc yeâu caàu caàn thieát
- Caùc muïc tieâu ñaëc bieät
- Thôøi gian giôùi haïn
- Phuø hôïp vôùi chieán löôïc chung
THI HAØNH:
Caùc giaûi thöôûng
Thi ñua quaûn trò
Caùc vaán ñeà vôùi caùc cuoäc thi

CAÙC KEÁ HOAÏCH KHUYEÁN KHÍCH 

ÑAËC BIEÄT



Ñònh nghóa: ñoäng vieân laø moät löïc löôïng beân trong
hoaëc beân ngoaøi, ñieàu khieån con ngöôøi cö xöû theo
nhöõng caùch ñuùng, thöôøng laø höôùng tôùi vieäc hoaøn
thanh moät soá muïc ñích

CAÙC KHÍA CAÏNH:
Söï khôûi ñaàu
Söï höôùng daãn
Tính beàn bæ
Tính maõnh lieät
Söï keát thuùc

CAÙC NEÀN TAÛNG CUÛA ÑOÄNG VIEÂN



Thuyeát nhu caàu caù theå:
- Naêng löôïng
- Thaønh ñaït
- Quyeàn töï quaûn
- Söï lieân keát
Thuyeát heä thoáng caùc nhu caàu:
Hoïc thuyeát cuûa Maslow

ÑOÄNG VIEÂN DÖÏA TREÂN NHU CAÀU



Thuyeát mong chôø vaø möùc ñoä ñoäng vieân
- Xaùc ñònh phaàn thöôûng
- Thoûa maõn mong chôø
- Phöông tieân thöïc hieän
Thuyeát muïc ñích vaø möùc ñoä ñoäng vieân:

Söï khaùc bieät caù theå

Muïc ñích Quaù trình thieát Muïc ñích Haønh vi cö xöû
Nhieäm vuï laäp muïc ñích ñöôïc ñoäng vieân

Söï khaùc bieät tình huoáng

ÑOÄNG VIEÂN DÖÏA TREÂN NHAÄN THÖÙC



CÔ SÔÛ CUÛA COÂNG TAÙC ÑAÙNH GIAÙ
MUÏC ÑÍCH:

- Cung caáp cho NVBH tieâu chí ñaùnh giaù-muïc tieâu
thöïc hieän

- Ñaûm baûo söï phaûn hoài töø NVBH

- Cuøng coäng taùc giöõa NVBH-GÑBH ñeå xaùc ñònh
caùc muïc ñích vaø hoaït ñoäng



CAÙC TIEÂU CHUAÅN ÑAÙNH GIAÙ
Caùc ñôn vò ño löôøng keát quaû:

- Doanh soá theo KH/Sp/KV

- Lôïi nhuaän

- Soá KH môùi-Soá KH maát ñi

- Chi phí baùn haøng

- Döï tröõ, voøng quay voán

- Soá ñôn ñaët haøng

Ño löôøng söï thoûa maõn coâng vieäc



Caùc ñôn vò ño löôøng haønh vi cö xöû:

- Noùi chuyeän: soá laàn, theo KH, loaïi caâu chuyeän

- Chi phí baùn haøng

- Caùc hoaït ñoäng: Tröng baøy, huaán luyeän KH, hoäi
thaûo, giao tieáp, soá ngaøy laøm vieäc

- Tyû leä: chi phí 1 cuoäc noùi chuyeän, soá cuoäc noùi
chuyeän/ngaøy laøm vieäc



ÑO LÖÔØNG CHAÁT LÖÔÏNG
- Ñaùnh giaù thöû

- Baûng kieåm soaùt haønh vi cö xöû

- Sö baát ngôø quan troïng

- Xeáp baäc thöù töï

- Söû duïng thang ñieåm



THÖÏC HIEÄN TIEÁN TRÌNH ÑAÙNH GIAÙ
Chuaån bò cho cuoäc ñaùnh giaù: xaùc ñònh thôøi ñieåm, 

thôøi gian, soá lieäu

Ñieàu khieån cuoäc gaëp gôõ tröïc dieän

Ñaûm baûo tính coâng baèng



QUAÛN TRÒ KEÁT QUAÛ ÑAÙNH GIAÙ
Thöôûng

Thöïc hieän ñieàu chænh

- Pheâ bình

- Giaûi quyeát vaán ñeà

- Sa thaûi


