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Chương I: T NG QU N VỀ   N H NG V  QU N TR    N 

HÀNG 
Chương n y tr nh   y  ượ  kh i qu t  hung v    n h ng, qu n trị   n h ng, 

mụ  tiêu,   n  h t và vai trò  ủ  qu n trị   n h ng, b n  h t, v i trò và h nh  nh  ủ  

việ    n h ng, mối quan hệ giữ    n h ng v  tiếp thị. H nh th nh  ượ  kỹ năng phân 

tí h, kỹ năng ứng xử khi  ó  hỉ trí h với ngh   án hàng. X y dựng  ượ  mối quan hệ 

v  qu n trị qu n hệ kh  h h ng 

I. T NG QU N VỀ   N H NG V  NGHỀ   N H NG 

1.              u               iể   ủ     ề           

1.1. Bán hàng 

Theo J mes.M.Comer th : “  n h ng l  một qu  tr nh m ng tính    nh n 

trong  ó người   n t m hi u, kh m ph , gợi t o v    p ứng những nhu  ầu h y 

ướ  muốn  ủ  người mu  nhằm thự  hiện quy n lợi thỏ    ng, l u d i  ủ  h i 

 ên”.  

  n h ng l m  ho h ng hó  lưu thông từ người s n xu t  ến người tiêu 

dùng. Ho t  ộng   n h ng sẽ  em l i lợi nhuận  ho người   n h ng khi họ nắm 

 ắt tốt  ơ hội từ thị trường v   i u  hỉnh  hính s  h phụ  vụ quy n lợi người tiêu 

dùng.  

  n h ng phụ thuộ  r t lớn v o năng lự  gi o tiếp  ủ  nh n viên - người 

  i diện  ho  ên   n ( ông ty) với kh  h h ng nhằm l m  ho kh  h h ng nhận 

thứ   ượ  s n phẩm v  dị h vụ  ủ   ông ty, qu   ó kh  h h ng quyết  ịnh mu  

h ng hó  v  dị h vụ    m ng l i lợi í h  ho kh  h h ng v  lợi í h  ông ty.  

1.2. Quá trình phát triển của nghề bán hàng 

T ời kỳ   ƣớ  k i  ắ     ồ  (  ƣớ  1750):  ượ  ghi nhận qu  h nh  nh người 

  n d o sứ Phoeni y do nh  thơ  ổ Hy L p ghi l i v o thế kỷ thứ 8 trướ   ông nguyên. 

Người   n d o n y  hăm  hỉ gõ  ử  từ nh  n y s ng nh  kh    ủ      khu phố    

 h o   n     s n phẩm  ủ  m nh. H ng thế kỷ s u khi L  Mã mở rộng lãnh  ị  r   ến 

 ị  Trung H i th      nh   uôn,       i lý hưởng ho  hồng  ã trở nên vô  ùng phổ 

 iến. Thời Trung  ổ v  Phụ  Hưng ở Ch u Âu những nh   uôn ph t lên nh nh  hóng 

v   ến  ầu thế kỷ 18 th  ngh   án hàng thô sơ trướ  ki   ã trở th nh những tổ  hứ  

kinh tế hiện   i ph t tri n m nh mẽ nh t l  ở Ch u Âu v  Ho  Kỳ. Ch u Á với h nh 

 nh những người   n h ng như   n thuố ,   n h ng thủ  ông  ã xu t hiện từ r t l u 

trong lị h sử v  những nh   uôn ở Trung Quố  v o  uối thế kỷ 18  ã trở th nh một lự  

lượng kh  qu n trọng trong n n kinh tế.  

T ời kỳ  ắ     ồ  (1750 – 1870): Cuộ     h m ng  ông nghiệp  ã mở  ầu 

 ho gi i  o n n y. Sự ph t tri n  ủ  kho  họ  kỹ thuật, sự gi  tăng  ủ  năng lự  s n 

xu t v  các phương tiện vận t i  ã t o một  ướ  ngo t lớn  ho n n kinh tế. C   do nh 
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nghiệp trong gi i  o n n y  ã tr ng  ị  ho m nh nhi u hơn     kiến thứ  v  kinh 

doanh tiếp thị, ph t tri n hơn nữ      kỹ năng tiếp  ận phụ  vụ kh  h h ng v  mở rộng 

thị trường. Trong thời kỳ n y một số  ông ty  ã  ó mô h nh kinh do nh r t hiệu qu  

thông qu  việ  thiết lập một lự  lượng   n h ng g p v  gi o dị h trự  tiếp với kh  h 

hàng.  

T ời kỳ        iể   ề  mó   (1870 – 1929): Thời kỳ n y s n xu t  ã ph t 

tri n kh  m nh mẽ   i hỏi ph i  ượ  tiêu thụ   i tr .   y l  thời kỳ     nh  s n xu t 

 ó tính  huyên môn hó    o, tập trung   nh tr nh v  năng lự  s n xu t v  s n phẩm, 

do vậy họ r t  ần những nh  trung gi n ph n phối s n phẩm   ng nhi u nơi   ng tốt. 

Thời kỳ n y  ã  ư   ến việ      nh    n lẻ  ó quy mô m ng tính  huyên nghiệp   o 

h nh th nh khắp nơi  ùng với lự  lượng  ông   o những nh    i diện  ho nh  s n 

xu t,       i lý...  ùng với sự ph t tri n m nh mẽ n y l      qu n  i m, kinh nghiệm 

  n h ng  ượ   ú  kết v  trở th nh một môn họ  không th  thiếu trong     trường họ  

v  kinh do nh. Ng y     ông việ    n h ng  ũng  ượ  ph n  ổ l i theo   p  ậ , x   

 ịnh tính  h t v  v i tr ,  ượ   huẩn hó  qu      khó    o t o v   ượ    nh gi   úng 

trong ho t  ộng  ủ  một tổ  hứ . Một số nơi lự  lượng   n h ng   n  ượ   ố trí 

không  hỉ theo vùng  ị  lý m    n  ượ  sắp   t theo  ơ   u ng nh h ng h y kh  h 

hàng. 

