
DỊCH VỤ VIẾT LUẬN VĂN TRỌN GÓI WEBSITE: LUANVANTOT.COM  

ZALO/TELE 0934573149 

Cơ Sở Lý Thuyết Về Quản Trị Lực Lượng Bán Hàng 

1. Một Số Vấn Đề Cơ Bản Về Lực Lượng Bán Hàng 

1.1. Khái niệm lực lượng bán hàng 

Lực lượng bán hàng được hiểu là tập hợp cấu trúc trong tổ chức lực lượng hợp đồng 

thương mại của công ty. Lực lượng bán không chỉ là những phương tiện để tiêu thụ sản 

phẩm mà còn là yếu tố quan trọng thực hiện các chính sách thương mại của công ty. Do 

đó sự tồn tại và phát triển của lực lượng bán hàng gắn liền với quá trình tổ chức và thực 

thi hoạt động thương mại của doanh nghiệp. (Phạm Quốc Luyến, 2016). 

Lực lượng bán hàng có mặt ở tất cả các tổ chức từ phi lợi nhuận cũng như các tổ 

chức lợi nhuận tùy theo chủng loại sản phẩm, đặc tính kỹ thuật sản phẩm, những dịch vụ 

cung cấp cho khách hàng mà thuật ngữ bán hàng bao trùm rất nhiều chức vụ khác nhau 

trong nền kinh tế của nước ta. 

1.2. Vai trò của lực lượng bán hàng 

Theo quan điểm hiện đại hướng đến khách hàng, lực lượng bán hàng có vai trò rất 

quan trọng đối với hoạt động kinh doanh của doanh nghiệp. LLBH là cầu nối giữa doanh 

nghiệp và khách hàng, người bán hàng là người quan hệ trực tiếp với khách hàng, thu 

thập và trao đổi thông tin cần thiết về khách hàng và doanh nghiệp, giúp khách hàng hiểu 

rõ về công ty. LLBH là bộ phận tiếp cận thường xuyên nhất với thị trường và khách hàng, 

đại diện cho doanh nghiệp để thỏa mãn các nhu cầu của khách hàng, góp phần tạo dựng 

hình ảnh của doanh nghiệp với thị trường. LLBH là bộ phận trực tiếp kinh doanh cũng 

như thực hiện các mục tiêu kinh doanh, các chỉ tiêu kinh tế, tài chính của doanh nghiệp 

Lực lượng bán hàng là lực lượng cốt lõi giúp doanh nghiệp thích nghi, sáng tạo 

trong quá trình tồn tại và phát triển của doanh nghiệp. Thu thập thông tin từ thị trường về 

môi trường kinh doanh, đối thủ cạnh tranh giúp doanh nghiệp tìm hiểu, thăm dò những 

khiếu nại của khách hàng. Đồng thời xây dựng mối quan hệ lâu dài với khách hàng quan 

trọng. (Phạm Quốc Luyến, 2016) 
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1.3. Mô hình tổ chức lực lượng bán hàng. 

Lực lượng bán hàng là cầu nối quan trọng giữa công ty và thị trường. Lực lượng 

bán hàng của các công ty kinh doanh các mặt hàng khác nhau hay có quy mô khác nhau 

có thể được tổ chức dưới một số hình thức. Lực lượng bán hàng được chia làm ba loại: 

Lực lượng bán hàng của công ty, đại lý và lực lượng hỗn hợp. (Tôn Thất Hải và Hà Thị 

Thùy Dương, 2009). 

1.3.1. Lực lượng bán hàng của công ty 

Lực lượng bán hàng của công ty gồm tất cả những nhân viên có trách nhiệm trực 

tiếp đến hoạt động bán hàng. Lực lượng này chia thành 2 loại: bên trong và bên ngoài. 

Lực lượng bán hàng bên trong (tại chỗ): Lực lượng này thường tập trung ở một cơ 

sở, văn phòng và liên hệ với khách hàng chủ yếu thông qua điện thoại. Từng cá nhân 

nhân viên bán hàng hiếm khi tiếp xúc trực tiếp với khách hàng. Loại lực lượng bán hàng 

này có thể được dùng như lực lượng chính yếu của công ty hoặc là lực lượng hỗ trợ cho 

lực lượng bán hàng hoạt động bên ngoài công ty. 

Lực lượng bán hàng hoạt động bên ngoài: Lực lượng này được trải ra theo vùng 

địa lý. Để lực lượng bán hàng này đạt hiệu quả cao thì điều kiện cần có là trong vùng 

lãnh thổ ấy phải có một lượng khách hàng đủ lớn. Người đại diện bán hàng này phải có 

trách nhiệm bán hàng hoặc cung ứng dịch vụ thông qua giao dịch trực tiếp với khách 

hàng, thông thường tại địa bàn kinh doanh của khách hàng. Ngoại trừ hoạt động bán lẻ, 

đa số lực lượng bán hàng hoạt động ở bên ngoài. (Tôn Thất Hải và Hà Thị Thùy Dương, 

2009). 

  1.3.2. Đại lý theo hợp đồng 

Có nhiều dạng đại lý nhưng nhìn chung họ đều là những nhà kinh doanh hoạt động 

tương đối độc lập với công việc là đại diện cho nhà sản xuất và thường hưởng hoa hồng 

đại lý. Các đại lý của các công ty có thể có tên gọi, quy mô khác nhau song đều có những 

đặc điểm chung như: Hoa hồng, chi phí và doanh số có liên hệ trực tiếp với nhau; Do vậy 
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các công ty có thể sử dụng đại lý để giảm bớt khoản chi phí cho LLBH. Những đại lý 

thường đã được phân chia khu vực đại lý rõ ràng, có LLBH tại chỗ khá thường xuyên nên 

sẽ đảm bảo số lượng khách hàng trong vùng khá nhanh chóng; Nếu tự thân công ty xâm 

nhập vào những khu vực địa lý này thì khó khăn và mất công hơn nhiều đặc biệt là đối 

với những sản phẩm mới. (Tôn Thất Hải và Hà Thị Thùy Dương, 2009). 

