BỘ GIÁO DỤC VÀ ĐÀO TẠO

TRƯỜNG ĐẠI HỌC CÔNG NGHỆ SÀI GÒN
KHOA QUẢN TRỊ KINH DOANH                             
ĐỀ CƯƠNG MÔN HỌC

Tên môn học: KỸ THUẬT BÁN HÀNG
1. Thông tin về giảng viên
· Họ và tên: Huỳnh Công Dương
· Chức danh, học hàm, học vị: Cử nhân Kinh tế
· Thời gian, địa điểm làm việc: VP khoa Quản trị kinh doanh ĐH CÔNG NGHỆ SÀI GÒN
· Địa chỉ liên hệ: 180 Cao Lỗ, Q.8, Tp HCM
· Điện thoại: 0977.419.338  Email: h.congduong@yahoo.com.vn
· Các hướng nghiên cứu chính: Ảnh hưởng văn hóa đến chuyển giao dịch vụ; Phản ứng của các doanh nghiệp tại các nước đang phát triển đối với biến đổi khí hậu; Marketing xanh.
· Thông tin về trợ giảng (nếu có) (họ tên, địa chỉ liên hệ, điện thoại, email):
2. Thông tin về môn học:

· Tên môn học: Kỹ thuật bán hàng
· Mã môn học:

· Số tín chỉ:
4 tín chỉ



Cấu trúc tín chỉ:  4 (2,4,6)
· Giờ tín chỉ đối với các hoạt động học tập:   90 giờ tín chỉ
· Nghe giảng lý thuyết trên lớp: 
30 giờ tín chỉ
· Làm bài tập trên lớp:
20 giờ tín chỉ
· Thảo luận trên lớp:
20 giờ tín chỉ
· Thực tập thực tế ngoài trường:
20 giờ tín chỉ
· Tự học
· Đơn vị phụ trách môn học:

· Bộ môn: Quản trị Kinh doanh 
· Khoa: Quản trị Kinh Doanh
· Môn học tiên quyết : Quản trị học 

· Môn học song hành : Không

· Môn học bắt buộc : Không
· Môn học kế tiếp:

3. Mục tiêu của môn học
Mục tiêu của môn học là trang bị những kiến thức căn bản cần thiết và phát triển các kỹ năng và năng lực liên quan nhằm giúp học viên biết nắm bắt và vận dụng hiểu biết của mình vào hoạt động Bán hàng tại doanh nghiệp. Môn học còn giúp học viên tiếp cận và phát triển với các khái niệm, nội dung, phương pháp, công cụ hỗ trợ nghề nghiệp bán hàng và quản lý bán hàng. 

Sau khi học xong môn này sinh viên có thể:

1. Hiểu được bán hàng là gì và các khái niệm cốt lõi khác về bán hàng.

2. Hiểu biết các công cụ bán hàng và có thể ứng dụng vào trong các công việc bán hàng tại các doanh nghiệp.

3. Là cơ sở để sinh viên có thể học chuyên sâu các môn học về quản trị kinh doanh như: Kỹ thuật khuyến mãi và quảng cáo, nghiên cứu thị trường, xây dựng kênh phân phối, quản trị marketing.
4. Tóm tắt nội dung môn học:
Môn học cung cấp cho sinh viên những kiến thức căn bản về Kỹ thuật bán hàng cho nhà sản xuất, các đại lý bán sỉ, bán lẻ; các chức năng, phương pháp quản lý lực lượng bán hàng hiệu quả. Môn học sẽ đề cập từ những khái niệm về bán hàng, các kiến thức, kỹ năng cần thiết của người bán hàng, đến những kỹ thuật chào hàng, kỹ thuật bán lẻ hàng hóa, các chiến lược bán hàng và quản lý bán hàng hiệu quả. Sinh viên vừa học lý thuyết vừa thực hành thông qua thảo luận, giải quyết vấn đề theo tình huống; tham quan thực tế và thu thập thông tin để viết báo cáo chuyên đề. 

