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1   

PHẦN MỞ ĐẦU  

1. Tính cấp thiết và lý do chọn đề tài  

Trong nền kinh tế thị trường hiện nay, bất kỳ một công ty nào muốn tồn tại và 

phát triển đều phải tuân theo các quy luật của thị trường, tham gia vào thị trường, tự 

thân vận động và tự khẳng định mình. Để có thể nắm bắt được nhu cầu của thị trường 

và tìm ra những cách tốt nhất để đáp ứng và thỏa mãn những nhu cầu đó là cách duy 

nhất để thành công. Năm 2021, Việt Nam triển khai các biện pháp phòng, chống chặt 

chẽ nhất để đối phó với sự bùng phát của đại dịch COVID-19. Điều này đã ảnh hưởng 

nặng nề đến tốc độ tăng trưởng của ngành tiêu dùng, đầu tư, hàng hóa, dịch vụ và xuất 

nhập khẩu của Việt Nam đặc biệt là đối với các DN tư nhân. Tuy nhiên, khi bước sang 

năm 2022, với việc nới lỏng dần các biện pháp quản lý và nối lại hoạt động kinh doanh, 

kinh tế và thương mại của Việt Nam đã có những bước tiến rõ rệt. Tốc độ tăng trưởng 

GDP năm 2022 đạt 8,02% tạo đà quan trọng cho sự phát triển của các năm tiếp theo.  

Trong quá trình hoạt động sản xuất và kinh doanh, đã có không ít những DN 

không thích ứng được với sự biến động của nền kinh tế thị trường, nên đã không thể 

tồn tại và phát triển trong cơ chế mới. Trong những năm trở lại đây, các DN tại tỉnh  

Bình Dương nói riêng và cả nước nói chung ở mọi lĩnh vực đang chịu sức ép lớn về 

việc kiểm soát ảnh hưởng từ các hoạt động bán hàng của họ tới môi trường kinh doanh. 

Những thay đổi của hoạt động bán hàng làm phát sinh những khoản chi phí đáng kể 

cũng như ảnh hưởng tới cơ hội phát triển của DN. Những thay đổi trong hoạt động 

bán hàng tạo ra chi phí đáng kể và ảnh hưởng đến cơ hội tăng trưởng của công ty. Và 

một trong những lý do chính khiến các công ty phá sản  là không có khả năng bán sản 

phẩm của họ. Và một trong các nguyên nhân chính và chủ yếu dẫn đến sự yếu kém, 

phá sản của các DN là do không tiêu thụ được các hàng hóa đã sản xuất.  

Các sản phẩm làm từ mủ cao su - mặt hàng chính đã làm nên tên tuổi của 

ngành sản xuất cao su, từng được gọi là vàng trắng, là một trong những mặt hàng quan 

trọng đã và đang được nhà nước quan tâm. Theo Hiệp hội Cao su Việt Nam, xuất khẩu 

cao su năm 2022 sẽ đạt 1,7 triệu tấn, trị giá 2,8 tỷ USD, tăng 11,2% so với cùng kỳ 

năm 2021. Hầu hết các chủng loại cao su xuất khẩu của Việt Nam đa số vẫn là hỗn 

hợp cao su tự nhiên và cao su tổng hợp: SVR 3L, SBR 1502, SVR 10, SVR CV60… 
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Trong đó, thị trường Trung Quốc chiếm tới 99,7% tổng lượng hỗn hợp cao su thiên 

nhiên và cao su tổng hợp xuất khẩu của cả nước. Mặc dù xuất khẩu cao su sang các 

thị trường chính hiện đang giảm, nhưng những chính sách trong tương lai của Trung 

Quốc và Hoa Kỳ có thể làm tăng khả năng xuất khẩu cao su của Việt Nam sang các 

thị trường này.  

Xuất phát từ thực trạng chung của ngành nghề sản xuất cao su và các sản phẩm 

từ cao su đối với các Công ty SX - TM. Công ty TNHH SX - TM Nhật Nam đã sớm 

nhận thức được vai trò của bán hàng và tìm ra các bước bán hàng hiệu quả nhất phù 

hợp với điều kiện thị trường theo tính chất ngành nghề kinh doanh. Vì lý do này, các 

hoạt động bán hàng ở công ty được xác định là rất quan trọng đối với sự thành công 

của công ty và cần được thúc đẩy hơn nữa.  

