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TUYEN BO BAN QUYEN

Tai liéu nay thudc loai sach gido trinh nén cac ngudn thong tin c6 thé dugc
phép dung nguyén ban hodc trich dung cho cdc muc dich vé dao tao va tham
khao.

Moi muc dich khiac mang tinh I¢ch lac hodc st dung véi muc dich kinh
doanh thi€u lanh manh s€ bi nghiém cam.



LOI GIOI THIEU

Qudn tri ban hang la mét ndi dung co bdn va quan trong trong hé thong
kién thire quan tri kinh doanh ciia doanh nghiép. Qudn tri bdn hang vira mang
tinh khoa hoc dong thoi mang tinh ngh¢ thudt cao, do do doi hoi cdc nha quan
tri ban hang phdai c6 hiéu hiét va thau hiéu sdu sdc nhitng pham chat, kj ndng va
pham chat nghé nghiép lién quan dén linh viee quan tri ban hang. Khong nhirng
thé xdy dung dwoc hé thong qudn tri tét gitip cho doanh nghiép tiéu thu sdn
pham, ting doanh thu, tang kha ndng canh tranh, mé réng thi truong... Trén co
s dé6 dap iing dwoc day di cac nhu cau cia thi truong, khdch hang va nang cao
chdt liwong phuc vu khdch hang

Gido trinh quan tri ban hang ding dé giang day va nghién civu hoc tip
trong chwong trinh cao dang Quan tri kinh doanh tai trwong Cao dang Céng
Pong Bong Thap.

Qua trinh bién soan, tac gia co tham khao tai ligu giang day Quan tri bdn
hang cua truong Pai hoc Kinh té - Ky Thudt cong nghiép va mét sé bdi giang
cua tac gid khac.

Giao trinh nay luu hanh noi b, phuc vu cho sinh vién va giang vién tham
khdo, nghién ciru khéng nham muc dich thwong mai.

Pong Thdp, ngay thang ndm 2018

Chu bién/Tham gia bién soan
1. Chu bién: Tran Anh Dién
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GIAO TRINH MO DUN

Tén mon hgc: Quan tri ban hang
Ma m6 dun: MD17.

Vi tri, tinh chat, y nghia va vai tro cia mén hoc/mé dun:

- Vi tri: La MD chuyén nganh trong ndi dung chuong trinh dao tao Quan tri kinh
doanh, duoc bo tri gidng day sau cdc mon hoc dai cuong.

- Tinh chat: MP nay s& cung cap cho sinh vién nhiing kién thirc can ban, c¢6 tinh
hé thong vé quan tri ban hang. Qua do6 thay dugc tam quan trong cua quan tri
ban hang trong qué trinh kinh doanh hién nay.

-'Y nghia va vai trd ciia md dun: La md dun chuyén nganh bat budc, hd trg gitp
hoan thién kién thtrc chung cho khéi chuyén nganh Quan tri kinh doanh
Muc tiéu ciia mon hgc/mo dun:
- V& kién thirc:

+ Nhéan dién dugc tdm 1y qua hanh vi khéach hang.

+ Thuc hién dugc nghi¢p vu ban hang.

+ Viét dugc ké hoach va quan 1y ban hang ca nhan, ban hang mot san pham
cu thé
- Vé k¥ ning:

+ K¥ nang cham soc khach hang: giao tiép, dat van dé, giai quyét phan nan
ctia khach hang, giai dap thic méc....

+ K¥ nang nhan dién khach hang muc tiéu.

+ K¥ nang lap ké hoach ban hang c4 nhan.
+ K¥ niang cham soc va duy tri mdi quan hé véi khach hang.- Vé ning luc ty chil
va trach nhiém:

+ Tuan thua ndi quy 16p hoc

+ Ty chu dong trong hoc tap v.a ty chiu trach nhiém cac nhiém vu dugc giao
trong pham vi mon hoc.

+ C6 thai d§ nghiém tuc trong hoc tap, xac dinh ding din dong co va muc
dich hoc tap.