T ời kỳ  i    ọ                ( ừ 1930 đế    y): Cuộ  khủng ho ng kinh tế 

thế giới năm 1930  ã  ư   ến việ  r t nhi u  ông ty ph i thự  sự t m r  những lối  i 

riêng   nh tr nh hơn v  hiệu qu  hơn,   y  ũng  hính l  một trong những  ộng lự  

thú   ẩy sự tiến tri n tốt  ẹp hơn trong nghê thuật   n h ng. Thời gi n n y xu t hiện 

xu hướng ho t  ộng s n xu t kinh do nh ph i hướng v o phụ  vụ v  thỏ  mãn khách 

h ng. Những   i diện   n h ng không  hỉ   nh tr nh  ằng sự khôn khéo m  họ ph i 

 ung ứng dị h vụ tốt nh t, phụ  vụ tốt nh t với  h t lượng tốt v  gi       nh tr nh. 

Chính sự ph t tri n  ủ  n n kinh tế thế giới      iệt l  từ năm 1950 trở  i  ã thú   ẩy 

     ông ty ph t tri n hơn nữ  lự  lượng   n h ng, ho n thiện  hính s  h qu n lý, 

  nh gi , x    ịnh tốt hơn      hi phí v  tính hiệu qu   ủ   ông việ  như qu n lý tốt 

những  uộ  gi o dị h   n h ng v     h thứ  ph n  ổ thời gi n,  hi phí,  ông sứ     

phụ  vụ những kh  h h ng h ng  ầu. Có th  nói gi i  o n n y người   n h ng  ã 

 huy n v i tr  từ người  ung   p h ng hó  th nh người thuyết phụ  hiệu qu  hơn và 

cao hơn nữ  l  người gi i quyết v n    v  s ng t o những gi  trị  ho kh  h h ng.   

N  ề  án hàng tro     ế kỷ 21: Trong sự th y  ổi  ủ  thế kỷ mới với những 

thành tựu v  kho  họ  kỹ thuật, sự gi o lưu hội nhập v  kinh tế quố  tế,  ông việ   án 

hàng có những v n    như s u: 

- Số lượng người gi  nhập lự  lượng   n h ng ng y một  ông   o. Lự  lượng 

bán hàng gi  tăng    v  số lượng v   h t lượng, ng y    những người l m  ông t   
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chuyên môn như kỹ sư,     sĩ...  ũng th m gi  v o lự  lượng   n h ng gi n tiếp h y 

trự  tiếp v  l m  ho lự  lượng n y trở nên hùng hậu hơn   o giờ hết.  

- Cuộ     h m ng thông tin to n  ầu  ùng nổ dẫn  ến người   n h ng ph i 

 huyên nghiệp hơn trong  ông việ ,      iệt l  sử dụng     phương tiện thông tin liên 

l   hiện   i. Việ    n h ng truy n thống qu  g p gỡ trự  tiếp  ã  ó  hi u hướng gi m 

dần th y v o  ó l  việ  kinh do nh qu  m ng –  ó  hính l  thương m i  iện tử. Người 

  n h ng n o  iết ứng dụng tốt  ông nghệ thông tin,   p ứng v  m t tố   ộ xử lý v  

 ung ứng th  sẽ  hiếm lợi thế hơn.  ên   nh  ó, những người   n h ng  ũng  ần  ó kỹ 

năng ph n tí h v  tổng hợp thông tin,  ó hi u  iết s u rộng v  s n phẩm, t m lý xã hội 

v  họ  ần tiếp xú  với kh  h h ng trên    thế giới v  ph i phụ  vụ  hu   o t t   . 

 - Luật ph p   o vệ quy n lợi người tiêu dùng v  tr nh  ộ d n trí ng y   ng 

n ng   o dẫn  ến người   n h ng ph i ứng xử theo  úng  huẩn mự  v    o  ứ  v  

pháp lý.  

- Sự   nh tr nh g y gắt  ủ  thị trường dẫn  ến sự   nh tr nh g y gắt  ủ  những 

người   n h ng. Người   n h ng ng y n y  ần ph i khéo léo hơn,  huyên nghiệp hơn, 

 ó tr nh  ộ ph n tí h v  ứng dụng kiến thứ  kinh tế,  ông nghệ thông tin tốt hơn    

phụ  vụ  ho việ  ph n tí h   nh gi  t nh h nh thị trường, t m hi u  ối thủ,  hăm só  

kh  h h ng, lập   o   o theo yêu  ầu  ủ   ông việ .  

- Người   n h ng ng y n y tuy  ông việ  m ng tính  ộ  lập   o nhưng họ 

thường l  th nh viên  ủ  một tổ  hứ  kinh do nh n o  ó do vậy họ ph i l m việ  m ng 

tính  huyên môn hó    o  ộ v  ph i nắm vững     quy  ịnh,  hính s  h  ũng như 

th m gi  v o     hiệp hội     ượ  hỗ trợ v  n ng   o kh  năng   nh tr nh. 

2.               i      ủ     ề                  

2.1. B n ch t của nghề bán hàng cá nh n 

-   n h ng liên qu n  ến kỹ năng gi o tiếp. 

-   n h ng liên qu n  ến kh  năng ph i làm việ   ên ngoài do nh nghiệp. 

-  ối với khách hàng, người  án h ng l  người   i diện  ho do nh nghiệp. 

Người  án hàng truy n   t  á  lợi í h  ủ  s n phẩm, tiến hành cá  dị h vụ hỗ trợ  ho 

khách hàng….trong hầu hết  ác công ty nhân viên bán hàng chính là  ầu nối duy nh t, 

qu n trọng với khách hàng. 

- Người  án có kh  năng gi o tiếp với nhi u người và có  i u kiện  iết  ượ  

thu nhập  ủ  họ. 

2.2. Vai tr  của nghề bán hàng 

-   n h ng  em l i sự thỏ  mãn  ho  on người nhờ v o  hứ  năng   p ứng nhu 

 ầu v  kí h ho t nhu  ầu.  

-   n h ng giúp  ho h ng hó , ti n tệ lưu thông một    h hiệu qu  trong n n 

kinh tế từ  ó kí h thí h  ầu tư v  mở rộng s n xu t.  
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- Bán hàng giúp cho tính chuyên môn hóa ngày càng cao, người s n xu t sẽ  ó 

nhi u lợi í h hơn khi có người   n h ng  huyên nghiệp lo v   ầu r   ho s n phẩm. 