Bằng những kiến thức đã học và qua thực tế thực tập tốt nghiệp tại công ty, 

dưới sự hướng dẫn tận tình của cán bộ hướng dẫn cùng với các nhân viên trong công 

ty, em đã lựa chọn đề tài: “Hoàn thiện quy trình bán hàng tại Công ty TNHH Sản 

xuất - Thương mại Nhật Nam” làm bài báo cáo thực tập tốt nghiệp.  

2. Mục tiêu nghiên cứu  

2.1. Mục tiêu tổng quát  

Nghiên cứu các khái niệm, vai trò về hoạt động bán hàng và quy trình bán 

hàng. Tìm hiểu và phân tích các công đoạn trong quy trình bán hàng, từ đó đưa ra giải 

pháp và kiến nghị nhằm hoàn thiện quy trình bán hàng tại Công ty TNHH SX - TM 

Nhật Nam.  

2.2. Mục tiêu cụ thể  

- Một là, hệ thống hóa cơ sở lý thuyết về quy trình bán hàng.  

- Hai là, tìm hiểu tổng quan về Công ty TNHH Sản xuất - Thương mại 

Nhật  

Nam tại Bình Dương.  

- Ba là, mô tả và phân tích quy trình bán hàng tại Công ty TNHH SX - 

TM  

Nhật Nam. Từ đó, tìm ra những mặt tồn tại hạn chế làm ảnh hưởng đến quy trình bán 

hàng của công ty.  
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- Bốn là, đề xuất một số giải pháp và kiến nghị nhằm hoàn thiện quy trình 

bán hàng tại Công ty TNHH SX - TM Nhật Nam.  

3. Đối tượng nghiên cứu  

Quy trình bán hàng của DN nói chung cũng như tại Công ty TNHH Sản xuất 

- Thương mại Nhật Nam nói riêng.  

4. Phạm vi nghiên cứu  

- Về không gian: Báo cáo được nghiên cứu tại Công ty TNHH Sản xuất 

-  

Thương mại Nhật Nam.  

- Về thời gian: Số liệu nghiên cứu của Báo cáo được thu thập từ năm 

2019 đến năm 2021.  

- Về nội dung: Trên cơ sở lý luận, phân tích quy trình và đề xuất giải pháp 

bán hàng tại Công ty TNHH SX - TM Nhật Nam bao gồm: Cải tiến quy trình bán 

hàng, nâng cao chất lượng chăm sóc khách hàng, đẩy mạnh công tác nghiên cứu thị 

trường, giải pháp về công tác kiểm tra đánh giá bán hàng và nâng cao năng lực chuyên 

môn của đội ngũ nhân sự.  

5. Phương pháp nghiên cứu & nguồn dữ liệu  

Đề tài sử dụng các phương pháp nghiên cứu sau:  

- Phương pháp thu thập dữ liệu: Thu thập thông tin thứ cấp từ nhiều nguồn 

khác nhau như sách, giáo trình, bài giảng, báo, Internet, các công trình khoa học và 

các tác phẩm nghiên cứu trong và ngoài nước có liên quan đến quy trình bán hàng của 

DN. Các văn bản pháp luật có liên quan đến hoạt động kinh doanh bán hàng như 

Thông tư của các cơ quan nhà nước có liên quan. Thu thập dữ liệu thông qua các báo 

cáo tài chính, báo cáo tổng hợp qua từng năm (2019 - 2021) và báo cáo phương hướng, 

nhiệm vụ sản xuất kinh doanh, các biểu mẫu, quy trình, đề án phát triển từ những 

phòng ban, bộ phận tại Công ty TNHH SX - TM Nhật Nam trong các năm giai đoạn 

2019 - 2021 và sau đó tổng hợp lại chúng để hoàn thành bài báo cáo.  

- Phương pháp phân tích diễn giải dữ liệu: Dựa trên những kiến thức đã 

học của bộ môn quản trị bán hàng những thông tin thu thập được sử dụng cho việc 

phân tích quy trình bán hàng và xử lý dữ liệu.  
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- Phương pháp thống kê phân tích: Thống kê và phân tích số liệu kết quả 

hoạt động kinh doanh, cơ cấu tài sản, nguồn vốn, lưu chuyển tiền tệ của Công ty giai 

đoạn 2019 - 2021.  