1.3.3. Lực lượng bán hàng hỗn hợp. 

Khá nhiều công ty sử dụng loại hình LLBH hỗn hợp để nhanh chóng chiếm lĩnh, 

bao phủ thị trường. Công ty sử dụng LLBH của công ty và cả mạng lưới đại lý để xâm 

nhập nhiều loại thị trường khác nhau. Chẳng hạn một công ty cung ứng các sản phẩm vật 

liệu xây dựng và trang trí nội thất có thể sử dụng LLBH của công ty để tiếp cận và cung 

ứng hàng hóa cho các nhà thầu chủ chốt tại thành phố còn đối với những khu vực địa lý 

còn lại như vùng ven và các tỉnh thì công ty sử dụng các đại lý tại chỗ. Mô hình này được 

duy trì khá hiệu quả khi công ty huấn luyện tốt nhân viên của mình và cung cấp chính 

sách tốt cho hệ thống các đại lý. (Tôn Thất Hải và Hà Thị Thùy Dương, 2009). 

2. KHÁI NIỆM, VAI TRÒ QUẢN TRỊ LỰC LƯỢNG BÁN HÀNG 

2.1. Khái niệm quản trị lực lượng bán hàng 

Quản trị lực lượng bán hàng là việc phân tích, lập kế hoạch, thực thi và kiểm tra các 

hoạt động của lực lượng bán hàng. Bao gồm xây dựng và tổ chức lực lượng bán hàng, 

giám sát và đánh giá lực lượng bán hàng, động viên và khuyến khích lực lượng bán hàng. 

(Phạm Quốc Luyến, 2016). 

2.2. Vai trò của quản trị lực lượng bán hàng 

Lực lượng bán hàng là yếu tố quan trọng đảm bảo mục tiêu kinh doanh của doanh 

nghiệp. Giúp doanh nghiệp sử dụng hiệu quả LLBH.  

Góp phần tăng năng suất, giảm chi phí cho hoạt động bán hàng. Giúp doanh nghiệp 

tạo dựng được một LLBH chuyên nghiệp, có trình độ cao.  
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Quản trị lực lượng bán hàng để nắm bắt được số lượng nhân viên thuộc doanh số 

của công ty và lực lượng cộng tác viên. (Phạm Quốc Luyến, 2016). 

 

3. Nội Dung Cơ Bản Quản Trị Lực Lượng Bán Hàng 

3.1. Tổ chức lực lượng bán hàng 

3.1.1. Lựa chọn kênh phân phối 

Kênh phân phối trực tiếp: Công ty thiết lập những quan hệ trực tiếp với khách 

hàng hiện tại cũng như tiềm năng thông qua lực lượng bán hàng của các đại lý hoặc của 

chính công ty. Thông thường những mối quan hệ ấy được hình thành từ những giao dịch 

trực tiếp (gặp gỡ) giữa những đại diện bán hàng ngoài văn phòng công ty với khách hàng. 

Tuy vậy đôi khi giao dịch này cũng có thể được bổ sung, hỗ trợ từ lực lượng bán hàng 

bên trong văn phòng công ty, chủ yếu thông qua thư tín và điện thoại. 

Trực tiếp​ ​ Gián tiếp​ Hỗn Hợp 

Khách 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hình 1.1. Những phương án kênh phân phối 

(Nguồn: NXB tổng hợp TP.HCM, 2008) 
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Kênh phân phối gián tiếp: Kênh phân phối gián tiếp thường được dùng khi lực 

lượng bán hàng trực tiếp gặp khó khăn trong việc tiếp cận, xâm nhập thị trường. Ngoài 

việc xâm nhập thị trường, hệ thống phân phối này còn cung cấp những dịch vụ khác như 

dự trữ cho nhà sản xuất, phân phối, những hoạt động hỗ trợ bán hàng khác. 

Kênh phân phối hỗn hợp: Kênh phân phối này là sự kết hợp giữa kênh phân phối 

trực tiếp và kênh phân phối gián tiếp. Doanh nghiêp vừa tổ chức bán trực tiếp hàng hóa, 

dịch vụ tới tận tay người sử dụng, vừa khai thác lợi thế trong hệ thống phân phối của 

người mua trung gian. Trong thực tế, rất hiếm có những công ty chỉ dùng một kênh phân 

phối. Họ phải sử dụng những kênh phân phối hỗn hợp là do công ty phải phục vụ trên 

những thị trường khác nhau với những đặc tính kinh tế và marketing khác nhau. 

3.1.2. Lựa chọn cơ cấu tổ chức. 

Cơ cấu tổ chức bán hàng là sự phân bổ, sắp xếp nhân sự bán hàng một cách hợp lý 

căn cứ vào khả năng, kinh nghiệm, tính cách nhân viên để thực hiện chiến lược bán hàng 

hiệu quả nhằm mang lại lợi ích tối đa cho công ty. Một số dạng cơ cấu tổ chức bán hàng 

thường dùng: 
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Hình 1.2. Cấu trúc lực lượng bán hàng theo địa bàn 

(Nguồn: Ths. Phạm Quốc Luyến, 2017) 

Cấu trúc lực lượng bán hàng theo địa bàn: Theo kiểu cấu trúc này mỗi nhân viên 

bán hàng chịu trách nhiệm thực hiện tất cả các hoạt động cần thiết để bán tất cả sản phẩm 

trong dòng sản phẩm của công ty cho những khách hàng tiềm năng trong địa bàn. Nhân 

viên bán hàng hoạt động trên một địa bàn hẹp, di chuyển ít, dành phần lớn thời gian để 

tiếp xúc trực tiếp với khách hàng. Mô hình này thích hợp nhất trong trường hợp chuỗi sản 

phẩm/dịch vụ có liên quan với nhau và phục vụ một nhóm khách hàng đồng nhất.  