Noi dung ciia mo dun:

Thoi gian (gi0)
S6 Tén bai Thyc hanh,
TT en bal Tong Ly |thi nghiém, Kidm tra
sO | thuyét | thao luin,
bai tap
1 |Bail: Téng quan vé ban hang 4 4 0 0
va quan tri ban hang trong




Thaoi gian (gio)

S6 Tén bai . Thue hanh,
TT en bal Tong Ly | thi nghiém, Kidm tra
s0 | thuyét | thao luin,
bai tap
doanh nghi¢p
9 Bai 2: Phén tich hanh vi khach 12 4 7 1
hang
3 | Bai 3: K¥ ning ban hang. 16 4 11 1
Bai 4: Lap ké hoach ban hang
4 cho san phém, dich vu cu thé 12 2 J 1
5 | Thi/kiém tra két thic mon hoc 1 1
Cong 45 14 28 3




BAI 1
TONG QUAN VE BAN HANG VA QUAN TRI BAN HANG
TRONG DOANH NGHIEP
Mb 17-01

Giéi thi¢u:

Bai hoc nay trinh bay tong quan vé nghiép vu ban hang va cong tac quan
tri ban hang.
Muc tiéu:
Kién thtrc:

Trinh bay duoc cac hoat dong ban hang va quan tri ban hang trong doanh
nghiép
K¥ nang:

Phan tich, danh gia vai tro ctiia cong tac ban hang trong doanh nghiép
Nang luc ty chu va trach nhi¢m:

+ Tuan thu nd1 quy 16p hoc

+ Ty chu dong trong hoc tap va ty chiu trach nhiém cac nhiém vu dugc

giao trong pham vi bai hoc.

+ Co6 thai d§ nghiém tac trong hoc tap, xac dinh dung dén dong co va muc
dich hoc tap