- Phương pháp phỏng vấn trực tiếp: Trao đổi trực tiếp với nhân viên kinh 

doanh, cán bộ trực tiếp hướng dẫn thực tập và giảng viên hướng dẫn để trao đổi về 

những vấn đề chưa rõ khi thực hiện bài báo cáo.  

- Phương pháp quan sát trực tiếp: Thông qua quan sát quá trình sản xuất, 

quy trình kinh doanh và bán hàng tại Công ty TNHH SX - TM Nhật Nam.  

6. Ý nghĩa của đề tài  

6.1. Ý nghĩa lý luận  

Bài viết xác định được tầm quan trọng của quy trình bán hàng trong DN thông 

qua việc làm rõ các vấn đề lý luận về quy trình bán hàng. Tìm hiểu những hạn chế và 

từ đó đề xuất những biện pháp phù hợp và có tính khả thi cao nhằm hoàn thiện quy 

trình bán hàng của công ty trong những năm sắp tới.  

6.2. Ý nghĩa thực tiễn  

Bài báo cáo này là công trình nghiên cứu một cách toàn diện về quy trình bán 

hàng của Công ty TNHH SX - TM Nhật Nam. Đề tài đã đi sâu phân tích, đánh giá, mô 

tả quy trình bán hàng của công ty giai đoạn 2019 - 2021. Những giải pháp và kiến nghị 

trong bài nghiên cứu có thể áp dụng vào thực tiễn hoạt động sản xuất và kinh doanh 

của công ty, giúp công ty phát huy tối đa năng lực vốn có và phát triển bền vững.  

7. Kết cấu của đề tài  

Công trình nghiên cứu gồm 114 trang, 15 bảng, 13 hình và 07 biểu đồ cùng 

07 phụ lục. Ngoài phần mở đầu và kết luận, danh mục chữ viết tắt, danh sách các bảng 

biểu, danh sách hình vẽ, đồ thị, danh mục tài liệu tham khảo và phụ lục, đề tài được 

kết cấu thành 04 chương như sau:  

Chương 1: Cơ sở lý thuyết về Quy trình bán hàng.  

Chương 2: Giới thiệu tổng quan về Công ty TNHH Sản xuất - Thương mại 

Nhật Nam.  

Chương 3: Mô tả và phân tích quy trình bán hàng tại Công ty TNHH Sản 

xuất - Thương mại Nhật Nam.  
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Chương 4: Một số giải pháp và kiến nghị nhằm hoàn thiện quy trình bán 

hàng tại Công ty TNHH Sản xuất - Thương mại Nhật Nam.  

  

CHƯƠNG 1 CƠ SỞ LÝ THUYẾT VỀ QUY TRÌNH BÁN HÀNG  

1.1. Các học thuyết về bán hàng  

1.1.1. Học thuyết về kích thích - phản xạ  

Đây là một học thuyết được ưa chuộng và phổ biến nhất trong bán hàng trực 

tiếp. Phương pháp bán hàng này dựa vào các phản xạ có điều kiện hoặc vào phần trình 

bày đã được chuẩn bị trước có thể rất có hiệu quả. Cơ sở của học thuyết này là các 

nhân viên bán hàng nên nói những điều đúng đắn với những trình tự đúng đắn để kích 

thích nhu cầu và mong muốn của khách hàng. Phương pháp này có thể có ích trong 

tình huống khi mà quá trình hoạt động bán hàng rất đơn giản và rõ ràng, kết quả là bán 

được hàng hoặc không bán được, khi mà sản phẩm có giá thành thấp và khi mà thời 

gian để mua hàng bị hạn chế. (Lê Thị Lan Hương, 2012)  

1.1.2. Công thức AIDAS  

Công thức AIDAS được sử dụng để giải thích quá trình truyền thông dựa trên 

học thuyết về trạng thái của tinh thần. Công thức này có những giá trị nhất định, đặc 

biệt là khi chúng ta gắn nó với các bước trong quá trình bán hàng.  