Cấu trúc lực lượng bán theo sản phẩm:  

Theo cấu trúc này, mỗi nhân viên bán hàng chỉ tập trung bán một vài sản phẩm 

trong danh mục sản phẩm của doanh nghiệp và báo cáo trực tiếp cho quản lý bán hàng 

phụ trách nhóm sản phẩm đó. Mỗi nhân viên bán hàng chỉ phụ trách một số sản phẩm, tập 

trung vào một số nhóm khách hàng, đặt ra mục tiêu riêng, đánh giá thành tích kinh doanh 

riêng. Sự hợp tác trong quá trình bán hàng chỉ diễn ra ở cấp cao nhất trong sơ đồ tổ chức 

lực lượng bán hàng. Báo cáo tài chính của công ty có thể phản ánh kết quả kinh doanh 

của từng nhóm để đảm bảo mỗi nhóm có thể kiểm soát tốt hoạt động của mình. (Phạm 

Quốc Luyến, 2017). 
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Hình 1.3. Mô hình tổ chức lực lượng bán hàng theo sản phẩm 

(Nguồn: Ths. Phạm Quốc Luyến, 2017) 

Cấu trúc lực lượng bán theo khách hàng: Trong mô hình tổ chức lực lượng bán 

hàng theo khách hàng, mỗi nhân viên bán hàng hay nhóm bán hàng bán nguyên một dòng 

sản phẩm cho một số khách hàng cụ thể. Thay vì tập trung vào một địa bàn, một vài sản 

phẩm như các mô hình trước, nhân viên bán hàng được sắp xếp phục vụ một đối tượng 

khách hàng xác định. Mô hình này đang trở nên phổ biến với các công ty có xu hương tập 

trung hơn vào thị trường (Market Focused) vì cấu trúc này đi theo nhận thức marketing 

và phản ánh chiến lược phân khúc thị trường. Một khi nhân viên bán hàng tập trung vào 

một số loại khách hàng riêng biệt họ sẽ hiểu rõ những yêu cầu và nhu cầu của khách hàng 

hơn. Họ cũng được huấn luyện về công tác bán hàng đối với những thị trường mới và 

thực thi những chương trình marketing và khuyến mãi chuyên biệt. 

 

 

 

 

 

 

 

Hình 1.4. Cấu trúc lực lượng bán hàng theo khách hàng 

(Nguồn: Ths. Phạm Quốc Luyến, 2017) 

Cấu trúc lực lượng bán hàng theo chức năng:  
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Hình 1.5. Cấu trúc lực lượng bán hàng theo chức năng. 

(Nguồn: Ths. Phạm Quốc Luyến, 2017) 

Cấu trúc lực lượng bán hàng theo chức năng phải có lực lượng bán hàng chuyên biệt 

hóa để phát triển những khách hàng tiềm năng và một lực lượng bán hàng khác để duy trì 

và phục vụ khách hàng cũ. Cấu trúc này nhấn mạnh vào các công việc hay chức năng của 

những người tiếp xúc với khách hàng và có thể đòi hỏi nhiều kiến thức và kỹ năng khác 

nhau. 

Mô hình tổ chức lực lượng bán hàng này thường gặp ở các công ty toàn cầu cỡ lớn: 

lực lượng bán hàng được chuyên biệt hóa theo một số chức năng hay hoạt động. 

3.2. Tuyển dụng và đào tạo lực lượng bán hàng 

3.2.1. Tuyển dụng lực lượng bán hàng 

       a. Vai trò của tuyển dụng lực lượng bán hàng 

Quá trình tuyển chọn là khâu quan trọng nhằm giúp cho nhà quản trị bán hàng đưa 

ra được các quyết định tuyển dụng một cách đúng đắn nhất. Quyết định tuyển chọn có ý 

nghĩa rất quan trọng đối với chiến lược kinh doanh của tổ chức. Tuyển chọn tốt sẽ giúp 

cho tổ chức giảm được các chi phí do phải tuyển chọn lại, đào tạo lại cũng như tránh 

được các thiệt hại rủi ro trong quá trình thực hiện các công việc. (Phạm Quốc Luyến, 

2017). 

b. Yêu cầu của tuyển dụng lực lượng bán hàng 

Tuyển được các ứng viên có đầy đủ tố chất để trở thành nhân viên bán hàng. 

Tuyển dụng LLBH đáp đứng được yêu cầu công việc. 
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Tuyển dụng LLBH đáp ứng nhu cầu của doanh nghiệp: Tuyển dụng lực lượng bán 

hàng nòng cốt và lực lượng bán hàng thời vụ. 

Việc tuyển dụng nhân viên bán hàng có những điểm khác biệt so với tuyển nhân 

viên ở vị trí khác. Tùy thuộc vào tính chất công việc mà nhân viên bán hàng cần có 

những đặc điểm cho phù hợp. Nhà quản trị cần phân tích công việc, xây dựng bản mô tả 

công việc và bảng tiêu chuẩn công việc nhằm giúp cho nhà quản trị lấy đó làm căn cứ 

tuyển dụng đúng người đúng việc. 

Tùy thuộc vào từng doanh nghiệp, lực lượng bán hàng có thể bao gồm lực lượng 

bán hàng nòng cốt – chịu trách nhiệm chính trong công tác bán hàng, là đội ngũ được đào 

tạo chuyên nghiệp, gắn bó với doanh nghiệp, xây dựng và cùng hướng tới mục tiêu lâu 

dài của bộ phận trong doanh nghiệp hay mục tiêu chung của doanh nghiệp; và lực lượng 

bán hàng thời vụ là những cá nhân được doanh nghiệp tuyển dụng nhằm đáp ứng nhu cầu 

bán hàng của doanh nghiệp trong thời gian cao điểm. Do vậy, doanh nghiệp cần có kế 

hoạch tuyển dụng rõ ràng như lập kế hoạch thay thế nhân sự ngắn hạn và dài hạn hay lập 

kế hoạch kế nhiệm để tạo cơ hội cho các cá nhân phát triển trong doanh nghiệp. 

c. Quy trình tuyển dụng lực lượng bán hàng. 