1. Hoat dOng ban hang cua doanh nghiép

1.1. Khai ni€ém ban hang va vai tro cua hoat dong ban hang trong doanh
nghiép

Lich sir ciia nghé thuat ban hang gém bén thoi ky: thoi ky trude khi bat
nguon, thoi ky bat ngudn, thoi ky phét trién nén moéng, thoi ky tinh loc va hinh
thanh. Thoi ky trude khi bat nguén (trude 1750): duge ghi nhan qua hinh anh
ngudi ban dao st Phoenicy do nha tho ¢6 Hy Lap ghi lai vao thé ky thtr 8 trudce
cong nguyén. Nguoi ban dao nay cham chi go cuira tr nha nay sang nha khéac cua
cac khu phd dé chao ban cac san pham ciia minh. Hang thé ky sau khi La M3 mo
rong lanh dia ra dén Dia Trung Hai thi cac nha budn, cac dai ly huong hoa héng
da tré nén vo cing phd bién. Thoi Trung c¢d va Phuc Hung & Chau Au nhiing
nha budn phat 1én nhanh chong va dén dau thé ky 18 thi nghe ban hang thoé so
trude kia da tré thanh nhimg t6 chuc kinh té hién dai phat trién manh mé nhat 13
& Chau Au va Hoa Ky. Chau A véi hinh anh nhiing nguoi ban hang nhu ban
thudc, ban hang thi cong da xuat hién tir rat lau trong lich st va nhiing nha buén
0 Trung Qubc vao cudi thé ky 18 da tr¢ thanh mét lyc lugng khé quan trong
trong nén kinh té. Thoi ky bat ngudn (1750 — 1870): Cudc cach mang cong
nghiép da md dau cho giai doan nay. Su phat trién cua khoa hoc k¥ thuat, su gia
tang cua nang luc san xuét, cac phuong tién van tai di tao mot budc ngoat 16n
cho nén kinh té. Céac doanh nghiép trong giai doan nay da trang bi cho minh
nhleu hon cac kién thic vé kinh doanh tiép thi, phat trién hon nita cac k¥ nang
tiép can phuc vu khach hang va mo rong thi truong. Trong thoi ky nay mot so
cong ty da c6 md hinh kinh doanh rat hiéu qua thdng qua viéc thiét 1ap mot luc
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lwong ban hang gip va giao dich truc tiép véi khach hang. Thoi ky phat trién
nén mong (1870 — 1929): Thoi ky ndy san xuat dd phat trién khd manh mé& doi
hoi phai duoc ti€u thy dai tra. Day la thoi ky cac nha san xuét c6 tinh chuyén
mon hoa cao, tap trung canh tranh vé nang lyc san xuét va san pham, do vay ho
rat can nhimg nha trung gian phan phdi san phim cang nhiéu noi cang tt. Thoi
ky nay da dua dén viéc cac nha ban 1é c6 quy m6 mang tinh chuyén nghiép cao
hinh thanh khip noi cing véi lyc lugng dong dao nhimg nha dai dién cho nha
san xuat, cac dai ly... cung véi su phat trién manh mé nay la cac quan diém, kinh
nghiém ban hang dugc duc két va tré thanh mot mon hoc khong thé thiéu trong
cac truong hoc vé kinh doanh. Ngay ca cong viéc ban hang ciing dugc phan bd
lai theo cép bac, xac dinh tinh chat va vai trd, dugc chuan hoa qua cac khoa dao
tao va dugc danh gid dung trong hoat dong cua mdt td chirc. Mot sb noi luc
lugng ban hang con duoc bb tri khong chi theo ving dia Iy ma con dugc sap dit
theo co cdu nganh hang hay khach hang. Thoi ky tinh lgc va hinh thanh (tur 1930
dén nay): Cudc khung hoang kinh té thé giéi nam 1930 da dua dén viéc rat nhiéu
cong ty phai thuc sy tim ra nhiing 16i di riéng canh tranh hon va hi¢u qua hon,
day cling chinh la mét trong nhiing dong luc thuc day su tién trién t6t dep hon
trong nghé thuat ban hang. Thoi gian nay xuat hién xu hudng hoat dong san xuat
kinh doanh phai hudéng vao phuc vu va théa man khach hang. Nhitng dai dién
ban hang khong chi canh tranh béng sy khon khéo ma ho phai cung ting dich vu
tot nhat, phuc vu tot nhat véi chat luong tot va gia ca canh tranh. Chinh su phat
trién cta nén kinh té thé gidi dic biét 1a tir nam 1950 trg di da thac day cac cong
ty phat trién hon ntra lyc luong ban hang, hoan thién chinh sach quan ly, danh
gia, xac dinh t6t hon cac chi phi va tinh hiéu qua cta cong viéc nhu quan 1y tot
nhimg cudc giao dich ban hang va cach thirc phan bo thoi gian, chi phi, cong stc
dé phuc vu nhitng khach hang hang dau. Co6 thé noéi giai doan nay ngudi ban
hang da chuyén vai trd tir ngudi cung cap hang hoa thanh nguoi thuyét phuc
hiéu qua hon va cao hon nita la ngudi giai quyét van dé va sang tao nhiing gia tri
cho khach hang. Khai niém ban hang ca nhan: la mot qua trinh (mang tinh ca
nhén) trong do nguoi ban tim hiéu, kham pha, 801 tao va dap ng nhimg nhu cau
hay wéc mudn clia nguoi mua dé dap tmg quyén loi thoa déng, lau dai cua ca hai
bén. Vai trd cua hoat dong ban hang trong doanh nghiép: i véi cac doanh
nghiép ban hang 1a khau cudi cing trong khau san xuat kinh doanh nén n6 quyét
dinh sy thanh bai cia doanh nghi€p. Moi hoat dong cong tac khac déu nham
muc dich 1a ban dugc hang hoa va chi ¢6 ban hang méi thuc hién dugc muc tiéu
kinh doanh ctia doanh nghiép. Ngoai ra tir khau ban hang, hang hoa chuyén tir
hinh thai hién vat sang hinh thai tién té, vong chu chuyén von cua doanh nghiép
duoc hoan thanh va tiép tuc vong méi, doanh nghiép tiép tuc di vao hoat dong
san xuat kinh doanh. Vi vay hoat dong ban hang la hoat dong nghiép vu co ban
nhat, n6 chi phdi va quyét dinh cac hoat dong khac ctia doanh nghiép. Néu khau
ban duoc td chic tét, hang hoa ban ra dugc nhiéu s& 1am cho loi nhuén cua
doanh nghiép tang 1én, nguoc lai néu khau ban hang kém s€ lam 1¢1 nhuan cua
doanh nghiép giam. T6 chuc tot khau ban hang 1am ting lwong hang hoa ban ra,
tang kha nang thu hoi von nhanh, tir ¢6 1am ting vong quay cua von luu dong



cho phép tiét kiém mot khoan vén dau tu san xuat kinh doanh hang hod khéc,
hodc cho phép mé rong quy mo kinh doanh hang hoa cua doanh nghiép.