- Người   n h ng tốt sẽ l  một nh  trung gi n  ắ  lự   ho việ  t m hi u,  ung 

  p thông tin ph n hồi từ thị trường, tư v n v  thuyết phụ  người mu , vận  huy n, lưu 

kho, truy n t i thông tin h i  hi u giữ  nh  s n xu t v  người tiêu dùng. 

V  vậy, người   n h ng l  ph i   n  ượ  h ng. Nhi u  ông ty  ã  ó những  ầu 

tư r t lớn  ho ho t  ộng   n h ng,  ùng với những  hi phí r t   o kh   dùng  ho việ  

tuy n  họn, hu n luyện v  duy tr  lự  lượng   n h ng.  i u n y  ho th y tầm qu n 

trọng  ủ  ho t  ộng   n h ng.  

3. Q                iể   ủ     ề                  

Qu  tr nh   n h ng qu  thời gi n  ã khởi  ầu từ  ôi   n  h n  ến tận nh , s u 

 ó  ến  hiế   iện tho i v ….một diễn   n trự  tuyến ho n to n mới l . 

Trướ  khi thư  iện tử tự  ộng r   ời     nh    n h ng  i  ến tận h ng  ùng ngõ 

hẻm gõ  ử  từng nh  với nỗ lự    n  ượ  h ng    kiếm ti n  ủ sống. 

Ng y n y, nh n viên   n h ng  huyên nghiệp  hính l  những người tập trung 

v o việ  thỏ  mãn nhu  ầu kh  h h ng trướ , trong, v  s u qu  tr nh   n h ng. Với 

những kiến thứ   ượ  tr ng  ị  ầy  ủ v  s n phẩm ho   dị h vụ  ủ   ông ty  ũng như 

 ủ   ối thủ   nh tr nh, v  v  nhu  ầu  ủ  kh  h h ng.  

Nh n viên   n h ng  ần giới thiệu  ượ  ưu  i m  ủ  h ng hó  v  dị h vụ  ủ  

 ông ty m nh so với  ối thủ   nh tr nh.  

4. Đ   điểm  ủ            iệ  đ i  

4.1. Xác định đ ng đ i tư ng  hách hàng 

Việ   h y theo qu  nhi u  ối tượng kh  h h ng  ó th  l m leo th ng  hi phí 

  n h ng v   hi phí M rketing, dẫn  ến  hi phí hậu  ần   o hơn, v  nguy hi m hơn l  

ph i thường xuyên, liên tụ  gi m gi    n không  hỉ  ối với kh  h h ng  ũ v     kh  h 

h ng mới. Có nhi u kh  h h ng nhỏ nhưng phụ  vụ họ tốn qu  nhi u  hi phí.  ối với 

    kh  h h ng nhỏ ít m ng l i lợi nhuận n y,  ông ty  ó th  th y  ổi h nh thứ  phụ  

vụ như   n h ng qu   iện tho i, ho   dùng Internet h y trời  ỏ họ. 

C   nh    n h ng khôn ngo n trong thời   i Internet  ần ph i  iết ph n lo i 

kh  h h ng theo lợi nhuận ti m năng v  qu n trị mối qu n hệ tương ứng với họ. Dự  

trên kh  năng sinh lợi ti m năng v  l ng trung th nh dự kiến  hi  th nh  ốn nhóm mối 

qu n hệ: 

- Th  n  t  những kh  h h ng x  l . Những kh  h h ng n y  ho th y kh  năng 

sinh lợi th p v  mứ   ộ th p v  l ng trung th nh. 

- Th  hai, những kh  h h ng sinh lợi ti m năng nhưng không trung th nh. 

- T     , những kh  h h ng vừ  m ng l i nhi u lợi nhuận, vừ  trung th nh với 

công ty. 
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- T   t  , Những kh  h h ng  hung thủy với  ông ty, nhưng không h n m ng 

nhi u l i lợi nhuận. 

4.2. Qu n trị d   i u và  i n th c 

 Lự  lượng   n h ng hiện   i  ần  ượ  hu n luyện    t o r  v  sử dụng dữ liệu 

kh  h h ng v  tận dụng Internet    hỗ trợ  ông việ    n h ng. Trướ    y lự  lượng 

  n h ng lưu giữ thông tin kh  h h ng trên     thẻ v  gửi      ơn   t h ng v  tổng 

công ty. Hiện n y, nhờ tiến  ộ  ông nghệ như email,  iện tho i di  ộng, hội nghị 

truy n h nh, …m  mọi thông tin  i u  ượ   huy n gi o qu  Internet. L ptops l   ông 

 ụ     ội ngũ   n h ng lưu trữ thông tin v  kh  h h ng,  ối thủ   nh tr nh, mọi tr nh 

  y và b o   o   u gửi  ằng phương tiện  iện tử v  trụ sở  hính. Hơn thế nữ ,     

thông tin  ượ   ung   p từ  hính  ông ty như   t logs v  d nh mụ  gi      ũng  ượ  

 iện tử hó . 

4.3. Qu n trị  uan h   hách hàng 

 Qu n trị qu n hệ kh  h h ng   i hỏi  ội ngũ   n h ng ph i  hú trọng v o     

lợi í h d i h n. Qu n trị qu n hệ kh  h h ng l  tí h hợp nhu  ầu  ủ  kh  h h ng v o 

mọi khí    nh ho t  ộng  ủ   ông ty,  ũng như mối qu n hệ  ủ   ông ty với nh   ung 

  p, nh  ph n phối v   ối t    hiến lượ . Phương thứ  n y kết hợp  on người, qu  

tr nh v   ông nghệ, với mụ   í h d i h n l  tối    hó  gi  trị kh  h h ng, thông qu  

    tương t   v  gi o dị h  ôi  ên  ùng h i l ng. 

4.4. Mar eting   i  uan h  

 M rketing mối qu n hệ t    ộng  ến t t        khí    nh thuộ  v   hứ  năng 

m rketing trong tổ  hứ    o gồm      n h ng    nh n.  i u n y  ó nghĩ  l  không  hỉ 

l  người   n h ng m  ng y    người l m m rketing  ũng ph t tri n     kỹ năng   n 

h ng kh   nh u trong mối qu n hệ với kh  h h ng  ên trong v   ên ngo i. 