 

Hình 1.6. Qúa trình tuyển dụng nhân viên bán hàng 

(Nguồn: Ths. Phạm Quốc Luyến, 2017) 
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Bước 1: Lập kế hoạch tuyển dụng nhân viên bán hàng: Tiến trình lập kế hoạch 

tuyển mộ bao gồm phân tích công việc, xem xét lại hoặc lập bản mô tả công việc, và lập 

bản yêu cầu của công việc. Dựa trên kết quả phân tích này để lập kế hoạch về nguồn 

tuyển mộ và quy trình tuyển chọn nhân viên bán hàng. 

Bước 2: Tuyển mộ nhân viên bán hàng: Mục tiêu của tuyển mộ là tìm kiếm và thu 

hút các ứng viên hội đủ phẩm chất cho các vị trí trong LLBH. Số lượng các ứng viên đáp 

ứng được yêu cầu phải lớn hơn số lượng nhân viên cần tuyển dụng. Không phải ứng viên 

nào cũng đáp ứng được tiêu chuẩn công việc, và cũng không phải ai được mời gọi làm 

việc đều chấp nhận vị trí được chào mời. Các nguồn tuyển mộ ứng viên khá phong phú, 

tùy thuộc vào vị trí công việc cần tuyển dụng và kinh nghiệm tuyển dụng trong quá khứ. 

Các nhà tuyển dụng cho rằng đạt được thành công cao nhất khi họ có thông tin từ nguồn 

đáng tin cậy về các ứng viên. Nguồn ứng viên có thể từ quảng cáo, nguồn lao động hiện 

tại, giới thiệu/ quan hệ, thông qua các trung gian tuyển dụng, từ các trường học, khách 

hàng, nhà cung cấp, đối thủ cạnh tranh. 
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Bước 3: Lựa chọn ứng viên: Sau khi xem xét tiêu chuẩn của ứng viên và một số 

ứng viên được chọn để phỏng vấn, nhiệm vụ cuối cùng là quyết định những ứng viên nào 

tốt nhất có đủ tiêu chuẩn và năng lực để đáp ứng công việc. Để có những thông tin đầy đủ 

hơn nhằm đánh giá mỗi ứng viên tiềm năng. Nhiều công ty thường sử dụng một số công 

cụ như: Đơn xin việc (Application Blanks); Các cuộc phỏng vấn cá nhân (Personal 

Interviews); Kiểm tra các tham chiếu (Reference checks); Kiểm tra sức khỏe (Physical 

Examination); Kiểm tra về tâm lý – bài kiểm tra về kiến thức chuyên môn (Psychologycal 

Tests): Trí thông minh, nhân cách, kỹ năng. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hình 1.7. Một mô hình lựa chọn nhân viên bán hàng. 
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(Nguồn: Ths. Phạm Quốc Luyến, 2017) 

Bước 4: Xác nhận quá trình tuyển dụng: Xác nhận có vai trò quan trọng trong 

trường hợp số lượng ứng viên lớn, có những hiệu chỉnh trong quá trình lựa chọn ứng 

viên. Xác nhận đòi hỏi nhà quản lý xác định rõ những khác biệt giữa những người được 

chọn và những người không được chọn. Xác nhận giúp xây dựng một bộ tiêu chí tuyển 

dụng để có thể loại bỏ được những ứng viên yếu kém, chọn được những người tài năng. 

3.2.2. Đào tạo lực lượng bán hàng. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hình 1.8. Quy trình đào tạo nhân viên bán hàng. 

(Nguồn: Ths. Phạm Quốc Luyến, 2017) 

Đào tạo và phát triển đều có các phương pháp tương tự được sử dụng nhầm tác 

động lên quá tình học tập để nâng cao kiến thức và kỹ năng.  Đào tạo định hướng vào 
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hiện tại, chú trọng vào công việc hiện tại của cá nhân, giúp cá nhân có ngay các kỹ năng 

cần thiết để thực hiện tốt công việc đang đảm trách.  

Phát triển nhằm chú trọng vào các công việc trong tương lai trong một số tổ chức 

hay một doanh nghiệp. Khi một nhân viên được thăng tiến lên những chức vụ mới, họ 

cần có những kỹ năng, những kiến thức mới theo yêu cầu công việc. Công tác phát triển 

giúp các cá nhân chuẩn bị sẵn sàng các kiến thức, kỹ năng cần thiết đó. 

a. Mục tiêu của đào tạo lực lượng bán hàng 

Mục tiêu cụ thể của chương trình đào tạo bán hàng có thể thay đổi tùy theo từng 

công ty tuy nhiên các công ty vẫn có những mục tiêu chung cần hướng tới. Các chương 

trình đào tạo lực lượng bán hàng đều nhằm mục tiêu phát triển trí lực, thể lực, nhân cách 

và các mối quan hệ cộng đồng. Dưới góc độ quản trị lực lượng bán hàng, mục tiêu đào 

tạo hướng tới việc tăng năng suất, nâng cao tinh thần, giảm tốc độ thay thế nhân viên, cải 

thiện mối quan hệ khách hàng, nâng cao khả năng quản lý thời gian và quản lý khu vực 

bán hàng.  

b. Lập kế hoạch đào tạo nhân viên bán hàng 

Kế hoạch đào tạo được định nghĩa là một quy trình ước đoán những nhu cầu đào tạo 

LLBH cho tổ chức trong mối quan hệ với những mục tiêu của tổ chức và những sự thay 

đổi từ môi trường và việc lập kế hoạch phải bảo đảm một lực lượng lao động ổn định, có 

đủ năng lực để đáp ứng nhu cầu công việc bán hàng cho tổ chức. Việc lập kế hoạch đào 

tạo nhân viên bán hàng gồm ba tiến trình có liên quan với nhau: Đánh giá nhu cầu đào 

tạo; Thiết lập các mục tiêu cho chương trình đào tạo; Thiết lập ngân quỹ cho chương 

trình. 

c. Triển khai chương trình đào tạo 

Một quyết định được làm liên quan đến sự phát triển của chương trình đào tạo hoặc 

thuê mướn từ tổ chức bên ngoài để tiến hành thực hiện nó. Khi xem xét các tổ chức bên 

ngoài, điều cần thiết là phải tiến hành nghiên cứu về năng lực của họ một cách cẩn thận. 
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Một số quyết định có vai trò quan trọng đến thành công của chương trình đào tạo cần 

phải xác định đó là: Đào tạo cái gì? Đào tạo ở đâu? Đào tạo bằng phương pháp nào? Ai 

đào tạo? 

