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TUYÊN BỐ BẢN QUYỀN 

 

Tài liệu này thuộc loại sách giáo trình nên các nguồn thông tin có thể đƣợc 

phép dùng nguyên bản hoặc trích dùng cho các mục đích về đào tạo và tham 

khảo. 

Mọi mục đích khác mang tính lệch lạc hoặc sử dụng với mục đích kinh 

doanh thiếu lành mạnh sẽ bị nghiêm cấm. 
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LỜI GIỚI THIỆU 

 
 

Quản trị bán hàng là một nội dung cơ bản và quan trọng trong hệ thống 

kiến thức quản trị kinh doanh của doanh nghiệp. Quản trị bán hàng vừa mang 

tính khoa học đồng thời mang tính nghệ thuật cao, do đó đòi hỏi các nhà quản 

trị bán hàng phải có hiểu hiết và thấu hiểu sâu sắc những phẩm chất, kỹ năng và 

phẩm chất nghề nghiệp liên quan đến lĩnh vực quản trị bán hàng. Không những 

thế xây dựng được hệ thống quản trị tốt giúp cho doanh nghiệp tiêu thụ sản 

phẩm, tăng doanh thu, tăng khả năng cạnh tranh, mở rộng thị trường… Trên cơ 

sở đó đáp ứng được đầy đủ các nhu cầu của thị trường, khách hàng và nâng cao 

chất lượng phục vụ khách hàng 

Giáo trình quản trị bán hàng dùng để giảng dạy và nghiên cứu học tập 

trong chương trình cao đẳng Quản trị kinh doanh tại trường Cao đẳng Công 

Đồng Đồng Tháp. 

Quá trình biên soạn, tác giả có tham khảo tài liệu giảng dạy Quản trị bán 

hàng của trường Đại học Kinh tế - Kỹ Thuật công nghiệp và một số bài giảng 

của tác giả khác. 

Giáo trình này lưu hành nội bộ, phục vụ cho sinh viên và giảng viên tham 

khảo, nghiên cứu không nhằm mục đích thương mại. 

Đồng Tháp, ngày   tháng    năm 2018 

 
Chủ biên/Tham gia biên soạn 

1. Chủ biên: Trần Anh Điền 
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GIÁO TRÌNH MÔ ĐUN 

 
 

Tên môn học: Quản trị bán hàng 
Mã mô đun: MĐ17. 

Vị trí, tính chất, ý nghĩa và vai trò của môn học/mô đun: 

- Vị trí: Là MĐ chuyên ngành trong nội dung chƣơng trình đào tạo Quản trị kinh 

doanh, đƣợc bố trí giảng dạy sau các môn học đại cƣơng. 

- Tính chất: MĐ này sẽ cung cấp cho sinh viên những kiến thức căn bản, có tính 

hệ thống về quản trị bán hàng. Qua đó thấy đƣợc tầm quan trọng của quản trị 

bán hàng trong quá trình kinh doanh hiện nay. 

- Ý nghĩa và vai trò của mô đun: Là mô đun chuyên ngành bắt buộc, hỗ trợ giúp 

hoàn thiện kiến thức chung cho khối chuyên ngành Quản trị kinh doanh 

Mục tiêu của môn học/mô đun: 

- Về kiến thức: 

+ Nhận diện đƣợc tâm lý qua hành vi khách hàng. 

+ Thực hiện đƣợc nghiệp vụ bán hàng. 
+ Viết đƣợc kế hoạch và quản lý bán hàng cá nhân, bán hàng một sản phẩm 

cụ thể 

- Về kỹ năng: 
+ Kỹ năng chăm sóc khách hàng: giao tiếp, đặt vấn đề, giải quyết phàn nàn 

của khách hàng, giải đáp thắc mắc.... 

+ Kỹ năng nhận diện khách hàng mục tiêu. 

+ Kỹ năng lập kế hoạch bán hàng cá nhân. 