4.5. X     các  h   h n và bán hàng h  th ng  

Trong r t nhi u t nh huống   n h ng hiện   i, người   n h ng ph i l m  ông 

việ  tư v n như: x    ịnh     khó khăn, x    ịnh nhu  ầu,  ư  r      gi i ph p khắ  

phụ … 

   n h ng hệ thống  hủ yếu   o gồm:   n h ng dự  trên mối qu n hệ,   n h ng 

theo nhóm v    n h ng tư v n. 

4.6.  h a   n nhu c u và t i đa h a giá trị ch   hách hàng  

   Nhiệm vụ  ủ  người   n h ng hiện   i: 

- Chỉ r  v  kí h thí h nhu  ầu  ủ  kh  h h ng.  

- Giúp kh  h h ng nhận r  v  thuyết phụ  họ  ần ph i  ổi mới  ông nghệ. 

Qu  việ  tư v n  ó, người   n h ng  ã  em l i nhi u gi  trị gi  tăng giúp kh  h 

h ng gi m  hi phí s n xu t v  t o r  t nh huống  ôi  ên  ùng  ó lợi. 

II. C C HÌNH THỨC CỦ  NGƢỜI   N H NG CHỦ YẾU 
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1. C          ứ   ủ    ƣời            ủ yế  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

H    1.1: C          ứ   ủ    ƣời            ủ yế  

1.1. Người ti p nhận đơn hàng 

Tiêu  i u  ho người tiếp nhận  ơn h ng t i  ông ty l  những nh n viên   n 

hàng lẻ. Kh  h h ng ho n to n tự do  họn lự      s n phẩm m  không  ần  ến sự hiện 

diện  ủ  người   n h ng. Nhiệm vụ  ủ  nh n viên   n h ng ho n to n  ó tính tr o  ổi 

– nhận ti n v  tr o h ng. Một d ng kh    ủ  người tiếp nhận  ơn h ng l    n h ng 

tiếp thị từ x  – những người n y y m trợ việ    n h ng  ên ngo i  ằng    h tiếp nhận 

 ơn h ng  ủ  kh  h h ng qu   iện tho i.  

1.2. Người  ích thích hay tư v n nhu c u đặt hàng 

L  người   n h ng nhưng ít khi trự  tiếp nhận  ượ   ơn h ng  ởi v  người kí h 

thí h nhu  ầu   t h ng thường  hỉ nói  huyện với      huyên gi  hơn l  nói  huyện 

với người mua hàng. 

1.3. Người tạ  ra nhu c u đặt hàng 

Người t o r  nhu  ầu   t h ng l  những người   n h ng m   ông việ   hính  ủ  

họ  ó mụ  tiêu  hủ yếu l  thuyết phụ  kh  h h ng mu  sắm trự  tiếp. Thường l  

những người lãnh   o  ội ngũ   n h ng v  trong trường hợp n y  ông việ   ủ  họ     

trưng  ho những g  thử th  h nh t trong t t        ho t  ộng   n h ng. 

2. Các q     iệm s i  ầm  ề    ề          

  n lãnh   o  ội 

ngũ   n h ng 

C   h nh thứ   ủ  người   n h ng  hủ yếu 

Người tiếp nhận 

 ơn h ng 

Người kí h thí h 

nhu  ầu   t h ng 

Người t o r  nhu  ầu 

  t h ng 

 ội ngũ hỗ trợ 

bán hàng 

1. Người tiếp nhận  ơn 

h ng t i  hỗ 

2.  ội ngũ gi o h ng 

3. Người   n h ng t i  ị  

 hỉ  ủ  kh  h h ng 

 

 

 

Người  h o 

h ng qu ng 

cáo hay công 

vụ 

1.  ội ngũ   n h ng 

thế hệ mới. 

2.  ội ngũ   n h ng 

 ho tổ  hứ  

3.  ội ngũ   n h ng 

 ho người tiêu dùng 

1. Người   n h ng kỹ 

thuật 

2. Người  án hàng 

cho nhà bán buôn, 

bán lẻ 
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"  n h ng", tên gọi  ủ  một ngh  th n thuộ , dù ở Việt N m nó  hư    o giờ 

 ượ  liệt v o những ngh    o quý. Sự th y  ổi tư duy từ một ngh  th p kém  ho  ến 

một "nghiệp kinh do nh"  ã ph n  nh tầm qu n trọng  ủ  ngh    n h ng, từ một ngh  

 ị khinh ghét, tới một sự nghiệp   ng mơ ướ . 

2.1. Quan ni   th  nh t: Bán hàng  hông ph i  à nghề đáng giá 

Qu n niệm n y  ho rằng, những  i  ó t i   u phí ph m t i năng  ủ  m nh trong 

việ    n h ng. T i v i nơi trong môi trường họ   ường nhi u người vẫn  hế nh o     

ngh    n h ng và hậu qu  l  r t ít sinh viên s u khi tốt nghiệp th m gi  v o ngh    n 

hàng. 

2.2. Quan ni   th  hai: S n phẩ  t t đương nhiên bán chạy  

Quan niệm n y gi   ịnh rằng nếu   n  ho r  một s n phẩm   o   p hơn th  luôn 

luôn  ó người mua v  như vậy quy tr nh   n h ng  hỉ tăng thêm  hi phí một    h vô 

ích.  

 i u n y  ó th   úng nếu như  ông ty  ho r  một s n phẩm tốt hơn v  m t kỹ 

thuật, nhưng lú   ó  hi phí sẽ tăng do quy tr nh nghiên  ứu v  ph t tri n v  những  hi 

phí này sẽ vẫn tiếp tụ     giữ  ượ  vị trí h ng  ầu .  

Ngoài ra, như  húng t   ã     ập v i tr   ủ  việ    n h ng không  hỉ l    n 

h ng, nó   n  ượ  sử dụng    ph n hồi thông tin từ kh  h h ng v  do nh nghiệp – 

nh t l  những thông tin v  tính năng s n phẩm.  i u n y hữu í h trự  tiếp  ho việ  

nghiên  ứu v  ph t tri n.  

2.3. Quan ni   th  3: Trong vi c bán hàng c  gì đ  thi u đạ  đ c 

 Chúng t  không  iết rõ v  nguồn gố  v  lý do  ho suy nghĩ n y,  ó lẽ l  lệ h 

l   nh t v  t i h i nh t v  việ    n h ng. Những th i  ộ như vậy  ó th  g y khó khăn 

 ho những người   n h ng; họ ph i vượt qu  r o   n  ó trong qu n hệ giữ  kh  h 

h ng v  người   n h ng. 