Bảng 1.1. Nội dung công thức AIDAS  

ẢNH HƯỞNG THEO THANG BẬC  
CÁC BƯỚC TRONG QUÁ TRÌNH 

BÁN HÀNG  

A - Sự chú ý (Attention)  Thu xếp cuộc gặp  

I - Mối quan tâm (Interest)  Khuấy động mối quan tâm  

D - Ước muốn (Desire)  Tạo ra sự ưa thích / đề xuất cụ thể  

A - Hành động (Action)  Kết thúc bán hàng  

S - Thỏa mãn (Satisfaction)  Duy trì mối quan hệ  

(Nguồn: Lê Thị Lan Hương, Chuyên đề Kỹ năng bán hàng, 2012) 

Có rất nhiều nhà nghiên cứu đã chứng minh rằng trong rất nhiều tình huống, các trình 

tự này có thể không được duy trì đúng như vậy, hoặc trình tự các bước là không thể 

dự đoán được. Rackham (1987) đã nghiên cứu rất nhiều các tình huống bán hàng và 
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cho rằng trong các tình huống bán số lượng hàng lớn, trình tự này có thể là không 

hoàn toàn thích hợp.  

Mô hình này giúp chúng ta trong việc hiểu biết nhưng nó không phải là đặc 

trưng đối với hầu hết các tình huống bán hàng. Sẽ rất khó khăn cho người mua để đưa 

ra bất kỳ sự cam kết nào nhằm mua sản phẩm mà họ chưa từng nghe tên, hoặc của một 

nhân viên bán hàng mà họ không biết; hoặc họ chưa dùng bao giờ của một công ty. 

Tuy nhiên, đối với khách hàng là tổ chức thì hầu hết tình huống bán hàng được diễn 

ra giữa những người mà họ biết nhau khá rõ và những người đã quen thuộc với sản 

phẩm hoặc dịch vụ. Chính vì vậy, các hình thức bán hàng, cần phải được sửa đổi để 

phù hợp với người mua và việc bán hàng. Bán hàng là việc giải quyết vấn đề của khách 

hàng chứ không phải thuần tuý là bán các sản phẩm mà người bán hàng có trong tay. 

(Lê Thị Lan Hương, 2012)  

1.1.3. Học thuyết về giải quyết vấn đề  

1.1.3.1. Sự tương đồng giữa người bán và người mua  

Người bán hàng tìm hiểu rõ được bản chất của giao tiếp giữa người mua và 

người bán sẽ giúp cho việc bán hàng đạt được hiệu quả cao hơn. Ảnh hưởng của nguồn, 

các đặc tính của các cá nhân và sức khoẻ và rất nhiều các yếu tố bên ngoài khác sẽ tác 

động đến bán hàng. Các nhà khoa học đã phát hiện ra rằng trong các tình huống bán 

lẻ hàng hóa sự tương đồng giữa người mua hàng và người bán hàng có ảnh hưởng đến 

sự thành công trong việc bán hàng nhiều hơn là danh tiếng của người bán hàng. (Lê 

Thị Lan Hương, 2012)  

1.1.3.2. Sự khác nhau giữa bán hàng dựa trên phản ứng có điều kiện và dựa trên  

sự phản ứng của khách hàng  

Hoạt động bán hàng nên được coi là việc giải quyết các vấn đề của khách hàng 

và người tiêu dùng chứ không phải là thuần túy bán các sản phẩm sẵn có. Cách tiếp 

cận tốt nhất đối với bất kỳ một người bán hàng nào đó là đánh giá bản chất các vấn đề 

của khách hàng. Việc này cũng giống như là DN cần phải tiến hành các nghiên cứu 

tiếp thị để đánh giá hoạt động trên thị trường và các sản phẩm mới. Đối với những sản 

phẩm có giá trị thấp và việc mua hàng mang ít rủi ro thì việc bán hàng theo phương 

pháp truyền thống có thể được sử dụng. Đối với hầu hết những tổ chức đi mua hàng 
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thì thất bại trong việc đánh giá nhu cầu của bản thân họ sẽ dẫn đến việc phải trả giá, 

nhiều khi là rất lớn. Vì vậy, các kỹ thuật bán hàng cần phải được dựa trên cơ sở các 

phản ứng của khách hàng chứ không phải là các phản ứng có điều kiện. (Lê  

Thị Lan Hương, 2012)  