- Hoat dong ban hang duoc thuc hién, san phé\m cua doanh nghiép ban
dugc ching to thi truong da chép nhan san phém, doanh nghié¢p tao duogc chir tin
trén thi truong. Ban hang 1a khau c6 quan hé mat thiét voi khach hang, vi vay
khau nay anh huéng tiép t6i niém tin, uy tin va tai tao nhu ciu cua ngudi tiéu
dung ddi véi doanh nghiép. Pay chinh 1a vii khi canh tranh ctia doanh nghiép
trén thi truong. Pac biét trong tinh hinh thi truong hién nay c6 muc d§ canh
tranh rat cao thi viéc thu hat duge khach hang, c6 quan hé tdt dep ddi v4i khach
hang 13 yéu t6 dang ké quyét dinh kha ning chién thang trong canh tranh cia
doanh nghiép.

- Ban hang 1 hoat dong vira lién quan dén ngudi san xudt — ngudi ban
vira lién quan dén ngudi tiéu dung — ngudi mua. Vi vay né thuc day tinh chu
dong sang tao cua cac doanh nghi€p. Qua hoat dong ban hang doanh nghiép co
thé thu duoc day du, chinh xac cac thong tin Ve cung, cau, gia ca, thi hleu cua
nguoi tiéu dung. Tir 46 doanh nghiép o thé to chiic cac hoat dong san xuét kinh
doanh nhitng mat hang phu hop, tao diéu kién thuén loi cho hoat déng ban hang
dat hiéu qua cao hon. Hoat dong ban hang c6 tim quan trong dic biét voi bat ky
mot don vi san xuit kinh doanh nao, tuy nhién viéc t6 churc quan 1y hoat dong
ban hang nhu thé ndo 1a tuy thudc vao diéu kién cu thé, nhung du thé nao di
chang nira trong diéu kién nén kinh té thi truong nhu hién nay thi hoat dong ban
hang phai dam bao cac yéu ciu sau:

+ Péap tmg tot nhu cau cta khach hang ca vé sé luong, chit luong, chung
loai, dich vu véi nhitng kha nang tot nhat ctia doanh nghiép.

+ Hoat dong ban hang phai kich thich, ggi mo dugc nhu cau cua thi
truong vé hang hoa ma doanh nghi€p phai san xuat kinh doanh nham khai thac
triét dé nhu cau cua thi truong. Mudn vay hoat dong ban ‘hang do1 hoi phai tich
cuc, chu dong khai thac, mo rong thi trudong ti€u thu, bién nhu cau & dang kha
nang thanh nhu cau c6 thé thanh toan. Chii dong nam bat nhu cau va kha nang
san xudt cua doanh nghi¢p dé co thé t6 chirc moi hoat dong san xuét kinh doanh
dugc thuong xuyén va lién tyc.

+ Hoat dong ban hang phai dugc t6 chirc mot cach khoa hoc hop 1y co ké
hoach. Phan cong vu thé va thuong xuyén dugc theo doi, chi dao, kiém tra danh
gid. Hon thé nita phai biét t chirc médt cach khoa hoc va ngh¢ thuat trong qua
trinh t6 chirc hoat dong ban hang.

Tom lai, ban hang la tAm guong phan chiéu tinh dung dan cua cac loai ké
hoach, tir chién lugc kinh doanh dén cac chuong trinh hanh dong, cac ké h~oach
chi tiét cua doanh nghiép. Két qua hoa dong ban hang 1a két qua cia mot n6 luc
mang tinh tong hop.