Chúng t   ã nói rằng những ph n ứng trên xu t ph t từ những qu n niệm s i 

lầm  nhưng v n    l  t i s o nó vẫn tồn t i. Khi thự  hiện việ    i thiện h nh  nh  ủ  

việ    n h ng  i u thứ nh t l  ph i thừ  nhận những qu n  i m lệ h l   n y h n ph i 

 ó những  ơ sở n o  ó.  

   vượt qu  những qu n niệm s i lầm n y th  việ    n h ng tự nó ph i tỏ r  

thuyết phụ  v  những sự kiện s u   y  ần ph i  ượ  phổ  iến rông rãi: 

 - Việ    n h ng góp t y v o guồng m y tr o  ổi v  thông qu  quy tr nh n y 

những nhu  ầu v  ướ  muốn  ủ  kh  h h ng  ượ    p ứng.  

- Bán  àng  iện n y là một ng ề đáng công s c: Ngh  n y  ó tính th  h thứ , 

tr  h nhiệm v   em l i kh  nhi u lợi lộ . 

- N ững sản p ẩm tốt tự c úng k ông t ể  án c ạy: Những s n phẩm ưu việt 

 ó th  không  ượ   i  iết  ến trừ phi những lợi í h v    t tính  ủ   húng  ượ  gi i 
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thí h  ho kh  h h ng. Một s n phẩm ưu việt n o  ó  ó th  không thí h hợp  ho một 

kh  h h ng n o  ó. V  người   n h ng với kiến thứ   huyên v  s n phẩm  ủ  m nh, l  

người  ó vị thế      nh gi  những t nh huống n y v  theo  ó l  tư v n riêng  ho từng 

khách hàng. 

3. Sự       ệ  ủ               iế      

 i u thiết yếu l  việ    n h ng v  tiếp thị ph i ho n to n kết hợp. Có th  sự 

kh    iệt   ng  hú ý nh t giữ   ông ty trướ  khi hướng theo tiếp thị v  s u khi hướng 

theo tiếp thị l  sự kiện   n h ng s u  ó  ượ  xem l  một phần  ủ  ho t  ộng  ủ   hứ  

năng tiếp thị.  

Công ty hướng theo tiếp thị,  hứ  năng tiếp thị  óng v i tr  rộng lớn hơn v  

ki m so t v  phối hợp trong r t nhi u lo i ho t  ộng  ủ   ông ty. Việ    n h ng  hỉ là 

một phần  ủ  to n  ộ  hương tr nh tiếp thị  ủ   ông ty. 

Việ    n h ng v  qu n lý m i vụ giờ   y qu n t m tới việ  ph n tí h những 

nhu  ầu v  ướ  muốn  ủ  kh  h h ng, thông qu  những  ố gắng tiếp thị to n diện  ủ  

 ông ty, kèm theo việ   em l i những lợi í h    tho  mãn nhu  ầu v  ướ  muốn n y. 

Cũng như t t    những phần  ủ  phối thứ  tiếp thị,  hứ  năng   n h ng m t  ối 

m t (  n h ng trự  tiếp) không ph i l  một th nh phần  ứng riêng lẽ m  l  một phần 

ph i  ượ  xét dưới  hiến lượ  tiếp thị tổng qu t. Ở mứ   ộ s n phẩm, h i  i u suy 

nghĩ  hính yếu  ủ  tiếp thị l  sự lự   họn thị trường mụ  tiêu v  việ  t o r  lợi thế s i 

 iệt. C  h i lo i quyết  ịnh n y  nh hưởng  ến việ    n h ng m t  ối m t:  

- C ọn lự  t ị tr ờng mục tiêu: Một khi, thị trường mụ  tiêu  ã  ượ  x    ịnh 

th  việ  qu n lý m i vụ  ó th   huy n  ổi  ối tượng  ó th nh những kh  h h ng mụ  

tiêu. V  vậy, nh n lự    n h ng  ó th  tri n kh i     ó kết qu  tối   . 

- Lợi t ế s i  iệt: Việ  t o lợi thế s i  iệt l   i m khởi  ầu  ủ   hiến lượ  tiếp 

thị th nh  ông nhưng  i u n y  ần ph i  ượ  truy n thông  ho lự  lượng   n h ng v  

 ượ   ư  v o kế ho  h   n h ng     o n  hắ  rằng     nh n viên   n h ng  ó th  

tr nh   y lợi í h  ó  ho kh  h h ng một    h thuyết phụ .  

III. CHỨC NĂNG V  NHIỆM VỤ CỦ  NGƢỜI   N H NG C  NHÂN 

Người   n h ng  ó những  hứ  năng nhiệm vụ  ơ   n như sau:   n h ng, qu n 

trị  i u h nh, t i  hính v  m rketing. 

1. Bán hàng 

Tr  h nhiệm  hính  ủ  người   n h ng  ó  hính l    n những s n phẩm dị h 

vụ  ủ   ông ty m nh một    h th nh  ông thông qu       uộ  gi o dị h, tiếp xú  trự  

tiếp, gi o dị h qu   iện tho i h y những dị h vụ kh  h h ng như thư từ, tư v n, g p gỡ 

cá nhân... 

2. Q        điề       
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Những  ông việ  m  người   n h ng ph i th m gi  như: gi i quyết những v n 

    ủ  kh  h h ng, lập kế ho  h, dự   o   n h ng,   nh gi ….    l m  ượ  những 

 ông việ  qu n trọng n y, người   n h ng ph i  ó những kỹ năng  ụ th  như: Kỹ năng 

gi i quyết v n   ; kỹ năng lập kế ho  h; kỹ năng lập dự   o; kỹ năng hướng dẫn,   o 

t o; kỹ năng   nh gi .  

3. Tài chính 

Người   n h ng  ần  ó kh  năng x y dựng những kế ho  h t i  hính tổng hợp 

như thuê tài s n, mu  l i, qu n lý  ông nợ, h ng tồn kho... v    y l  những v n     ần 

thiết khi thiết lập v  thự  hiện một thương vụ. 

4. Marketing 

Bao gồm h i  ông việ   hính  ó l  thu thập thông tin v  thi h nh những  hương 

tr nh tiếp thị.  