Các phản xạ có điều kiện được tạo ra khi mà người bán hàng đã được đào tạo 

trước để ứng xử với các vấn đề phát sinh và các phản đối của khách hàng đối với việc 

mua hàng. Các câu chuyện về bán hàng là tương đối giống nhau, các câu trả lời đối 

với các câu hỏi của khách hàng đều đã được biết từ trước và đều được đưa ra trực tiếp, 

sự tự tin của khách hàng ngày càng gia tăng khi họ biết là những khách hàng khác 

cũng đưa ra những câu hỏi tương tự. Nhưng kỹ thuật này có lợi nhiều hơn đối với công 

ty và người bán hàng. Sản phẩm của DN được củng cố bởi người bán hàng, các thông 

tin đối với những khách hàng khác nhau đều tương tự như nhau nhưng DN có thể lựa 

chọn một phần hoặc tất cả để người bán hàng cung cấp cho khách hàng. Đào tạo về 

bán hàng sẽ diễn ra rất nhanh chóng, các thông tin phản hồi từ bán hàng thường được 

đề cập đến các vấn đề cụ thể nhiều hơn là các vấn đề chung. Tuy nhiên, kỹ thuật này 

có thể không tạo ra được động lực đối với người bán hàng nếu như họ không có quyền 

để đáp ứng các yêu cầu khác nhau của khách hàng, không có quyền để sáng tạo và đa 

dạng hoá các phương thức bán hàng. Một nhược điểm nữa là khách hàng có thể bị 

thuyết phục và bị thu hút bởi ấn tượng với phần trình bày của người bán hàng nhưng 

sau đó, khi người bán hàng rời đi khỏi, khách hàng có thể xóa bỏ đơn đặt hàng và có 

thể có một số phản ứng tiêu cực. (Lê Thị Lan Hương, 2012)  

Các tình huống bán hàng nhìn một cách tổng thể là không bao giờ giống nhau.  

Kỹ thuật bán hàng phải dựa trên những phản ứng của khách hàng. Để làm được việc 

đó thì người bán hàng phải xác định được những vấn đề và các phản đối của khách 

hàng để có được những phản xạ nhanh, thích hợp. Việc này rõ ràng là đòi hỏi nhiều 

hơn về các kỹ năng cần thiết để nhận biết, hiểu và phản xạ với từng nhóm khách hàng 

và như vậy yêu cầu đào tạo không chỉ về kiến thức thị trường/sản phẩm và DN mà còn 

các phản xạ về hành vi nữa. Đối với những người bán hàng thì rõ ràng là có thách thức 

nhiều hơn nhưng hiệu quả cao hơn vì nó làm cho khách hàng thỏa mãn hơn. Tuy nhiên, 

xuất hiện một số khó khăn nhất định chẳng hạn như sẽ rất khó khăn để đào tạo về kỹ 
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năng giao tiếp, thời gian đào tạo sẽ dài hơn và tốn kém hơn. Một số vấn đề xuất hiện 

trong khi bán hàng nhưng người bán hàng không biết cách trả lời. Sự thành công của 

hoạt động bán hàng phụ thuộc rất nhiều vào khả năng của người bán hàng trong việc 

nghiên cứu các nhu cầu của khách hàng, đánh giá các vấn đề mà khách hàng gặp phải 

và phản xạ một cách thích hợp. (Lê Thị Lan Hương, 2012)  

Bên cạnh công thức AIDAS, một công thức khác cũng được áp dụng trong 

hoạt động bán hàng là công thức Đặc tính, Ưu điểm và Lợi ích. Công thức này cho 

thấy được tầm quan trọng của việc nhận biết về khách hàng tiềm năng, nhận thức về 

nhu cầu của khách hàng và người tiêu dùng. Công thức này được thể hiện trong sơ đồ 

SPIN như sau:  

  

 

Hình 1.1. Sơ đồ quy trình bán hàng SPIN  
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(Nguồn: Lê Thị Lan Hương, Chuyên đề Kỹ năng bán hàng, 2012)  

1.2. Tổng quan về bán hàng  

1.2.1. Khái niệm bán hàng  

1.2.1.1. Theo quan niệm cổ điển  

Bán hàng được hiểu là những hoạt động thực hiện sự trao đổi sản phẩm, hàng 

hóa hay dịch vụ giữa người mua và người bán hàng hóa/ dịch vụ đó. Thông qua các 

hoạt động này, người bán sẽ nhận lại từ người mua hàng hóa/dịch vụ, tiền hoặc các 

giá trị trao đổi đã thỏa thuận trước đó.  