+ Kỹ năng chăm sóc và duy trì mối quan hệ với khách hàng.- Về năng lực tự chủ 

và trách nhiệm: 

+ Tuân thủ nội quy lớp học 
+ Tự chủ động trong học tập v.à tự chịu trách nhiệm các nhiệm vụ đƣợc giao 

trong phạm vi môn học. 

+ Có thái độ nghiêm túc trong học tập, xác định đúng đắn động cơ và mục 

đích học tập. 

Nội dung của mô đun: 
 
 

 

 
Số 

TT 

 

 

Tên bài 

Thời gian (giờ) 

 
Tổng 

số 

 
Lý 

thuyết 

Thực hành, 

thí nghiệm, 

thảo luận, 

bài tập 

 
 

Kiểm tra 

1 Bài 1: Tổng quan về bán hàng 

và quản trị bán hàng trong 

4 4 0 0 
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Số 

TT 

 

 

Tên bài 

Thời gian (giờ) 

 
Tổng 

số 

 
Lý 

thuyết 

Thực hành, 

thí nghiệm, 

thảo luận, 

bài tập 

 

Kiểm tra 

 doanh nghiệp     

2 
Bài 2: Phân tích hành vi khách 

hàng 

12 4 7 1 

3 Bài 3: Kỹ năng bán hàng. 16 4 11 1 

4 
Bài 4: Lập kế hoạch bán hàng 

cho sản phẩm, dịch vụ cụ thể 
12 2 9 1 

5 Thi/kiểm tra kết thúc môn học 1   1 

Cộng 45 14 28 3 



 

 

 

 

 

 

 

1  

BÀI 1 

TỔNG QUAN VỀ BÁN HÀNG VÀ QUẢN TRỊ BÁN HÀNG 

TRONG DOANH NGHIỆP 

MĐ 17-01 

Giới thiệu: 

Bài học này trình bày tổng quan về nghiệp vụ bán hàng và công tác quản 

trị bán hàng. 

Mục tiêu: 

Kiến thức: 

Trình bày đƣợc các hoạt động bán hàng và quản trị bán hàng trong doanh 

nghiệp 

Kỹ năng: 

Phân tích, đánh giá vai trò của công tác bán hàng trong doanh nghiệp 

Năng lực tự chủ và trách nhiệm: 

+ Tuân thủ nội quy lớp học 

+ Tự chủ động trong học tập và tự chịu trách nhiệm các nhiệm vụ đƣợc 

giao trong phạm vi bài học. 