- Ho t  ộng thu thập thông tin:   i diện   n h ng thường  ượ  yêu  ầu l m     

 ông việ  s u: 

+ Kh o s t ý kiến kh  h h ng,   o   o t nh h nh thị trường v   ối thủ   nh 

tranh; 

+ Thu thập thông tin ph n hồi từ thị trường  ối với s n phẩm v   hính s  h  ủ  

công ty;  

+ Cung   p thông tin và chính s  h một    h  hính x    ầy  ủ từ  ông ty  ến 

khách hàng.  

- Thi h nh những  hương tr nh tiếp thị:  

+ Người  án hàng ph i   m   o  ho  ác chính sá h v  khuyến mãi, trưng   y, 

qu ng  áo...  ủ   ộ phận tiếp thị  ượ  thự  hiện  ầy  ủ  ối với từng khách hàng.  

+ Người  án hàng ph i hỗ trợ tí h  ự   ho  á  ho t  ộng tiếp thị  ủ  những nhà 

trung gian    họ  ó th   án  ượ  nhi u hàng hơn v  phụ  vụ khách hàng tốt hơn.  

IV. MỤC TIÊU CỦ  QU N TR    N H NG 

1. K  i  iệm  ề                   

Qu n trị   n h ng l  ho t  ộng qu n trị  ủ  những người thuộ  lự  lượng   n 

h ng  ủ   ông ty   o gồm những ho t  ộng  hính như ph n tí h, lập kế ho  h, thự  

hiện v  ki m tr  ho t  ộng   n h ng. 

2. Mụ   iê   ủ                    

Mụ  tiêu  hính  ủ  qu n trị   n h ng l   on người v  lợi nhuận: 

- Mục tiêu nh n sự:  ông việ   ủ   ội ngũ qu n lý l   ằng mọi    h ph i tuy n 

dụng v    o t o  ượ  một lự  lượng   n h ng  huyên nghiệp  ũng như  ó  hính s  h 

thưởng ph t hợp lý với một phong    h lãnh   o v  qu n trị  ầy tính thuyết phụ . 

- Mục tiêu d anh s ,   i nhuận:  
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  y l  mụ  tiêu không th  thiếu v  m ng ý nghĩ  qu n trọng  ối với ho t  ộng 

qu n trị   n h ng.      t  ượ  mụ  tiêu v  do nh số th  ng y từ người gi m s t   n 

h ng ở   p th p nh t  ũng ph i  iết  ôn  ố  nh n viên v   ó  hiến lượ  h nh  ộng thật 

 ụ th . 

Thông qu  do nh số v  lợi nhuận,   n gi m  ố  có những  hính s  h  ộng 

viên h y  i u  hỉnh kịp thời  ối với  ộ phận   n h ng.  

3.               i      ủ   i m đố           

Công việ  qu n trị  ủ  người gi m  ố    n h ng hiện   i ng y   ng  huyên 

môn hóa với      hứ  năng  hủ yếu: lập kế ho  h, tổ  hứ , lãnh    o v  ki m so t. 

Ng y n y, nh  qu n trị   n h ng  óng v i tr   hiến lượ  hơn trong việ  ho  h 

 ịnh  hính s  h  ủ   ông ty, thí dụ như lập kế ho  h, h n ng  h, thiết lập ng n s  h v  

dự   o do nh thu. V i tr   ủ  gi m  ố    n h ng ng y   ng liên qu n mật thiết  ến 

marketing. 

Tuy nhiên, tr  h nhiệm  hính  ủ  gi m  ố    n h ng l    m   o rằng      hứ  

năng   n h ng  óng góp hiệu qu  v  hiệu năng nh t      t  ượ  mụ  tiêu  ủ   ông ty. 

     t  ượ  v i tr  n y, gi m  ố    n h ng sẽ thự  hiện     nhiệm vụ v  tr  h nhiệm 

 ụ th  như s u: 

- X    ịnh     mụ  tiêu  hung v  mụ  tiêu  ủ  nh n viên   n h ng; dự   o v  

lập ng n s  h; 

- Tổ  hứ   ội ngũ   n h ng, quy mô   n h ng, thiết kế v  quy ho  h ph m vi 

và khu vự    n h ng; tổ  hứ  lự  lượng   n h ng, tuy n dụng v    o t o; 

-  ộng viên thú   ẩy nh n viên   n h ng,  ánh giá nhân viên bán hàng, và 

ki m so t bán hàng. 

  



 

 

 

 

 

 

 

Chương I: T          ề                                     11 

CÂU HỎI ÔN TẬP: 

1. Cho  iết sự kh    iệt  ơ   n giữ  người nhận  ơn h ng v  người t o r   ơn hàng? 

Cho ví dụ minh họ ? 

2.    trở th nh một người   n h ng giỏi  ần ph i  ó những phẩm  h t v  kỹ năng g ? 

3. Ph n tí h vị trí  ủ    n h ng trong phối thứ  tiếp thị? 

4. Qu n trị   n h ng? Mụ  tiêu  ủ  qu n trị   n h ng?   n  h t v  v i tr   ủ  gi m 

 ố   án hàng? Cho ví dụ minh họ ? 
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Chương II: LẬP KẾ HOẠCH   N H NG 

Chương này tr nh   y  ượ  kế ho  h   n h ng liên quan mật thiết với kế ho  h 

marketing,      ướ  trong quy tr nh lập kế ho  h   n h ng. Ph n tí h  ượ      yếu tố 

 nh hưởng  ến   n h ng. Lập  ượ  kế ho  h  án hàng. 

I. LẬP KẾ HOẠCH   N H NG 

Lập kế ho  h l  qu  tr nh dự  o n     sự kiện v  t nh h nh tương l i,  ồng thời 

x    ịnh    h thứ  tốt nh t      t  ượ  mụ  tiêu  ủ  tổ  hứ . Hi n nhiên, trướ  khi lập 

kế ho  h m rketing v    n h ng nh    n h ng ph i x    ịnh rõ mụ  tiêu  ủ  m nh.  

Kết qu   ủ  qu  tr nh lập kế ho  h l  một   n kế ho  h  hi tiết    người l m 

m rketing v    n h ng, nh   i u h nh, nh n viên vận h nh v      nh n viên kh   

trong tổ  hứ  thự  hiện theo nhằm   t  ượ  mụ  tiêu  ủ  tổ  hứ . 

 Qu  tr nh lập kế ho  h   n h ng liên qu n  ến  hiến lượ   ủ  to n  ông ty v  

 hiến lượ  m rketing. 