5. Nội dung chi tiết môn học:

Bài 1: SỰ PHÁT TRIỂN VÀ VAI TRÒ CỦA BÁN HÀNG TRONG TIẾP THỊ
I. Khái quát, bản chất, vai trò, và phân loại bán hàng

1. Khái quát

2. Bản chất và vai trò của việc bán hàng

3. Phân loại bán hàng

a. Những người tiếp nhận đơn đặt hàng

b. Những người tạo thêm đơn đặt hàng

c. Những người tìm kiếm đơn đặt hàng

II. Hình ảnh của việc bán hàng

1. Cách nhìn tiêu cực về hình ảnh Bán hàng
2. Những lý lẽ cho một cách nhìn khác về hình ảnh bán hàng

a. Tự thân việc bán hàng không có gì phi luân hay thiếu đạo đức

b. Bán hàng là một nghề đáng công sức

c. Sản phẩm tốt tự chúng không thể bán chạy được

III. Bản chất và vai trò của quản lý mại vụ

1. Cần có cách nhìn khác về vai trò của người quản lý

2. Vai trò của quản lý mại vụ

IV. Quan hệ giữa bán hàng và tiếp thị

1. Ý niệm tiếp thị và thực thi ý niệm tiếp thị

2.  Việc bán hàng trong phối thức tiếp thị

3.  Quan hệ giữa bán hàng và tiếp thị.
Bài 2: HÀNH VI MUA SẮM CỦA NGƯỜI TIÊU DÙNG VÀ TỔ CHỨC

I. Hành vi mua sắm của người tiêu dùng

1.  Ai mua?

2.  Quy trình quyết định của người tiêu dùng

3.  Những quy tắc lựa chọn

II. Hành vi mua sắm của tổ chức

1. Cấu trúc

2.  Quy trình

III. Những tập quán mua sắm 

1. Mua vừa kịp lúc

2.  Đặt hàng từ trung ương

3.  Tiếp thị ngược
4.  Cho thuê

IV. Quản lý quan hệ

1. Phát triển chiến lược quan hệ và tự cải tiến

2. Tự nhận thức và xây dựng mối quan hệ lâu dài

3. Quan hệ hai bên đều thắng

4. Giao tiếp không thành văn và chiến lược đàm thoại.

Bài 3: CHIẾN LƯỢC BÁN HÀNG

I. Kế hoạch bán hàng và tiếp thị

1. Quy trình lập kế hoạch bán hàng

2. Lập kế hoạch tiếp thị

a. Định nghĩa về doanh nghiệp

b.  Phân tích tình hình tiếp thị đương thời

c.  Xác định tiềm năng thị trường và doanh số

d.  Phác hoạ và lựa chọn các chiến lược

e.  Chuẩn bị chương trình tiếp thị

f. Phân bổ tài nguyên và thiết lập ngân sách

g.  Thực hiện và kiểm tra

II. Vị trí bán hàng và kế hoạch tiếp thị

1. Sự đóng góp của  bán hàng vào kế hoạch chung của doanh nghiệp
2.  Ảnh hưởng của kế hoạch tiếp thị đối với chức năng bán hàng

III. Chiến lược đẩy và kéo

1. Chiến lược đẩy

2.  Chiến lược kéo

3.  Sự liên hệ giữa quảng cáo và bán hàng

4.  Từ chiến lược đến chiến thuật bán hàng

IV. Đạo đức trong quan hệ bán hàng
1. Ảnh hưởng của đạo đức trong bán hàng đến sự tồn tại và phát triển của doanh nghiệp
2. Các yếu tố ảnh hưởng tư cách đạo đức

3. Pháp lý so với tiêu chuẩn đạo đức

4. Phát triển đạo đức kinh doanh của cá nhân.

Bài 4: CHUẨN BỊ CHO VIỆC CHÀO HÀNG

I. Nhận thức sản phẩm

1. Các thành phần cấu thành sản phẩm


2. Chủng loại và danh mục sản phẩm

3. Sản phẩm mới
II. Trách nhiệm trong việc chào hàng

1. Dò tìm

a. Các nguồn khách hàng tiềm năng

b. Tự quản

2. Xử lý các lời than phiền

3.  Cung cấp dịch vụ

III. Chuẩn bị

1. Chuẩn bị cho việc bán hàng suông

2.  Chuẩn bị cho cuộc thương lượng mua bán

a. Đánh giá về cán cân quyền lực

b.  Xác định mục đích thương lượng

c.  Phân tích nhượng bộ

d. Phân tích đề nghị.

Bài 5: KỸ NĂNG BÁN HÀNG TRỰC TIẾP

I. Triết lý bán hàng

II. Mở đầu câu chuyện
III. Trình bày và biểu diễn

IV. Ứng xử với những chỉ trích

a. Hãy lắng nghe và đừng cắt ngang

b. Đồng ý và chống chế

c.  Hỏi vặn lời chỉ trích

d.  Chặn đứng lời chỉ trích

e.  Từ chối thẳng thừng

f. Những chỉ trích tiềm ẩn

V. Thương lượng

1. Hãy khởi đầu với giá khá cao nhưng bạn phải thực tế

2.  Tìm cách nhượng qua để có nhượng lại

3.  Những kỹ thuật của người mua

VI. Kết thúc vụ chào hàng

1. Đơn giản bạn yêu cầu khách mua hàng

2.  Tóm tắt rồi yêu cầu mua hàng

3.  Kết thúc bằng nhượng bộ

4.  Kỹ thuật lựa chọn phương án

5.  Kết thúc khi có chỉ trích

6.  Thoả hiệp hành động

Kết luận.