Các hình thức đào tạo lực lượng bán hàng: Chủ đề đào tạo; Đào tạo nhân viên 

mới; Đào tạo nhân viên hiện hữu; Đào tạo theo chủ đề; Kiến thức sản phẩm; Định hướng 

thị trường/nghành; Định hướng công ty; Quản lý thời gian và khu vực kinh doanh; Các 

chủ đề đặc biệt. 

Các phương pháp đào tạo LLBH: Những phương pháp chung nhất được sử dụng 

trong chương trình đào tạo bán hàng là phương pháp đào tạo dựa vào công việc, phương 

pháp chỉ dẫn cá nhân, phương pháp đào tạo trên lớp và tham gia những buổi hội thảo bên 

ngoài, nhiều công ty sử dụng nhiều kỹ thuật khác nhau nhận ra rằng mỗi chủ đề đào tạo 

khác nhau đòi hỏi có phương pháp đào tạo khác nhau. 

Nơi đào tạo: Đào tạo tập trung (tại lớp học) cho một số lượng lớn người tại một nơi 

giúp đảm bảo tính nhất quán, dễ sử dụng các phương tiện hiện đại vào giảng dạy nên chất 

lượng truyền đạt đảm bảo; Đào tạo không tập trung được thực hiện tại hiện trường, tại 

văn phòng bán hàng nhằm đưa quá trình học tập đến gần khách hàng và thực tế. Trong 

đào tạo không tập trung, có hai hình thức phổ biến là đào tạo tại hiện trường và đào tạo 

trực tuyến. 

Phương tiện đào tạo: Hiện nay, các công ty có nhiều phương tiện phục vụ giảng 

dạy, đặc biệt là việc ứng dụng công nghệ media do chi phí ngày càng thấp. Các phương 

thức đào tạo chủ yếu: Role-Playing; CD-ROM; Băng cát-xét; Internet; Tài liệu hướng 

dẫn/sách bài tập; Học trên lớp với giảng viên. 

Người tham gia giảng dạy: Có 3 đối tượng phổ biến nhất:  

Chuyên gia trong công ty: Sư phạm tốt, thiếu thực tế, chi phí cao. 

Chuyên gia từ bên ngoài công ty: Mới mẻ, thú vị, chuyên nghiệp, thiếu thực tế, 

không am hiểm công ty, không chủ động. Các nhà quản lý thực tế: Kỹ năng cao, am hiểu 
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thực tế và công việc, sư phạm kém, bị chi phối bởi công việc hiện tại nên không toàn tâm 

cho việc hướng dẫn nhân viên mới. 

d. Đánh giá chương trình đào tạo  

Đánh giá hiệu quả hoạt động bán hàng chứng tỏ được giá trị của công tác đào tạo vì 

trong thực tế sự thay đổi trong thành tích công việc như doanh số bán hàng tăng không 

hẳn đã là kết quả của đào tạo. Các công ty lớn phải xác định rõ những nhân viên bán hàng 

nào cần được đào tạo vì không phải lúc nào toàn bộ nhân viên của công ty cũng bắt buộc 

tham gia vào tất cả các chương trình đào tạo. Như vậy vừa giúp tiết kiệm thời gian, chi 

phí đào tạo vừa mang lại hiệu quả tốt nhất cho công tác đào tạo của công ty. 

3.3. Kiểm tra, giám sát và đánh giá thành tích lực lượng bán hàng 

Đạt được chỉ tiêu kinh doanh đề ra là cơ sở đảm bảo cho hoạt động hiệu quả, sự tồn 

tại lâu dài của doanh nghiệp và sự thăng tiến trong sự nghiệp của nhân viên bán hàng. 

Nhiệm vụ quan trọng của Giám đốc bán hàng là động viên, hỗ trợ, tạo điều kiện cho nhân 

viên bán hàng đạt được các chỉ tiêu bán hàng. Sau thời gian thực hiện, Giám đốc bán 

hàng cần đánh giá những nổ lực, kết quả thực hiện của nhân viên bán hàng. Qúa trình 

đánh giá thực hiện được tạo nên một hệ thống kiểm soát quản trị bao gồm thiết lập các 

mục tiêu thực hiện, so sánh kết quả nhân viên bán hàng đạt được với các mục tiêu đã đề 

ra, thưởng hay đưa ra các biện pháp cải thiện đối với nhân viên bán hàng. (Tôn Thất Hải 

và Hà Thị Thùy Dương, 2009) 

3.3.1. Mục đích của việc đánh giá lực lượng bán hàng 

Việc thực hiện đánh giá đối với nhân viên bán hàng nhằm mục đích: 

Đánh giá kết quả trong thời gian đã qua. 

Đưa ra các hoạt động để tăng doanh số bán hàng cho nhân viên trong thời gian sau. 

Động viên nhân viên bán hàng nâng cao hiệu quả thực hiện. 

Đánh giá thực hiện là cơ sở cho giám đốc bán hàng trong các quyết định như tính 

lương/ thưởng, tăng lương, đề bạt, cách chức, sa thải… 
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3.3.2. Người đánh giá 

Việc đánh giá đối với nhân viên bán hàng được thực hiện chính bởi người quản lý 

bán hàng trực tiếp: Giám sát bán hàng, Trưởng phòng bán hàng khu vực, Giám đốc bán 

hàng… 

Nhiều công ty, người quản lý trực tiếp tham khảo ý kiến của một vài người quản lý 

cùng cấp hay thậm chí với quản lý cấp cao hơn. Việc đánh giá đối với nhân viên bán hàng 

được thực hiện vào cuối năm. Quy trình đánh giá bao gồm: Đưa ra các tiêu chuẩn đánh 

giá, tiến hành đánh giá, các hoạt động tiếp theo sau đánh giá. (Tôn Thất Hải và Hà Thị 

Thùy Dương, 2009). 

