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L Ờ I N Ó I Đ Ầ U 

Có những người nói r ă n g nơi t ố t nhất để học quàn lý bán h à n g không phải là lớp tỊỌC mà là 
h iện t rường. H ọ khảng đ ịnh r à n g chỉ có kinh nghiệm thực t ế ỏ hiện t rường mới có t h ể dạy cho 

con người ta cách xử lý n h ư n g điêu phức tạp h à n g ngày cùa việc quàn lý lực lượng bán hàng . 

Quan đ i ể m này có ba nhược đ iểm. Mộ t là : việc tự học chưa hẳn là cách học tư duy quàn lý 
hiệu quà nhất . N h ữ n g hậu quà vê mặ t kinh t ế và pháp luậ t cùa mộ t sai sót có t h ể r ấ t lớn . Hai 
là, người q u â n lý b á n h à n g có t r á c h nhiệm vđi cuộc sống và sự nghiệp cùa con người , quyết đ ịnh 
của anh ta k h ô n g chì dựa vào bàn nồng và kinh nghiệm giới hạn về mặ t quàn lý là đù . Ba là, 
những lợ i ích của các k ế t quà nghiên cứu vê quàn trị bán h à n g và vê các ngành khác có t h ể luôn 
được những n h à quản t r ị bán h à n g ứng dụng mộ t cách hữu ích. N h à quàn tr ị thực hành không 
có th i giờ đê đ ịnh vị các k ế t quả này để quyết đ ịnh cách hòa nhập c h ú n g vào các công việc diêu 
hành h à n g ngày . 

Việc đào tạo ở lớp không được xem như mộ t cách thay t h ế cho kinh nghiệm. Đ ú n g hơn, để 
là mộ t nhà quân t r ị t h à n h công trong l ĩnh vực phức tạp, có t ính chuyên môn hóa, hợp pháp này 
đòi hỏi m ộ t sự hòa hợp giữa việc đào tạo có hệ thống với kinh nghiệm thực tế . Mục đích của 
quyên sách này là nhủ li) cung cấp mộ t hệ thống các nguyên lý và đ iếm bắ t đáu cho quá t r i nh đào 
tạo dó. 

Trụ nu tâm của quyển sách 

Quyển sách được t h i ế t kế chủ yếu dành cho n h ư n g khoa học vê quản trị bán hàng . Người học 
cân phai có k i ến thức cơ ban về t iếp th ị , kế toán và tài chính. Quyển sách này cũng có thế d ù n g 

cho t r i n h độ Thạc sĩ vê quàn t r ị kinh doanh (MBA) c ù n g với n h ư n g bài đọc bổ sung và mộ t ít 
t ình huống có ch iến lược và sách lược hơn. Tôi sẽ cung cấp danh sách các bài đọc và các t ình 
huống này cht) n h ư n g người có yêu dâu và gửi ve cho tôi theo địa chỉ Đạ i học Cincinnati , Lindner 
Han, Mi i i l Location # 145, Cincinnati , Ohio 45221. 

Quan điểm vù bố cục của quyển sách 

Quan đ iểm cơ bàn của quyển sách là người quàn trị bán h à n g hành xử như mộ t viên chức 
quan tr ị t r ư ơ n g có t r á c h nh iệm dạ t được các chỉ tiêu lợi nhuận củng như quàn lý con người . Điểm 
khiu: nhau cữu l)iin là ỏ chỗ tư duy cùa người quàn trị bán hàng hẹp hơn vệ m ặ t phạm vi và ve 
o i hàn có bàn chất. mưu lược. Quyển sách được t h iế t kế sao cho cà nĩim phân đêu góp phần vào 
viộr khai t r i ể n quan đ iểm này. 