Lập kế ho  h   n h ng l  tri n kh i     ho t  ộng lập kế ho  h nhằm thự  hiện 

mụ  tiêu   n h ng. Mụ  tiêu v   hiến lượ    n h ng  ắt nguồn từ     quyết  ịnh  hiến 

lượ  m rketing v  liên qu n mật thiết  ến tổ hợp m rketing - mix. 

Marketing – mix liên qu n  ến     quyết  ịnh v  d ng s n phẩm, x    ịnh gi  

  n, lự   họn kênh ph n phối, lự   họn      hương tr nh truy n thông; t t      u phụ 

thuộ  v o   n kế ho  h do  ộ phận m rketing x y dựng. 

Chiến lượ  h y việ  lập kế ho  h   n h ng liên qu n  ến      hiến lượ  thu hút 

kh  h h ng mới,     phương ph p thu hút kh  h h ng mới,  hiến lượ  v  phương 

ph p tăng trưởng kinh do nh   n h ng  ối với những kh  h h ng hiện t i. 

II. C C  ƢỚC TRONG QUY TRÌNH LẬP  KẾ HOẠCH   N H NG 

 

 

 

 

 

 

 

 

T ô    i        ồi 

H    2.1: Quy trình  ậ  kế  o    m  ke i               

 

1. X   đ    sứ mệ      mụ   iê   ủ       ứ  

Sứ mệnh l    n tuyên  ố v  lý do tồn t i  ủ  tổ  hứ , nó x    ịnh ph m vi v  

    ho t  ộng kinh do nh  ơ   n  ủ  một tổ  hứ . Sứ mệnh mô t      kh t vọng,     

Xác 

 ịnh sứ 

mệnh 
 ủ  tổ 

 hứ  

Xác 

 ịnh 

mụ  

tiêu  ủ  

tổ  hứ  

  nh gi  

nguồn lự   ủ  

tổ  hứ , rủi ro 
 ũng như  ơ 

hội từ môi 

trường 

 

Xây 

dựng 

 hiến 

lượ  

Tri n kh i 
 hiến lượ  

thông qua 

    kế 

ho  h ho t 

 ộng 

Giám sát và 

 i u  hỉnh 

 hiến lượ  
dự  trên 

thông tin 

ph n hồi 

C p  ông ty C p  ơn vị kinh do nh 
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gi  trị v  những lý do hiện hửu  ủ  một tổ  hứ . Nội dung  ủ    n sứ mệnh thường  hỉ 

rõ     kh  h h ng, thị trường v      hướng nỗ lự  mong  ợi. Một   n sứ mệnh tốt sẽ 

l  n n t ng qu n trọng  ho việ  thiết lập     mụ  tiêu v  kế ho  h một    h  ó hiệu 

qu . Chính v  lẽ  ó trướ  khi lập kế ho  h   n h ng nh  qu n trị   n h ng ph i nhận 

thứ   úng v  sứ mệnh  ủ  tổ  hứ . 

 Mụ  tiêu  ủ  việ  lập kế ho  h m rketing v    n h ng l  kết qu  v   i m kết 

thú   ủ  việ  lập kế ho  h trong một kho ng thời gi n x    ịnh m  nh  lập kế ho  h 

  n h ng muốn   t  ượ  trong tương l i  ho tổ  hứ   ủ  họ. Mụ  tiêu l  phương tiện 

   thự  hiện sứ mệnh  ủ  tổ  hứ . 

 Mụ  tiêu   n h ng nh t thiết ph i dự  v o mụ  tiêu ph t tri n  ủ   ông ty. V  

vậy, trướ  khi x    ịnh mụ  tiêu   n h ng, người lập kế ho  h ph i nghiên  ứu mụ  

tiêu, nhiệm vụ  ủ   ông ty. Mụ  tiêu  ủ   ông ty vừ  l  mụ  tiêu  ịnh hướng  ho  ộ 

phận   n h ng, vừ  l  xu t ph t  i m  ho việ  tri n kh i     mụ  tiêu   n h ng  ụ th .  

 Xác định  ục tiêu bán hàng: 

Mụ  tiêu   n h ng  ủ   ông ty thường  ượ  x    ịnh l  khối lượng h ng bán, 

do nh số, thị phần v  tố   ộ ph t tri n thị phần  ủ   ông ty,  hi phí   n h ng v  lợi 

nhuận thu  ượ  từ ho t  ộng   n h ng.  ối với một số  ông ty, người t    n qu n t m 

 ến      hỉ tiêu kh   như: h ng tồn kho,  hỉ tiêu thu nợ kh  h h ng… 

 Xác định    h ạch bán hàng: 

C   kế ho  h   n v       hỉ tiêu  ó th  lập r  v  tính to n theo     tiêu thứ  

khác nhau: 

- T eo c p quản trị: Kế ho  h   n h ng  ủ   ông ty; kế ho  h   n h ng  ộ 

phận; kế ho  h   n h ng    nh n. 

- T eo sản p ẩm: Kế ho  h   n h ng  ho to n  ộ     s n phẩm; kế ho  h   n 

h ng theo nhóm h ng; kế ho  h   n h ng  ho một lo i s n phẩm. 

- Theo nhóm khách hàng: Kế ho  h   n  uôn; kế ho  h   n lẻ; kế ho  h   n 

h ng theo     thị trường trọng  i m. 

- T eo k u vực đị  lý: Kế ho  h xu t khẩu; kế ho  h tiêu thu nội  ị ; kế ho  h 

  n h ng trong vùng h y khu vự ; kế ho  h   n theo  ị    n trọng  i m. 

- T eo  ìn  t  c  án: Kế ho  h   n theo  ội; kế ho  h   n h ng tr   hậm. 

- T eo t ời gi n: Kế ho  h năm; kế ho  h quý; kế ho  h th ng. 

 Cô    ụ  ỗ   ợ   iế   ậ  mụ   iê  

Một  ông  ụ thiết lập mụ  tiêu hỗ trợ cho  ông t   lập kế ho  h r t hiệu qu   ó 

l  nguyên tắ  SMART.  