3.3.3. Các tiêu chuẩn đánh giá thành tích. 

Dựa trên các yếu tố quan trọng trong các hoạt động của nhân viên bán hàng, Giám 

đốc bán hàng đưa ra các tiêu chuẩn đánh giá. Hai nhóm tiêu chuẩn thường được áp dụng 

là: Các tiêu chuẩn đo lường kết quả và các tiêu chuẩn đo lường hoạt động bán hàng. 

Các tiêu chuẩn đo lường kết quả gồm có:  

(1) Lượng bán hàng: Doanh số, sản lượng bán hàng; Doanh số, sản lượng bán hàng 

theo sản phẩm; Doanh số, sản lượng bán hàng theo loại khách hàng (2) Tỷ lệ bán hàng: 

Lượng bán hàng thực hiện so với hạn nghạch bán hàng; Thị phần đạt được (3) Lợi nhuận 

theo sản phẩm, loại khách hàng (4) Đơn đặt hàng: Số lượng đơn đặt hàng; Gía trị trung 

bình đơn đặt hàng; Số lượng đơn đặt hàng bị hủy (5) Khách hàng: Số lượng khách hàng 

mới; Số lượng khách hàng mất đi; Số lượng khách hàng chậm thanh toán; Tỷ lệ khách 

hàng mua hàng (số lượng khách hàng mua hàng/ tổng số khách hàng). 

Các tiêu chuẩn đo lường hoạt động bán hàng gồm có: 

Số cuộc gọi, thăm viếng khách hàng; Số ngày làm việc; Số bảng bá giá gửi đi; Số 

lượng khách hàng phàn nàn; Kiến thức về sản phẩm, chính sách bán hàng, khách hàng, 

các chương trình bán hàng của đối thủ; Kỹ năng bán hàng; Quan hệ với khách hàng; Tinh 
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thần hợp tác trong công việc; Các sáng kiến; Khả năng phân tích, đánh giá dữ liệu bán 

hàng; Khả năng xử lý các tình huống. (Tôn Thất Hải và Hà Thị Thùy Dương, 2009). 

3.3.4. Tiến hành đánh giá:  

Tiến hành đánh giá là trách nhiệm rất quan trọng trong công việc quản trị của Giám đốc 

bán hàng và cả đối với nhân viên bán hàng. Điều này đòi hỏi cần thiết có sự chuẩn bị tốt 

từ cả hai phía. 

Chuẩn bị cho cuộc đánh giá, Giám đốc bán hàng cần thu thập đầy đủ các thông tin 

về kết quả thực hiện của nhân viên bán hàng, thông báo thời gian, địa điểm thực hiện 

đánh giá và soạn thảo mẫu đánh giá gửi cho nhân viên bán hàng điền vào. 

Trao đổi trực tiếp giữa giám đốc bán hàng và nhân viên 

Giám đốc bán hàng nên thảo luận chân thành, tích cực dựa trên từng tiêu chuẩn 

đánh giá và cần khuyến khích nhân viên bán hàng thảo luận kết quả đạt được với từng chỉ 

tiêu, tự đánh giá kết quả thực hiện và đưa ra các quan điểm, ý kiến đánh giá. 

Nhân viên bán hàng cần hiểu rõ kết quả đánh giá. Nếu có sự bất đồng, giám đốc bán 

hàng cần giải thích cặn kẽ ngay tại cuộc đánh giá. 

3.3.5. Xử lý kết quả đánh giá 

Ngay sau cuộc đánh giá trực tiếp, giám đốc bán hàng cần thông báo chính thức cho 

nhân viên bán hàng về kết quả đánh giá và đưa ra các hoạt động như: Thưởng, các hình 

thức khen ngợi công khai; Đề bạt; Các hoạt động khắc phục, cải thiện kết quả cho thời 

gian sau; Các biện pháp tiêu cực: giáng chức, sa thải… (Tôn Thất Hải và Hà Thị Thùy 

Dương, 2009). 

3.4. Động viên khuyến khích lực lượng bán hàng 

3.4.1. Khái niệm động viên khuyến khích lực lượng bán hàng. 
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Hiểu một cách chung nhất động viên là quá trình nhà quản trị sử dụng những tác 

động tới con người, làm cho họ phát huy cao nhất mọi nổ lực cá nhân để đạt được các 

mục tiêu chung của tổ chức. (Nguồn: Ths. Phạm Quốc Luyến, 2017) 

3.4.2. Vai trò của động viên khuyến khích đối với lực lượng bán hàng. 

Động viên là khơi gợi, kích thích, hướng dẫn và duy trì nỗ lực của nhân viên để họ 

hoàn thành công việc trong thời điểm nào đó. Động viên là công cụ làm tăng năng suất 

lao động. Một nguyên tắc quản lý chủ chốt: Thành công làm việc của một nhân viên bán 

hàng dựa trên cơ hội, năng lực, và động lực làm việc của nhân viên đó. 

Thành tích = Cơ hội x Năng lực x Động cơ 

Do đó nhiệm vụ của nhà quản lý là khơi gợi nguồn động lực và xây dựng một hệ 

thống động viên có hiệu quả. (Nguồn: Ths. Phạm Quốc Luyến, 2017). 

3.4.3. Các biện pháp động viên khuyến khích cho lực lượng bán hàng. 

Động viên tài chính: Bằng các kế hoạch lương thưởng cơ bản như lương cứng, hoa 

hồng, thưởng, phụ cấp hỗ trợ, thi đua bán hàng. 

Động viên phi tài chính: thông qua các hình thức như ghi nhận công lao với bằng 

khen, kỉ niệm chương, khen ngợi, khuyến khích, cơ hội thăng tiến, tham dự các hội nghị 

bán hàng. 
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Các quyết định về động viên lực lượng bán hàng được thực hiện theo những nguyên 

tắc cơ bản của hoạt động quản trị nhân sự nói chung. Riêng với việc xây dựng chế độ tiền 

lương cho người bán hàng, doanh nghiệp có thể cân nhắc và lựa chọn một trong các hình 

thức sau: 

Bảng 1.1: Chế độ lương bổng và đãi ngộ 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

(Quản trị nguồn nhân lực – NXB Thống Kê – 2003) 

a. Động viên tài chính: Bao gồm động viên tài chính trực tiếp và gián tiếp. 