+ Có thái độ nghiêm túc trong học tập, xác định đúng đắn động cơ và mục 

đích học tập 

1. Hoạt động bán hàng của doanh nghiệp 

1.1. Khái niệm bán hàng và vai trò của hoạt động bán hàng trong doanh 

nghiệp 

Lịch sử của nghệ thuật bán hàng gồm bốn thời kỳ: thời kỳ trƣớc khi bắt 

nguồn, thời kỳ bắt nguồn, thời kỳ phát triển nền móng, thời kỳ tinh lọc và hình 

thành. Thời kỳ trƣớc khi bắt nguồn (trƣớc 1750): đƣợc ghi nhận qua hình ảnh 

ngƣời bán dạo sứ Phoenicy do nhà thơ cổ Hy Lạp ghi lại vào thế kỷ thứ 8 trƣớc 

công nguyên. Ngƣời bán dạo này chăm chỉ gõ cửa từ nhà này sang nhà khác của 

các khu phố để chào bán các sản phẩm của mình. Hàng thế kỷ sau khi La Mã mở 

rộng lãnh địa ra đến Địa Trung Hải thì các nhà buôn, các đại lý hƣởng hoa hồng 

đã trở nên vô cùng phổ biến. Thời Trung cổ và Phục Hƣng ở Châu Âu những 

nhà buôn phất lên nhanh chóng và đến đầu thế kỷ 18 thì nghề bán hàng thô sơ 

trƣớc kia đã trở thành những tổ chức kinh tế hiện đại phát triển mạnh mẽ nhất là 

ở Châu Âu và Hoa Kỳ. Châu Á với hình ảnh những ngƣời bán hàng nhƣ bán 

thuốc, bán hàng thủ công đã xuất hiện từ rất lâu trong lịch sử và những nhà buôn 

ở Trung Quốc vào cuối thế kỷ 18 đã trở thành một lực lƣợng khá quan trọng 

trong nền kinh tế. Thời kỳ bắt nguồn (1750 – 1870): Cuộc cách mạng công 

nghiệp đã mở đầu cho giai đoạn này. Sự phát triển của khoa học kỹ thuật, sự gia 

tăng của năng lực sản xuất, các phƣơng tiện vận tải đã tạo một bƣớc ngoặt lớn 

cho nền kinh tế. Các doanh nghiệp trong giai đoạn này đã trang bị cho mình 

nhiều hơn các kiến thức về kinh doanh tiếp thị, phát triển hơn nữa các kỹ năng 

tiếp cận phục vụ khách hàng và mở rộng thị trƣờng. Trong thời kỳ này một số 

công ty đã có mô hình kinh doanh rất hiệu quả thông qua việc thiết lập một lực 
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lƣợng bán hàng gặp và giao dịch trực tiếp với khách hàng. Thời kỳ phát triển 

nền móng (1870 – 1929): Thời kỳ này sản xuất đã phát triển khá mạnh mẽ đòi 

hỏi phải đƣợc tiêu thụ đại trà. Đây là thời kỳ các nhà sản xuất có tính chuyên 

môn hóa cao, tập trung cạnh tranh về năng lực sản xuất và sản phẩm, do vậy họ 

rất cần những nhà trung gian phân phối sản phẩm càng nhiều nơi càng tốt. Thời 

kỳ này đã đƣa đến việc các nhà bán lẻ có quy mô mang tính chuyên nghiệp cao 

hình thành khắp nơi cùng với lực lƣợng đông đảo những nhà đại diện cho nhà 

sản xuất, các đại lý... cùng với sự phát triển mạnh mẽ này là các quan điểm, kinh 

nghiệm bán hàng đƣợc đúc kết và trở thành một môn học không thể thiếu trong 

các trƣờng học về kinh doanh. Ngay cả công việc bán hàng cũng đƣợc phân bổ 

lại theo cấp bậc, xác định tính chất và vai trò, đƣợc chuẩn hóa qua các khóa đào 

tạo và đƣợc đánh giá đúng trong hoạt động của một tổ chức. Một số nơi lực 

lƣợng bán hàng còn đƣợc bố trí không chỉ theo vùng địa lý mà còn đƣợc sắp đặt 

theo cơ cấu ngành hàng hay khách hàng. Thời kỳ tinh lọc và hình thành (từ 1930 

đến nay): Cuộc khủng hoảng kinh tế thế giới năm 1930 đã đƣa đến việc rất nhiều 

công ty phải thực sự tìm ra những lối đi riêng cạnh tranh hơn và hiệu quả hơn, 

đây cũng chính là một trong những động lực thúc đẩy sự tiến triển tốt đẹp hơn 

trong nghê thuật bán hàng. Thời gian này xuất hiện xu hƣớng hoạt động sản xuất 

kinh doanh phải hƣớng vào phục vụ và thỏa mãn khách hàng. Những đại diện 

bán hàng không chỉ cạnh tranh bằng sự khôn khéo mà họ phải cung ứng dịch vụ 

tốt nhất, phục vụ tốt nhất với chất lƣợng tốt và giá cả cạnh tranh. Chính sự phát 

triển của nền kinh tế thế giới đặc biệt là từ năm 1950 trở đi đã thúc đẩy các công 