Bài 6:  BÁN HÀNG VÀ QUẢN LÝ CHẾ ĐỘ KHÁCH HÀNG LỚN
I. Những lợi ích và nguy hiểm của việc quản lý chế độ khách hàng lớn

1. Những lợi ích của việc quản lý chế độ khách hàng lớn

2.  Những nguy hiểm có thể xảy ra của việc chế độ khách hàng lớn

3.  Nên áp dụng chế độ khách hàng lớn khi nào

II. Bán hàng cho khách hàng lớn

1. Sơ khởi 

2.  Điều tra

3.  Biểu diễn khả năng

4.  Gài cam kết

III. Xây dựng mối quan hệ với khách hàng lớn

1. Niềm tin

2.  Yểm trợ kỹ thuật

3.  Yểm trợ tài nguyên

4.  Mức độ dịch vụ

5.  Giảm rủi ro.

Bài 7: QUY TRÌNH BÁN HÀNG

I. Hiểu hành vi người mua hàng


1. Sự phức tạp về hành vi của khách hàng


2. Ảnh hưởng xã hội và tâm lý


3. Khả năng của sự nhận thức

4. Động lực mua hàng theo cảm tính so với theo lý trí


5. Động lục mua hàng theo bảo trợ so với theo sản phẩm

II. Tiếp cận khách hàng


1. Mục tiêu của kế hoạch bán hàng


2. Chiến lược trình bày

a. Chiến lược trình bày đã hoạch định

b. Chiến lược trình bày nhóm so với một người

c. Chiến lược trình bày thông tin, thuyết phục, nhắc nhở


3. Kế hoạch trình bày


4. Tiếp cận khách hàng


5. Cách gây chú ý khách hàng tiềm năng
III. Đàm phán về những mối quan tâm của khách hàng


1. Chiến lược đàm phán


2. Phương pháp đàm phán


3. Khách hàng có kinh nghiệm trong đàm phán

IV. Hoàn tất bán hàng và xác lập quan hệ đối tác


1. Thái độ


2. Chỉ dẫn để hoàn tất bán hàng


3. Dấu hiệu hoàn tất


4. Phương pháp hoàn tất bán hàng


5.Xác lập quan hệ đối tác và củng cố quan hệ lâu dài.

Bài 8: TỰ QUẢN LÝ VÀ QUẢN LÝ ĐỘI NGŨ BÁN HÀNG
I. Tự quản lý


1. Khía cạnh của việc tự quản lý


2. Chiến lược quản lý thời gian


3. Quản lý theo vùng

4. Ghi chép lại các yếu tố quản lý


5. Thực hành quản lý stress

II. Quản lý đội ngũ bán hàng


1. Chức năng của các giám đốc kinh doanh


2. Phẩm chất của giám đốc kinh doanh có năng lực


3. Tuyển chọn và lựa chọn người bán hàng


4. Định hướng, đào tạo và tạo động lực


5, Chính sách đãi ngộ chọn lọc


6. Tiêu chí đánh giá thành tích của nhân viên bán hàng.
6. Học liệu

Tài liệu bắt buộc: 
· Trần Đình Hải, Bán hàng và Quản trị Bán hàng, NXB Thống kê, 2004
Tài liệu tham khảo: 
· Gerald L. Manning and Barry L. Geece,  Selling Today, 10th edition, Prentice Hall, 2007
7. Hình thức tổ chức dạy học
7.1. Lịch trình chung: 
	Nội dung


	Hình thức tổ chức dạy học môn học
	Tổng



	
	Lên lớp


	Thực hành, thí nghiệm, điền dã
	Tự học, tự nghiên cứu


	

	
	Lý thuyết


	Bài tập


	Thảo luận


	
	
	

	Chương 1
	2
	
	
	
	3
	2

	Chương 2
	4
	2
	2
	
	5
	8

	Chương 3
	4
	3
	3
	
	4
	10

	Chương 4
	4
	3
	3
	10
	4
	20

	Chương 5
	4
	3
	3
	
	5
	10

	Chương 6
	4
	3
	3
	
	5
	10

	Chương 7
	4
	3
	3
	
	5
	10

	Chương 8
	4
	3
	3
	8
	4
	18

	Tổng
	30
	20
	20
	20
	45
	105


7.2. Lịch trình tổ chức dạy học cụ thể (do GV phụ trách môn học lập):

	Tuần


	Nội dung chính


	Yêu cầu sinh viên chuẩn bị


	Hình thức tổ chức dạy học


	Ghi chú



	1
	
	
	
	

	…
	
	
	
	

	15
	
	
	
	


7.3. Yêu cầu của giảng viên đối với môn học:
7.3.1 Yêu cầu của giảng viên về điều kiện để tổ chức giảng dạy môn học:

· Sĩ số tối đa để giảng trên lớp là 60 sv.