Động viên tài chính trực tiếp: Đây là khoản tiền liên quan trực tiếp đến năng suất 

lao động cũng như hiệu quả lao động của nhân viên và chiếm tỷ trọng lớn trong thu nhập 

của họ. 

Tiền lương: Tiền lương là số tiền người sử dụng lao động trả cho người lao động 

tương ứng với số lượng, chất lượng lao động mà người lao động đã hao phí trong quá 

trình thực hiện những công việc do người sử dụng lao động giao. 
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Hình thức trả lương: Hình thức trả lương theo thời gian: Là hình thức lương được 

xác định phục thuộc vào mức lương theo cấp bậc (theo chức danh công việc) và phụ 

thuộc vào lượng thời gian làm việc thực tế của người lao động. 

Hình thức trả lương theo sản phẩm: Trả lương theo sản phẩm là hình thức trả lương 

căn cứ vào chất lượng, số lượng sản phẩm sản xuất ra của mỗi người và đơn giá lương 

theo sản phẩm. 

Hình thức trả lương theo lương khoán: Đây là cách trả lương cho người lao động 

khi hoàn thành một khối lượng công việc theo đúng chất lượng được giao dựa trên tỷ lệ 

phần tỉ lệ hoàn thành công việc. 

Hình thức trả lương theo doanh thu: Là hình thức trả lương/ thưởng mà thu nhập 

người lao động phụ thuộc vào doanh số đạt được theo mục tiêu doanh số và chính sách 

lương thưởng doanh số của công ty. 

Tiền thưởng: Tiền thưởng là khoản tiền mà doanh nghiệp trả cho người lao động do 

họ có những thành tích đóng góp vượt trên mức độ mà chức trách quy định. Các hình 

thức thưởng chủ yếu là: Thưởng theo kết quả hoạt động kinh doanh (theo quý hoặc theo 

năm); Thưởng theo doanh thu bán hàng (theo tháng); Thưởng do sáng kiến cải tiến kỹ 

thuật; Thưởng về lòng trung thành, tận tâm với doanh nghiệp; Thưởng do tìm được nơi 

cung ứng, tiêu thụ, ký hợp đồng mới. 

Cổ phần: Cổ phần là hình thức doanh nghiệp cho người lao động nắm giữ một số cổ 

phần trong doanh nghiệp. Hình thức này áp dụng chủ yếu trong các công ty cổ phần dưới 

dạng quyền ưu tiên mua cổ phần và chia cổ phần cho người lao động. 

Động viên tài chính gián tiếp: Đây là khoản tiền mà người lao động thường được 

nhận một cách gián tiếp và không liên quan trực tiếp đến năng suất lao động cũng như 

hiệu quả làm việc của nhân viên. 
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Trợ cấp: Trợ cấp là khoản tiền mà người lao động được nhận để khắc phục những 

khó khăn phát sinh trong hoàn cảnh cụ thể. Mục tiêu của trợ cấp là bảo vệ tình trạng về 

thể chất của người lao động, đảm bảo việc nghỉ hưu nhằm hỗ trợ và đảm bảo an toàn về 

tài chính cho người lao động. Trong doanh nghiệp thường áp dụng các loại trợ cấp: Bảo 

hiểm y tế, bảo hiểm xã hội, kinh phí công đoàn, trợ cấp tự nguyện, trợ cấp giáo dục... 

Phụ cấp: Phụ cấp là khoản tiền doanh nghiệp trả thêm cho người lao động do họ 

đảm nhận thêm trách nhiệm hoặc làm việc trong điều kiện không bình thường. Phụ cấp 

có tác dụng tạo ra sự công bằng về đãi ngộ thực tế. Một số loại phụ cấp chủ yếu: Phụ cấp 

trách nhiệm công việc, phụ cấp độc hại, phụ cấp thâm niên, phụ cấp làm đêm, phụ cấp 

cơm, xăng xe, điện thoại... 

Phúc lợi: Phúc lợi là khoản tiền mà doanh nghiệp dành cho người lao động để họ 

có thêm điều kiện nâng cao chất lượng cuộc sống. Phúc lợi có hai phần: Phúc lợi theo 

quy định của pháp luật và phúc lợi do doanh nghiệp tự nguyện áp dụng. Bao gồm các 

khoản: Tiền hưu trí, quà hay tiền nhân ngày lễ, tết, các ngày nghỉ được trả lương.... 

b) Động viên phi tài chính 

Động viên thông qua công việc 

Mỗi ngành nghề đều có những đặc thù riêng của nó. Cùng một công việc nhưng đối 

với người này thì thú vị, đối với người khác lại nhàm chán. Doanh nghiệp không thể cho 

phép người lao động tự do làm việc theo sở thích và thói quen của họ. Nhưng tạo nên một 

công việc mang những đặc điểm mà người lao động cần sẽ giúp họ có thêm động lực 

hoàn thành tốt nhiệm vụ. Một số hình thức đãi ngộ qua công việc như: Công việc thú vị, 

đòi hỏi mức phấn đấu cao và khi hoàn thành tốt trách nhiệm đối với công việc sẽ giúp 

nhân viên có cơ hội được cấp trên nhận biết thành tích, có cảm giác hoàn thành công việc 

và bên cạnh đó cũng có cơ hội được thăng tiến lên cấp cao hơn. Từ đó người lao động sẽ 

cố gắng nhiều hơn trong việc hoàn thành tốt công việc và trách nhiệm của mình để nhận 

được một sự đãi ngộ thông qua công việc xứng đáng. 
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Động viên thông qua môi trường làm việc 

Đãi ngộ thông qua môi trường làm việc được thực hiện dưới các hình thức như: Tạo 

dựng không khí làm việc, quy định và tạo dựng các mối quan hệ ứng xử giữa các thành 

viên trong nhóm làm việc; Đảm bảo điều kiện vệ sinh an toàn lao động; hỗ trợ các hoạt 

động đoàn thể; quy định giờ giấc làm việc linh hoạt. Một môi trường làm việc thoải mái 

sẽ kích thích tối đa sự sáng tạo và năng lực làm việc của nhân viên, từ đó không những 

mang lại lợi ích cho bản thân nhân viên mà còn đem đến sự thành công hơn cho doanh 

nghiệp. 