1.2. Céac hinh thirc ban hang

Chtre nang chinh cua ban hang la luan chuyén hang tir nha cung mg, san
xuét dén khach hang nhdm thoa min nhu cau tiéu dung, nhu cau san xuét hoic
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nhu cau tim kiém loi nhuan, do do, tuy thudc vao muc dich va hi¢u qua cia qua
trinh luan chuyén ma co cac hinh thic ban hang khac nhau. Vi Vﬁy, tuy thudc
vao muc dich va hiéu qua cua qua trinh luan chuyén hang hoa ma cé cac hinh
thirc ban hang khac nhau. C6 thé néu ra mot s hinh thirc ban hang chu yéu sau:

a. Phan loai theo quy mo ban hang Ban I¢: Ban I¢ 1a hinh thtre ban hang
trye tiép cho ngudi tiéu dung cudi cung nham thoa man nhu ciu tiéu dung ca
nhan. Pac diém cua hinh thic ban hang nay the hién qua chu thé ban hang chinh
1a cac chu ctra hang ban 1¢ hay nhan vién quay hang va dbi tugng mua hang bao
gdm céc ca nhan véi tinh chat mua hang dé thoa man nhu cau ca nhan hogc ho
gia dinh. Mat khac, trong hinh thirc ban hang nay sé luong san phim mdi lan
mua it, mic d6 trung thanh v&i nhan hiéu san pham thap va hanh vi quyét dinh
mua hang nhanh chong. Ban budon: Ban buon 1a hoat dong ban hang nodi chung,
thuong nham thoa man nhu cau kinh doanh hay tim kiém lgi nhuan cua khach
hang. Pic diém cia hinh thirc ban hang nay thé hién qua chu thé ban hang gém
cac nha phan phdi, cac dai Iy capl, cap 2 va ddi twong mua hang thudng 13 cac
ctra hang ban 1¢, nha budn trung gian dong thoi tinh chat mua hang 1 dé ban lai
kiém loi nhuan. Bén canh dé, sb luong san phém mdi 1an mua nhiéu, muc do
trung thanh v6i nhan hiéu san pham cao va hanh vi quyét dinh mua hang cham -
k¥ ludng cho lan dau va nhanh cho cac 1an sau do.

b. Phan loai theo cach thirc ban hang: Viéc ban buon hay ban 1é cac san
phém hang hoéa, dich vy cua cac chu thé néu trén c6 thé duoc thue hién theo
nhiéu cach thire khac nhau, c6 cach thirc mang tinh truyén théng, ¢ cach thirc
mang tinh hién dai, cu thé nhu sau:

Ban hang truc tiép: Ban hang truc tiép 1a hoat dong ban hang dugc thuc
hién qua giao dich truc tiép voi khach hang. Pac diém cia hinh thirc ban hang
nay thé hién qua chu thé ban hang 1a cic nhan vién ban hang, dbi tuong mua
hang 1a cac ca nhan hodc to chirc, tinh chat mua hang dung dé tiéu ding c nhan
hodc phuc vu hoat dong cua td chiec, tuy nhién thod man nhu cAu c4 nhén 1a chu
yéu. Bén canh d6, sd luong san pham mdi 1an mua thuong it, mac d6 trung
thanh véi nhan hiéu khéng cao va hanh vi quyét dinh mua hang 14 nhanh chéng.

Ban hang theo hop dong Ban hang qua hop ddng 1a hinh thirc ban hang
duoc thyc hién qua hop dong ky két giita cac bén. Pic diém cua hinh thic nay
1a chu thé ban hang gom cac t6 chirc va ca nhéan, ddi tugng mua hang ciing vay.
Bén canh d6, tinh chit mua hang thuong mua dé san xuit hodc ban lai, sd lugng
san pham mdi lan mua thudong nhiéu, dong thoi muc do trung thanh véi nhin
hiéu rat cao va hanh vi quyét dinh mua hang cham, thudng qua nhiéu khau.

Ban hang qua di¢n thoai: Ban hang qua dién thoai 1a hinh thuc sir dung
dién thoai dé ban hang. Pac diém cua hinh thic nay thé hién qua chu thé ban
hang 14 cac nhéan vién cua to chtrc hodc c4 nhan truc tiép dtng ra ban, ddi tuong
mua hang ciing c6 thé 1a cac t6 chirc hay ca nhan va tinh chit mua hang dung dé
san xuét, ban lai hodc tiéu dung. Mat khac, $6 lugng san phém mdi 1an mua tuy
thudc vao gia tr1 hang hod, mic do trung thanh vdi1 nhan hi¢u thép va hanh vi
quyét dinh mua hang cham.