Theo quan điểm của Karl Marx trong tác phẩm “Tư bản” khi nghiên cứu sự 

thay đổi hình thái giá trị của hàng hóa cho rằng: “Bán hàng là sự chuyển hóa hình thái 

giá trị của hàng hóa từ hàng sang tiền (H – T) và sự chuyển hóa này được xem là 

bước nhảy nguy hiểm chết người, khó khăn nhất”. Theo quan điểm này, Karl Marx 

cho rằng bán hàng chính là công việc khó khăn nhất. Bán hàng là khâu cuối cùng để 

đưa hàng hóa, dịch vụ đến tay người tiêu dùng và thu về tiền từ khách hàng. Tuy nhiên, 

để thu về được tiền từ người tiêu dùng không phải là điều đơn giản, có rất nhiều người 

bán trong khi đó lại có ít người mua, vì thế để bán được hàng hóa người bán cần phải 

đưa ra được những phương thức bán hàng hợp lý để thu hút và lôi kéo khách hàng.  

1.2.1.2. Theo quan niệm hiện đại  

Theo một số quan điểm hiện đại ngày nay, khái niệm bán hàng được định 

nghĩa như sau:  

Theo John W. Ernest & Richard Ashmun (1973) lại cho rằng: “Bán hàng là 

tiến trình xác định những nhu cầu và mong muốn của những người mua tiềm năng, 

giới thiệu về sản phẩm theo một cách nào đó khiến cho người mua đi đến quyết định 

mua”.  

Brook Donaldson (2007) đưa ra khái niệm: “Bán hàng là quá trình tìm đến 

và mời đúng khách hàng bằng lời chào hàng đánh trúng tâm lý của họ vào đúng thời 

điểm”.  

Theo quan niệm của James M. Comer. (2008), “Bán hàng là một hoạt động 

mang tính cá nhân, trong đó người bán tìm hiểu, khám phá, gợi tạo và đáp ứng những 
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nhu cầu hay ước muốn của người mua nhằm thỏa mãn quyền lợi thỏa đáng, lâu dài 

của hai bên”.  

Theo tác giả Lê Đăng Lăng (2009) định nghĩa: “Bán hàng là một hoạt động 

giao tiếp mà người bán khám phá nhu cầu hoặc làm phát sinh nhu cầu của đối tượng, 

đồng thời khẳng định khả năng đáp ứng nhu cầu đó bằng những lợi ích sản phẩm 

nhằm thỏa mãn nhu cầu của hai bên”.  

Còn theo Philip Kotler (2018), thì “Bán hàng là một hình thức giới thiệu trực 

tiếp về hàng hóa, dịch vụ thông qua sự trao đổi, trò chuyện với người mua tiềm năng 

để bán được hàng”.  

Như vậy, ta có thể khái quát rằng bán hàng là một hoạt động (quá trình), trong 

đó người bán tìm hiểu, gợi tạo, khám phá và đáp ứng nhu cầu của tất cả các đối tượng 

người tiêu dùng khác nhau, làm thỏa mãn những nhu cầu để đáp ứng quyền lợi thỏa 

đáng, lâu dài của cả đôi bên.  

1.2.1.3. Bán hàng với tư cách là một chức năng (chức năng tiêu thụ sản phẩm)  

Bán hàng là một bộ phận hữu cơ của hoạt động sản xuất kinh doanh trong bất 

kỳ một DN nào. Ở đây, bán hàng là một khâu quan trọng trong quá trình hoạt động 

kinh doanh của DN có nhiệm vụ và có các yếu tố tổ chức tương đối độc lập nhưng 

liên quan chặt chẽ với các chức năng khác nhau. Hoạt động bán hàng được tổ chức 

như là một quá trình từ việc thiết lập mục tiêu, kế hoạch đến việc thực hiện các biện  

pháp để đạt được mục tiêu bán hàng.  
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Hình 1.2. Bán hàng là khâu trong quá trình hoạt động của công ty sản xuất  
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