4. Các yếu tố ảnh hưởng đến hoạt động quản trị lực lượng bán hàng tại công ty. 

4.1. Các nhân tố ảnh hưởng thuộc môi trường vĩ mô 

 

Môi trường kinh tế 

Tác nhân thuộc môi trường kinh tế có ảnh hưởng lớn đến hoạt động quản trị lực 

lượng bán hàng của doanh nghiệp. Khi môi trường kinh tế xảy ra biến động như lạm phát, 

thất nghiệp hay suy thoái kinh tế sẽ ảnh hưởng đến công tác bán hàng của doanh nghiệp, 

vì vậy doanh nghiệp phải có chiến lược để phù hợp với những biến động đó. Do đó, 

doanh nghiệp sẽ phải tổ chức lại LLBH của mình để phù hợp với chiến lược đó. 

Môi trường văn hóa, xã hội 

Một cách đơn giản có thể hiểu: Thị trường = Hàng hóa, dịch vụ + Túi tiền của họ. 

Như vậy, ta phải nghiên cứu khách hàng và túi tiền của họ để đưa ra một cách chính xác 

về sản phẩm, dịch vụ và cách thức phục vụ khách hàng. Ở đây nó bao gồm các nhân tố 

như về dân số, xu hướng vận động của dân số, thu nhập và phân bố thu nhập… Từ đó 

xem xét nó ảnh hưởng tới hoạt động quản trị lực lượng bán hàng như thế nào. 

Môi trường chính trị và pháp luật 

Sự ổn định về chính trị, đường lối ngoại giao, sự cân bằng các chính sách của nhà 

nước, vai trò và chiến lược phát triển kinh tế của Đảng và Chính phủ, sự điều tiết và 
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khuynh hướng can thiệp của Chính phủ vào đời sống kinh tế xã hội, hệ thống pháp luật, 

sự hoàn thiện và hiện thực thi hành chúng…Có ảnh hưởng rất lớn đến hoạt động quản trị 

lực lượng bán hàng của doanh nghiệp. 

4.2. Các nhân tố ảnh hưởng thuộc môi trường vi mô 

Tiềm lực tài chính của doanh nghiệp 

Nguồn vốn là sức mạnh của doanh nghiệp. Do vậy, việc doanh nghiệp huy động các 

nguồn vốn vào kinh doanh, khả năng phân phối, khả năng quản lý có hiệu quả các nguồn 

vốn trong kinh doanh đều ảnh hưởng tới hoạt động quản trị lực lượng bán hàng. Một 

doanh nghiệp muốn mở rộng kinh doanh, tăng khả năng bán hàng thì phải có tiền để đầu 

tư vào các khâu, các công việc mà doanh nghiệp lựa chọn cho chiến lược phát triển của 

mình. 

Đối thủ cạnh tranh 

Đó là đối thủ cạnh tranh có mặt hàng, dịch vụ giống như mặt hàng, dịch vụ của 

doanh nghiệp hoặc mặt hàng, dịch vụ có thể thay thế nhau, người ta phân chia các đối thủ 

cạnh tranh như sau:  

Các doanh nghiệp đưa ra sản phẩm, dịch vụ cho cùng một khách hàng ở cùng một 

mức giá tương tự (đối thủ sản phẩm). Các doanh nghiệp cùng hoạt động kinh doanh trên 

một lĩnh vực nào đó. Các doanh nghiệp cùng cạnh tranh để kiếm lời của một nhóm hàng, 

dịch vụ nhất định. 

Khách hàng 

Là nhân tố quyết định sự thành công hay thất bại của doanh nghiệp, doanh nghiệp 

muốn đứng vững trên thị trường thì phải tạo được uy tín và lòng tin của khách hàng. Vì 

vậy, khách hàng có ảnh hưởng lớn đến hoạt động quản trị lực lượng bán hàng của doanh 

nghiệp. 

Nhân tố con người 
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Chính con người với năng lực thật của họ mới lựa chọn đúng cơ hội và sử dụng các 

sức mạnh khác mà họ đã và sẽ có: Vốn, tài sản, kỹ thuật công nghệ…một cách có hiệu 

quả để khai thác và vượt qua cơ hội kinh doanh.  

Trong hoạt động bán hàng, một yếu tố không thể thiếu là nhà quản trị bán hàng và 

lực lượng bán hàng. Hiệu quả của bán hàng có tốt hay không phụ thuộc rất lớn vào khả 

năng của nhà quản trị bán hàng và trình độ, kỹ năng bán hàng của nhân viên. 

Ảnh hưởng của sản phẩm, dịch vụ  

Mỗi loại sản phẩm, dịch vụ có đặc điểm riêng về mẫu mã, công dụng, chất lượng,.. 

phù hợp với người tiêu dùng, từng mức thu nhập, từng vùng. Do vậy, việc tung ra thị 

trường các loại sản phẩm ,dịch vụ khác nhau có ý nghĩa tương đối quan trọng trong việc 

nâng cao khả năng bán hàng, khả năng quản trị lực lượng bán hàng của doanh nghiệp. 

Nếu cùng chất lượng mà giá và dịch vụ cung cấp của doanh nghiệp cho khách hàng 

không hơn đối thủ thì khách hàng họ sẽ đến với đối thủ cạnh tranh. 

Ngoài ra còn một số nhân tố khác cũng ảnh hưởng đến hoạt động quản trị lực lượng 

bán hàng của doanh nghiệp như vị trí địa lý, cơ sở vật chất – kỹ thuật của doanh nghiệp, 

mục tiêu, khả năng định theo đuổi mục tiêu của lãnh đạo và người tham gia kiểm soát, 

quản lý doanh nghiệp. 
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