ty phát triển hơn nữa lực lƣợng bán hàng, hoàn thiện chính sách quản lý, đánh 

giá, xác định tốt hơn các chi phí và tính hiệu quả của công việc nhƣ quản lý tốt 

những cuộc giao dịch bán hàng và cách thức phân bổ thời gian, chi phí, công sức 

để phục vụ những khách hàng hàng đầu. Có thể nói giai đoạn này ngƣời bán 

hàng đã chuyển vai trò từ ngƣời cung cấp hàng hóa thành ngƣời thuyết phục 

hiệu quả hơn và cao hơn nữa là ngƣời giải quyết vấn đề và sáng tạo những giá trị 

cho khách hàng. Khái niệm bán hàng cá nhân: là một quá trình (mang tính cá 

nhân) trong đó ngƣời bán tìm hiểu, khám phá, gợi tạo và đáp ứng những nhu cầu 

hay ƣớc muốn của ngƣời mua để đáp ứng quyền lợi thoả đáng, lâu dài của cả hai 

bên. Vai trò của hoạt động bán hàng trong doanh nghiệp: Đối với các doanh 

nghiệp bán hàng là khâu cuối cùng trong khâu sản xuất kinh doanh nên nó quyết 

định sự thành bại của doanh nghiệp. Mọi hoạt động công tác khác đều nhằm 

mục đích là bán đƣợc hàng hoá và chỉ có bán hàng mới thực hiện đƣợc mục tiêu 

kinh doanh của doanh nghiệp. Ngoài ra từ khâu bán hàng, hàng hoá chuyển từ 

hình thái hiện vật sang hình thái tiền tệ, vòng chu chuyển vốn của doanh nghiệp 

đƣợc hoàn thành và tiếp tục vòng mới, doanh nghiệp tiếp tục đi vào hoạt động 

sản xuất kinh doanh. Vì vậy hoạt động bán hàng là hoạt động nghiệp vụ cơ bản 

nhất, nó chi phối và quyết định các hoạt động khác của doanh nghiệp. Nếu khâu 

bán đƣợc tổ chức tốt, hàng hoá bán ra đƣợc nhiều sẽ làm cho lợi nhuận của 

doanh nghiệp tăng lên, ngƣợc lại nếu khâu bán hàng kém sẽ làm lợi nhuận của 

doanh nghiệp giảm. Tổ chức tốt khâu bán hàng làm tăng lƣợng hàng hoá bán ra, 

tăng khả năng thu hồi vốn nhanh, từ đó làm tăng vòng quay của vốn lƣu động 
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cho phép tiết kiệm một khoản vốn đầu tƣ sản xuất kinh doanh hàng hoá khác, 

hoặc cho phép mở rộng quy mô kinh doanh hàng hoá của doanh nghiệp. 

- Hoạt động bán hàng đƣợc thực hiện, sản phẩm của doanh nghiệp bán 

đƣợc chứng tỏ thị trƣờng đã chấp nhận sản phẩm, doanh nghiệp tạo đƣợc chữ tín 

trên thị trƣờng. Bán hàng là khâu có quan hệ mật thiết với khách hàng, vì vậy 

khâu này ảnh hƣởng tiếp tới niềm tin, uy tín và tái tạo nhu cầu của ngƣời tiêu 

dùng đối với doanh nghiệp. Đây chính là vũ khí cạnh tranh của doanh nghiệp 

trên thị trƣờng. Đặc biệt trong tình hình thị trƣờng hiện nay có mức độ cạnh 

tranh rất cao thì việc thu hút đƣợc khách hàng, có quan hệ tốt đẹp đối với khách 

hàng là yếu tố đáng kể quyết định khả năng chiến thắng trong cạnh tranh của 

doanh nghiệp. 