Phan mộ t dược t h i ế t kế d ể cung cấp cho sinh viên nộ i dung khái quá t vê n h â n viên bán hàng 
và Ìi^ưíii q u â n t r ị bán hàng . M ộ t chương nói ve vị t r i cùa nhân viôn bán hùng và q u â n tr ị bán 

hàn<í t rong tô chức, hai chương t r ì nh bày vê nhân viên bán h à n g và một chương nói vè các hoạt 

độiìíí VÁ (n í ch n h i ê m của người quàn trị bán hàng . Phan này chuẩn bị cho sinh viên đi vào các 

chương sau. 
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Phùn hai cung cốp nộ i dung chi t i ế t vê các kỹ nang càn t h i ế t để mộ t người t rở t h à n h mộ t 
nhà quàn lý bán hàng xuất sắc. Từng chương tập t rung vào mộ t nhóm kỹ n ă n g khác nhau mà 
người qu.ãn lý có thể vận dụng để cài t i ến t ính hiệu quà và hiệu lực vẻ mặ t điêu hành . N ộ i dung 
của các chương này cung cấp càn cứ cùa quá t r inh đè ra quyết đ ịnh t rong hai l ĩnh vực quân tr ị 
bán hàng: xây dựng dộ i ngũ và quàn t r ị độ i ngũ bán hàng. 

Phân ba tọp t rung vào việc tuyển mộ , chọn lựa và đào tạo là n h ư n g khía cạnh r i ê n g rẽ cùa 

chức nang quàn trị - xây dựng mộ t độ i ngũ bán hàng t hông thạo và có nống suất. Theo sau chướng 
khái quát là mộ t chương ve những chi t i ế t cùa việc tuyển mộ và chọn lựa, mộ t chương vê sự t r i ể n 
khai chương t r inh dào tạo và, cuối cùng là chường về việc đào tạo cách bán h à n g cho các đ ạ i lý 
kinh doanh. 

Phan bốn tọp trung vào cách mà một người quàn trị bán hàng có kiến thức có thể sử dụng 
tiên thương, sự động viên và thang chức để quàn trị t hành công lực lượng kinh doanh. 

Phân nỉim cố gàng nhận diện mộ t số xu hướng thay dổi dử dộ i t rong môi t rường kinh doanh 
có thể ảnh hường như t h ế nào đến thực t ế quàn lý bán h à n g t rong thập n iên sắp đến . 

Vì sao có giáo trình quản lý bán hàng khác? 

Giống như nhiêu tác già khác, tôi bắt dâu viết quyển sách này vì tôi không hài lòng vđi nhang 
quyên sách có sồn vào lúc đó. Sự không hài lòng cùa tôi là ờ 4 đ iểm: (1) sự r i êng rẽ t rong bàn 

thao vê đạo đức; (2) sự không rộ r àng vê các giới hạn t r ách nh iệm và quyền hạn cùa người q u à n 
trị bán hàng t rong nộ i dung liên hiộp công ty; (3) nhu cầu phái t h ể h iện rõ r à n g hơn bàn chất 
đa ngành của môn quàn tr ị bán hàng; và (4) mong muốn chứng minh t ính chất phụ thuộc làn 
nhau giữa các quyết đ ịnh quàn trị bán hàng. 

Đạo đút: Rất nhiêu giáo trinh vê quàn trị bán hàng giới hạn nội dung vê dạo đức trong một 
chuông duy nhất, hau như như mộ t ý nghĩ này ra sau - "chúng ta phái có nó" - và ỏ sau chương 
cuối cùng. Tuy nhiên, quyển sách này đan xen nộ i dung dạo đức vào t ấ t cà những chương ma 
thấy là thích hợp, và hỗ trợ nó tàng n h ư n g câu hòi ôn tập và cầu hỏi thào luận là những câu hỏi 
sẽ mang l ạ i n h ư n g bài thực hành thú vị t ạ i lớp. 

Nội dniiịi liên hiệp công tỵ. Người quàn trị bán hàng trên hiện trường lồ cấp giám sút viên 
đâu t iên, và hệ quà là, nhiêu hành dộng cùa người quàn t r ị bị r à n g buộc chạt chẽ bời các ch ính 
sách và thủ tục của liên hiệp công ty. Thí dụ , người quản t r ị bán hàng, t r ê n h iện t rường r ấ t h i ếm 

khi, nếu có, t h i ế t kế hệ thống chi tiêu kinh doanh; đê ra ch ính sách vê tuyên mộ chọn lựa và 
đào tạo, xây dựng kế hoạch khen thường lực lượng bán h à n g hay chương t r i n h đ á n h giá N h ư vậy 
trong khi phạm vi hoạt động của các nhà quàn trị t r ên hiện t rường có t h ể rộng và nhất đ ịnh la 
có thậ t , quyên hạn và t r ách nhiệm của anh ta vê cơ bàn có t ính mưu lược. Quyển sách này vạch 
ra mộ t cách tỉ m i Vai t rò của người quàn tr ị bán hàng, như ngưòi t rung gian dứng giữa Ban quản 
tr ị cấp cạo vđi lực lượng b i n hàng, dã hạn chế như t h ế nào sự lựa chọn t rong quá t r i n h đê ra 
quyết đ ịnh của nhà quân t r ị . 