· Có internet

· Máy chiếu chất lượng đủ chiếu hình ảnh và film tham khảo
7.3.2 Yêu cầu của giảng viên đối với sinh viên:
· Trước khi đến lớp sinh viên buộc phải đọc trước ở nhà các chương tương ứng ở giáo trình đã quy định tại đề cương.

· Ở lớp giảng viên sẽ nhấn mạnh các khái niệm và các ý tưởng quan trọng hoặc khó ở mỗi chương.

· Các vấn đề chưa hiểu có thể thảo luận cùng bạn bè hoặc đề nghị giảng viên hướng dẫn thêm.

8. Phương pháp và hình thức kiểm tra đánh giá môn học

8.1. Các loại điểm kiểm tra và trọng số của từng loại điểm

· Dự lớp: tối thiểu 80% số tiết trên lớp. 

· Hoàn thành đề án cùng nhóm, trọng số 20%

· Dự kiểm tra giữa kỳ, trọng số 20% 

· Thi cuối học kỳ trọng số 60% 

· Đạt điểm yêu cầu: tổng hợp các điều kiện trên và bằng cách tính điểm tổng hợp gồm điểm đề án, điểm giữa học kỳ và điểm thi cuối học kỳ, thang điểm 10, tính đến số nguyên. 

8.2. Lịch thi và kiểm tra: theo lịch của phòng Đào tạo.
8.3. Tiêu chí các đánh giá các loại bài tập và các nhiệm vụ mà giảng viên giao cho sinh viên.

Làm đề án theo nhóm:

1. Mỗi nhóm từ 5-6 sinh viên sẽ lựa chọn cho mình một doanh nghiệp cụ thể đã tồn tại trên thị trường. Nhóm SV đóng vai trò là các nhân viên kinh doanh của doanh nghiệp đó. Công việc mà nhóm phải thực hiện là:

a. Nghiên cứu doanh nghiệp, hoạt động kinh doanh và sản phẩm của doanh nghiệp

b. Tiến hành lập hồ sơ khách hàng 

c. Lập kế hoạch tiếp cận khách hàng (theo nội dung trong chương 4). 

Đăng ký đề tài (tên doanh nghiệp) với giảng viên chậm nhất là tuần thứ 2. Nhóm sinh viên đăng ký sớm sẽ được làm sớm. Nhóm không có đề tài từ tuần 3 trở đi bị điểm 0.

2. Đề tài sau khi được giảng viên chấp nhận sẽ được tiến hành trong suốt 6 tuần (từ tuần 3 đến tuần 8) thông qua các bước:

a. Tiếp cận doanh nghiệp và thăm thị trường nơi doanh nghiệp có hàng hóa đang bày bán nhằm thu thập thông tin về sản phẩm, khách hàng và hoạt động của doanh nghiệp

b. Tiến hành các điều tra khách hàng nếu cần thiết để có đủ thông tin thực hiện bước c và d dưới đây

c. Tiến hành lập hồ sơ khác hàng

d. Tiến hành lập kế hoạch tiếp cận khách hàng
e. Viết báo cáo.

f. Tham khảo thêm phần slide hướng dẫn làm đề án kèm theo.
3. Đề án phải được viết thành báo cáo và nộp cho giảng viên vào tuần 9. Những ngày sau nộp tại lớp, mỗi ngày nộp trễ nhóm bị trừ 01 điểm. (30% tổng số điểm)
4. Phần dưới đây chỉ áp dụng cho lớp học 15 tuần (lớp học 9 – 11 tuần không thuyết trình):
· Các nhóm trình bày từ tuần thứ 10, thành viên nào không có mặt sẽ không có điểm phần này (20% tổng số điểm). Điểm phụ thuộc:

· Chuẩn bị

· Phong cách

· Nội dung

· Trả lời
· Trong khi trình bày, các thành viên khác của lớp đặt câu hỏi hay sẽ được điểm thưởng.
Duyệt của trường 

   Chủ nhiệm khoa                  

      Giảng viên

(Ký và đóng dấu)      

(Ký và ghi rõ họ tên) 


(Ký và ghi rõ họ tên)


Huỳnh Công Dương
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