- Bán hàng là hoạt động vừa liên quan đến ngƣời sản xuất – ngƣời bán 

vừa liên quan đến ngƣời tiêu dùng – ngƣời mua. Vì vậy nó thúc đẩy tính chủ 

động sáng tạo của các doanh nghiệp. Qua hoạt động bán hàng doanh nghiệp có 

thể thu đƣợc đầy đủ, chính xác các thông tin về cung, cầu, giá cả, thị hiếu... của 

ngƣời tiêu dùng. Từ đó doanh nghiệp có thể tổ chức các hoạt động sản xuất kinh 

doanh những mặt hàng phù hợp, tạo điều kiện thuận lợi cho hoạt động bán hàng 

đạt hiệu quả cao hơn. Hoạt động bán hàng có tầm quan trọng đặc biệt với bất kỳ 

một đơn vị sản xuất kinh doanh nào, tuy nhiên việc tổ chức quản lý hoạt động 

bán hàng nhƣ thế nào là tùy thuộc vào điều kiện cụ thể, nhƣng dù thế nào đi 

chăng nữa trong điều kiện nền kinh tế thị trƣờng nhƣ hiện nay thì hoạt động bán 

hàng phải đảm bảo các yêu cầu sau: 

+ Đáp ứng tốt nhu cầu của khách hàng cả vê số lƣợng, chất lƣợng, chủng 

loại, dịch vụ với những khả năng tốt nhất của doanh nghiệp. 

+ Hoạt động bán hàng phải kích thích, gợi mở đƣợc nhu cầu của thị 

trƣờng về hàng hoá mà doanh nghiệp phải sản xuất kinh doanh nhằm khai thác 

triệt để nhu cầu của thị trƣờng. Muốn vậy hoạt động bán hàng đòi hỏi phải tích 

cực, chủ động khai thác, mở rộng thị trƣờng tiêu thụ, biến nhu cầu ở dạng khả 

năng thành nhu cầu có thể thanh toán. Chủ động nắm bắt nhu cầu và khả năng 

sản xuất của doanh nghiệp để có thể tổ chức mọi hoạt động sản xuất kinh doanh 

đƣợc thƣờng xuyên và liên tục. 

+ Hoạt động bán hàng phải đƣợc tổ chức một cách khoa học hợp lý có kế 

hoạch. Phân công vụ thể và thƣờng xuyên đƣợc theo dõi, chỉ đạo, kiểm tra đánh 

giá. Hơn thế nữa phải biết tổ chức một cách khoa học và nghệ thuật trong quá 

trình tổ chức hoạt động bán hàng. 

Tóm lại, bán hàng là tấm gƣơng phản chiếu tính đúng đắn của các loại kế 

hoạch, từ chiến lƣợc kinh doanh đến các chƣơng trình hành động, các kế hoạch 

chi tiết của doanh nghiệp. Kết quả họa động bán hàng là kết quả của một nỗ lực 

mang tính tổng hợp. 

1.2. Các hình thức bán hàng 

Chức năng chính của bán hàng là luân chuyển hàng từ nhà cung ứng, sản 

xuất đến khách hàng nhằm thoả mãn nhu cầu tiêu dùng, nhu cầu sản xuất hoặc 
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nhu cầu tìm kiếm lợi nhuận, do đó, tuỳ thuộc vào mục đích và hiệu quả của quá 

trình luân chuyển mà có các hình thức bán hàng khác nhau. Vì vậy, tùy thuộc 

vào mục đích và hiệu quả của quá trình luân chuyển hàng hóa mà có các hình 

thức bán hàng khác nhau. Có thể nêu ra một số hình thức bán hàng chủ yếu sau: 