Quan điểm liên quan vin nhiều mình học. Quàn trị bán hàng là một lĩnh vực nghiên cứu ỏ 
ngã ba cùa các dòng học thuậ t nghiên cứu vê quản trị bán táng, tủm lý học, và ư n g xử vê n ứ t 
tổ chức Ngoài ra, độ là mộ t lĩnh vực đây hứng thú cùa nhang k h á m phá kinh doanh hùng ngày 

được công bố rộng rãi mà nó hòa nhập tố t vđi các nghiên cứu học thuậ t . K ế t quà là quyển sách 
này hợp nhất các kế t quả nghiên cứu được báo cáo t r ê n những tạp chí như t ạp chí t i ếp t h i , t ạp 
chí nhân viên bán h à n g và quàn trị bán hàng, UỊO chí nghiên cứu t i ếp th ị và tạp chí nghiên cứu 

6 

Số hóa bởi Trung tâm Học liệu – ĐHTN                                                      http://www.lrc-tnu.edu.vn



kinh doanh. Quàn t r i k inh doanh đủng dược củng là quản trị ứng dụng và cách ứng xử về m ậ t 
tổ chức, do đó n h ư n g t r ích dấn ngh iên cứu từ những nguồn như t ạp chí t â m lý họe ứng dụng, 
t â m lý n h â n viên, cách ứng xử vê mặ t tổ chức, đạo đức con người , và nghiến cứu cách ứng xử 
vê mậ t ' tổ chức cũng dược t r ích đản trong hâu hết các chương. Cuối cùng , vì quản t r ị bán h à n g 
là mộ t l ĩnh vực ứ n g dụng cáo nguồn chuyên nghiệp như quản t r ị bán hàng , quản tr ị marketỉng, 

tạp chí Wall Street, và bán t in của người quản tr ị bán hàng cũng được khai t hác để hiểu chung 
sâu sắc và t ìm tàng chứng có t ính giai thoại vè " c h ú n g t a sẽ làm việc dó như t h ế nào trong công 
ty của c h ú n g ta". 

Tính phụ thuộc lẫn nhau. K h i quan hệ với n h ư n g nhà quản t r ị bán h à n g , tôi luôn luôn bị gây 
ấn tượng bời sự việc là từng sự k i ệ n , từng vấn đè, từng quyết đ ịnh m à người quản trị thực hiện 
đều phản ảnh địa hạt bán h à n g n h ư việc n h ú n g ngón tay vào khối keo geỉatin cực lớn. Mộ t số 
mối quan hệ phụ thuộc lấn nhau là rõ r à n g - việc tuyển mộ có ảnh hường đến sự chọn lựa, sự 
chọn lựa có ảnh hường đến việc đào tạo, và khen thưởng có ảnh hưởng đến dộng cđ. N h ư n g quan 
hệ khác t inh t ế hơn, n h ư mối quan hệ giữa quan đ iểm dạo đức cùa người quàn trị với mộ t số cách 
ứng xử nhấ t đ ịnh cùa lực lượng bán hàng, hoặc giứa kế t cấu lánh t h ổ với việc khuyến khích và 

khen thường các đ ạ i lý bán hàng . 

Thất bại cùa nhiêu sách giáo khoa vê quản trị bán hàng trong việc làm rõ nhưng mối quan 
hệ này là điêu dế h iểu. Theo cách v i ế t tự nhiên, mọi sách giáo khoa bị buộc phải tách biệt các 
hoạt dộng chức n ă n g t rong n h ư n g chương r iêng biệt . Nhưng thậ t không may, sự tách biệt này 
c à n g kh iến người ta cho rằng các chức n ăng đó được hành xử tách biệ t . Đ ể khắc phục giáo t r ình 
này áp dụng m ộ t mô h ình tổng q u á t vê quản tr ị bán hàng dể làm k im chì nam cho việc t r inh bày 
nộ i dung môn học và liên kế t nó với những khái n iệm và hoạt dộng quàn trị bán hàng khác. Việc 
mô tà mô h ình này bằng dồ thị và tô dậm n h ư n g phần thích hợp d ù n g dể giới thiệu từng phần 
cùa quyển sách . Hơn nứa, hai phần cùa quyển sách chú t rọng vào việc khai t r i ể n chi t i ế t các hoạt 
dộng của nhà quản t r ị được giới th iệu bằng việc t h iế t kế mộ t chương r i êng để liên kế t các chức 
n ă n g và các hoạt động này với nhau. 