SMART l  tên viết tắ       hữ  ầu  ủ  5 từ trong tiếng Anh: S (Specific): Cụ 

th , rõ ràng và dễ hi u, M (Measurable):  o  ếm  ượ , A (Achievable): Có th    t 
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 ượ   ằng  hính kh  năng  ủ  mình, R (Realistic): Thự  tế, không vi n vông, và  T 

(Time bound): Thời h n      t  ượ  mụ  tiêu  ã v  h r . 

2. Đ     i     ồ   ự   ủ       ứ    ủi  o  ũ     ƣ  ơ  ội  ừ môi   ƣờ   
  nh gi  nguồn lự   ủ  tổ  hứ , rủi ro  ũng như  ơ hội từ môi trường l  việ  

ph n tí h môi trường nội  ộ v  môi trường  ên ngo i t    ộng  ến việ  tiêu thụ s n 

phẩm  ủ   ông ty.  

Ph n tí h môi trường nội  ộ l  ph n tí h nguồn lự   ủ  một tổ  hứ    o gồm 

năng lự  s n xu t, m rketing, t i  hính,  ông nghệ v  nh n viên. Người lập kế ho  h 

ph i x    ịnh  ượ   i m m nh v   i m yếu  ủ  tổ  hứ .  i m m nh giúp x   lập mụ  

tiêu, ph t tri n kế ho  h      p ứng những mụ  tiêu  ó v  tận dụng      ơ hội 

marketing và bán hàng. Có một  ông  ụ hữu hiệu      nh gi  nguồn lự   ủ  tổ  hứ  l  

phân tích SWOT ( i m m nh,  i m yếu,  ơ hội v  th  h thứ ).  

  n gi m  ố  ph i   nh gi  x   thự  v  kh  h qu n những  i m m nh 

(Strengths), v  những  i m yếu (We knesses)  ủ   ông ty trong nội dung những  ơ 

hội (Opportunities) v  th  h thứ  (Threats). 

Môi trường  ên ngo i gồm  ó môi trường vĩ mô v  môi trường vi mô. 

2.1. Ph n tích  ôi trường vĩ  ô 

Môi trường vĩ mô:   o gồm     yếu tố như  hính trị, luật ph p, kinh tế, văn 

hóa, tự nhiên,  ông nghệ...  ó  nh hưởng m nh mẽ  ến việ  ho  h  ịnh  hính s  h   n 

h ng. Việ  th y  ổi trong  hính s  h ph p luật  i u  hỉnh ho t  ộng kinh do nh v  

ng nh h ng sẽ l m  ho do nh nghiệp  ũng ph i th y  ổi theo v  từ  ó t    ộng  ến 

 hính s  h qu n trị   n h ng. C   yếu tố như kinh tế, văn hó ... t    ộng  ến  hính 

s  h phụ  vụ kh  h h ng v   ơ   u ng nh h ng  ủ  do nh nghiệp. Như vậy,   y l      

yếu tố m  do nh nghiệp ph i  i u nghiên kỹ khi th m gi  thị trường     ó những ho t 

 ộng  ầu tư hiệu qu  hơn. 

2.2. Ph n tích  ôi trường vi mô 

Môi trường vi mô:   o gồm     yếu tố m  khi xu t hiện những yếu tố n y  hỉ 

 nh hưởng  ến một số tổ  hứ  trong  ùng một ng nh kinh doanh. Ph n tí h môi trường 

vi mô, người t  thường dùng mô h nh năm  p lự    nh tr nh  ủ  Mi h el Porter,  ó l : 

     ối thủ   nh tr nh trong ng nh,      ối thủ ti m năng, s n phẩm/dị h vụ th y thế, 

nh   ung ứng và khách hàng. 

M c độ cạnh tranh tr ng ngành thể hi n ở: 

- C   r o   n nếu muốn “thoát ra” khỏi ngành; 

- Mứ   ộ tập trung  ủ  ngành; 

- Chi phí  ố  ịnh/giá trị gi  tăng; 

- T nh tr ng tăng trưởng  ủ  ngành; 

- T nh tr ng dư thừ   ông su t; 
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- Kh    iệt giữ   á  s n phẩm; 

- C    hi phí  huy n  ổi; 

- Tính     trưng  ủ  nhãn hiệu hàng hóa; 

- Tính    d ng  ủ   ác  ối thủ   nh tranh; 

- T nh tr ng sàng lọ  trong ngành. 

Các rà  c n gia nhập thể hi n ở: 

- C   lợi thế  hi phí tuyệt  ối; 

- Sự hi u  iết v   hu kỳ d o  ộng thị trường; 

- Kh  năng tiếp  ận  á  yếu tố  ầu vào; 

- Chính s  h  ủ   hính phủ; 

- Tính kinh tế theo quy mô; 

- C   yêu  ầu v  vốn; 

- Tính     trưng  ủ  nhãn hiệu hàng hóa; 

- C    hi phí  huy n  ổi ngành kinh doanh; 

- Kh  năng tiếp  ận với kênh phân phối; 

- Kh  năng  ị tr   ũa; 

- C   s n phẩm  ộ  quy n. 

Nguy cơ thay th  thể hi n ở: 

- C    hi phí  huy n  ổi trong sử dụng s n phẩm; 

- Xu hướng sử dụng hàng th y thế  ủ  khách hàng; 

- Tương qu n giữ  giá    và  h t lượng  ủ   á  m t hàng th y thế. 

S c  ạnh nhà cung c p thể hi n ở các đặc điể  sau: 

- Mứ   ộ tập trung  ủ   ác nhà  ung   p; 

- Tầm qu n trọng  ủ  số lượng s n phẩm  ối với nhà  ung   p; 

- Sự khá   iệt  ủ   ác nhà  ung   p; 

- Ảnh hưởng  ủ   á  yếu tố  ầu v o  ối với  hi phí ho   sự khá   iệt hó  s n 

phẩm; 

- Chi phí  huy n  ổi  ủ   á  do nh nghiệp trong ngành; 

- Sự tồn t i  ủ   ác nhà  ung   p th y thế; 

- Nguy  ơ tăng  ường sự hợp nh t  ủ   ác nhà  ung   p; 

- Chi phí  ung ứng so với tổng lợi tứ   ủ  ng nh. 

S c  ạnh  hách hàng thể hi n ở: 

- Vị thế m     ; 

- Số lượng người mua; 

- Thông tin m  người mu   ó  ược; 

- Tính     trưng  ủ  nhãn hiệu hàng hóa; 

- Tính nh y   m  ối với giá; 