a. Phân loại theo quy mô bán hàng Bán lẻ: Bán lẻ là hình thức bán hàng 

trực tiếp cho ngƣời tiêu dùng cuối cùng nhằm thoả mãn nhu cầu tiêu dùng cá 

nhân. Đặc điểm của hình thức bán hàng này thể hiện qua chủ thể bán hàng chính 

là các chủ cửa hàng bán lẻ hay nhân viên quầy hàng và đối tƣợng mua hàng bao 

gồm các cá nhân với tính chất mua hàng để thoả mãn nhu cầu cá nhân hoặc hộ 

gia đình. Mặt khác, trong hình thức bán hàng này số lƣợng sản phẩm mỗi lần 

mua ít, mức độ trung thành với nhãn hiệu sản phẩm thấp và hành vi quyết định 

mua hàng nhanh chóng. Bán buôn: Bán buôn là hoạt động bán hàng nói chung, 

thƣờng nhằm thoả mãn nhu cầu kinh doanh hay tìm kiếm lợi nhuận của khách 

hàng. Đặc điểm của hình thức bán hàng này thể hiện qua chủ thể bán hàng gồm 

các nhà phân phối, các đại lý cấp1, cấp 2 và đối tƣợng mua hàng thƣờng là các 

cửa hàng bán lẻ, nhà buôn trung gian đồng thời tính chất mua hàng là để bán lại 

kiếm lợi nhuận. Bên cạnh đó, số lƣợng sản phẩm mỗi lần mua nhiều, mức độ 

trung thành với nhãn hiệu sản phẩm cao và hành vi quyết định mua hàng chậm - 

kỹ lƣỡng cho lần đầu và nhanh cho các lần sau đó. 

b. Phân loại theo cách thức bán hàng: Việc bán buôn hay bán lẻ các sản 

phẩm hàng hóa, dịch vụ của các chủ thể nêu trên có thể đƣợc thực hiện theo 

nhiều cách thức khác nhau, có cách thức mang tính truyền thống, có cách thức 

mang tính hiện đại, cụ thể nhƣ sau: 

Bán hàng trực tiếp: Bán hàng trực tiếp là hoạt động bán hàng đƣợc thực 

hiện qua giao dịch trực tiếp với khách hàng. Đặc điểm của hình thức bán hàng 

này thể hiện qua chủ thể bán hàng là các nhân viên bán hàng, đối tƣợng mua 

hàng là các cá nhân hoặc tổ chức, tính chất mua hàng dùng để tiêu dùng cá nhân 

hoặc phục vụ hoạt động của tổ chức, tuy nhiên thoả mãn nhu cầu cá nhân là chủ 

yếu. Bên cạnh đó, số lƣợng sản phẩm mỗi lần mua thƣờng ít, mức độ trung 

thành với nhãn hiệu không cao và hành vi quyết định mua hàng là nhanh chóng. 

Bán hàng theo hợp đồng: Bán hàng qua hợp đồng là hình thức bán hàng 

đƣợc thực hiện qua hợp đồng ký kết giữa các bên. Đặc điểm của hình thức này 

là chủ thể bán hàng gồm các tổ chức và cá nhân, đối tƣợng mua hàng cũng vậy. 

Bên cạnh đó, tính chất mua hàng thƣờng mua để sản xuất hoặc bán lại, số lƣợng 

sản phẩm mỗi lần mua thƣờng nhiều, đồng thời mức độ trung thành với nhãn 

hiệu rất cao và hành vi quyết định mua hàng chậm, thƣờng qua nhiều khâu. 

Bán hàng qua điện thoại: Bán hàng qua điện thoại là hình thức sử dụng 

điện thoại để bán hàng. Đặc điểm của hình thức này thể hiện qua chủ thể bán 

hàng là các nhân viên của tổ chức hoặc cá nhân trực tiếp đứng ra bán, đối tƣợng 

mua hàng cũng có thể là các tổ chức hay cá nhân và tính chất mua hàng dùng để 

sản xuất, bán lại hoặc tiêu dùng. Mặt khác, số lƣợng sản phẩm mỗi lần mua tuỳ 

thuộc vào giá trị hàng hoá, mức độ trung thành với nhãn hiệu thấp và hành vi 

quyết định mua hàng chậm. 