Việc sử dụng các mô hình đồ thị trong giáo trình này, cộng với những chương thống nhất 
với chúng , đi t rước chù de chi t i ế t sẽ làm cho sinh viên dễ d àng hiểu dược cà các khái n iệm lẫn 
các mối quan hệ phụ thuộc của chúng , và dễ dàng liên kế t c h ú n g l ạ i với nhau. 

L ờ i c ả m t ạ 

Một quyển sách giáo khoa là sự liên kết tư tường cùa tác giả với nhưng dóng góp của rất 
nh iêu người khác . Cảm ơn r i ê n g b iệ t từng người là điêu không t hể làm được n h ư n g có mộ t số vị 
phái được đặc b iệ t ghi nhớ. X i n cảm ơn r ấ t nhiêu những vị sau: Henry Reece - biên tập viên 
t r ư ơ n g cùa A l l y n và Bacon, vì tạo cơ hộ i và săn lòng nghe; Katherine Grubbs - trước đây thuộc 
AUyn Bacon, vì sự góp ý kịp thời ; Sally Stickney, mà bàn biên tập cùa anh ta kích thích tôi v iế t 

t ố t hơn- Paul Tavenner - biên tập viên t iên nhiệm của công ty Business Publications; giáo sư Bob 
Boevvadt, Đạ i học DePaul - người đàu t iên động viên ròi bắ t dầu dự án từ nhiêu nam trước; giáo 
sư VVilliam Cron, Đ ạ i học Southern Methodist, và giáo sư Hi ram Barksdate, Đại học Georgia - vì 

những lời b ình luận sâu sắc cho bàn thảo ban đầu; các nhà quàn trị bán h à n g ờ Al lyn và Bacon 
(Bob Di l lman , John Gilman, Jerry Higgins, Judy 3haw, và Wil l iam Tomlinson) vi các quan đ iểm 

thực t ế chuyên nghiệp cùa họ; Dean Jerry Schnee và t rường phòng cùa tôi, giáo sư Fr i tz Russ vì 

7 

Số hóa bởi Trung tâm Học liệu – ĐHTN                                                      http://www.lrc-tnu.edu.vn



Bự kiên nhấn và thộng cảm cùa họ vôi thời gian càn t h i ế t dể soạn ra mộ t quyển giáo khoa oó chót 
lượng; các sinh viên chưạ tố t nghiệp, đá tham gia p h á t h iện những l ỗ i sắp chứ , nnửng cho t h ê m 
nhất quán trong bản tháp Tân đậu và dã có n h ư n g lời b ình luận sâu sắc cho n h ư n g đ iểm mạnh và 
yếu cùa quyến sách; các giáo sư Miên J. Wedell, Đ ạ i học bang Colorado, và John Withy, Đọ i học 
IndianA, Nam Bend, vi những nhận xét vê mặ t chuyên môn cùa họ t rong việc nhận d i ện mộ t sô' 
điển CƯU hữu ích; Các giáo sư Miên Bush, Đạ i học Bang Memphis; David Good, Đ ạ i học t r u n g tâm 
bang Mỉasouri, và Hay Keck, Đại học Georgia, vì n h ư n g lời nhận xét r ấ t có giá t r ị . 

Mọi tóc già đêu ý thức được r à n g t h ế nào cứng có sai sót t rong in ấ n . Dù vậy, t ó c già cũng 

luôn luôn là người chịu t r ách nhiệm vđi các sai sót . Hy vọng r à n g n h ư n g sai s ó t dã k h ô n g thê" 
t ránh khỏi dù đã dược xem xét l ạ i rấ t kỹ lưđng là r ấ t nhỏ và không nghiêm t rọng . 
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