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TÓM TẮT:

Nghiên cứu được thực hiện nhằm xem xét các yếu tố ảnh hưởng đến hành vi bán hàng thích ứng 
(ABS - Adaptive Behavior Selling) của nhân viên bán hàng tại các cửa hàng thời trang trên địa bàn 
Hà Nội. Thông qua phân tích định lượng từ số liệu khảo sát của 292 nhân viên bán hàng tại các cửa 
hàng thời trang ưên đỊa bàn Hà Nội để kiểm định thang đo và mô hình nghiên cứu. Kết quả nghiên 
cứu cho thấy 5 yếu tố có ảnh hưởng đến ABS đó là trao quyền, kiểm soát, kiến thức, kỹ năng và thái 
độ. Trong đó, yếu tố trao quyền có hệ số tác động mạnh nhất và yếu tố kiểm soát có hệ số tác động 
yếu nhất trong các yếu tố tác động.

Từ khóa: bán hàng, hành vi bán hàng thích ứng, nhân viên bán hàng.

1. Đặt vấn đề
Nhân viên bán hàng (NVBH) chính là lực lượng 

bán hàng trực tiếp của doanh nghiệp. Đây là lực 
lượng tiếp xúc, gặp gỡ, đưa ra tư vấn cho khách 
hàng về nội dung của mỗi sản phẩm, dịch vụ. 
Thông qua NVBH khách hàng sẽ có những lựa 
chọn sáng suốt cho quyết định của mình và tìm ra 
được sản phẩm ưng ý nhất. Chính vì vậy, việc 
nghiên cứu hành vi bán hàng của NVBH nhằm 
nâng cao và phát triển, hoàn thiện kỹ năng bán 
hàng là vô cùng quan trọng.

Trong nghiên cứu này, tác giả xin đề xuất mô 
hình nghiên cứu 5 yếu tố ảnh hưởng đến ABS, trong 
đó có 2 yếu tô là trao quyền và kiểm soát thuộc 
nhóm yếu tố của doanh nghiệp, và 3 yếu tố thuộc 
nhóm bản thân NVBH: kiến thức, kỹ năng và thái độ.

2. Ctf sở lý thuyết
2.1. Bán hàng
Bán hàng là hoạt động kinh tế nhằm bán được 

hàng hóa của nhà sản xuất cho tất cả các đối tượng 
tiêu dùng khác nhau trong xã hội. Tuy nhiên do 
cách tiêp cận khác nhau, mục đích nghiên cứu khác 
nhau nên trong thực tế có nhiều quan niệm khác 
nhau về bán hàng.

Theo 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 nhu cầu 
hay ước muốn của người mua nhằm thỏa mãn quyền 
lợi thỏa đáng, lâu dài của hai bên’’. Còn theo Philip 
Kotler (2018), “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
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hàng”. John W.Emest & 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”.

Như vậy, ta có thể hiểu bán hàng là một quá 
trình (mang tính cá nhân) trong đó người bán tìm 
hiểu, khám phá, gợi tạo và đáp ứng nhu cầu của 
người mua để đáp ứng quyền lợi thỏa đáng, lâu dài 
của cả hai bên.

2.2. Bán hàng thích ứng (ABS)
Bán hàng thích ứng được xem như một cách tiếp 

cận bán hàng đã được ghi nhận rất nhiều trong các 
tài liệu về bán hàng. Chiến lược ABS cho phép 
NVBH điều chỉnh phương thức, hành vi bán hàng 
sao cho phù hợp với nhu cầu và sở thích của từng 
khách hàng. Nói chung, những NVBH tham gia vào 
ABS có khả năng áp dụng một bộ quy tắc bán hàng 
thống nhất. Thay vào đó, họ nhận thức rằng những 
khách hàng khác nhau có xu hướng có những nhu 
cầu riêng biệt, điều này thúc đẩy họ điều chỉnh và 
cá nhân hóa quy tắc bán hàng để thỏa mãn những 
nhu cầu riêng biệt của khách hàng đó (Spiro và 
Weitz, 1990). Hơn nữa, những NVBH tham gia vào 
ABS có xu hướng hiểu nhu cầu và kỳ vọng của 
khách hàng trong bất kỳ tình huống nhất định nào 
(Limbu và cộng sự, 2016). Họ cũng có mong muốn 
đáp ứng nhu cầu đa dạng của khách hàng tiềm năng

và cải thiện sự tương tác của khách hàng theo cách 
hiệu quả hơn.

3. Phương pháp nghiên cứu
Nguồn dữ liệu thứ cấp được thu thập thông qua 

sách, báo, tạp chí và các dữ liệu thống kê trên các 
trang thông tin của các thương hiệu thời trang.

Đối với dữ liệu sơ cấp, nhóm nghiên cứu tiến 
hành điều tra phỏng vấn NVBH tại một số cửa hàng 
thời trang trên địa bàn Hà Nội. Nghiên cứu lựa chọn 
những thương hiệu thời trang được nhiều người biết 
đến trên địa bàn Hà Nội, nhằm tìm hiểu thực trạng 
về ABS. Đối tượng phỏng vấn sẽ là các NVBH làm 
việc tại các cửa hàng thời trang, những người tiếp xúc 
trực tiếp với khách hàng nên sẽ nắm bắt được mong 
muốn, nhu cầu của khách hàng. Nội dung phỏng vấn 
xoay quanh các vấn đề liên quan đến kiểm soát, trao 
quyền, kỹ năng, kiến thức, thái độ, hành vi, hiệu quả, 
năng suất,... bán hàng của NVBH. Thời gian tiến 
hành điều tra từ tháng 9/2021 đến tháng 1/2022, do 
tình hình dịch bệnh nên nhóm nghiên cứu kết hợp 
điều tra phỏng vấn trực tiếp và trực tuyến thông qua 
phương tiện như thư điện tử, google form, zalo, 
messenger. Tổng số phiếu phát ra 450, thu được 310 
phiếu, sau sàng lọc 292 phiếu hợp lệ.

Để kiểm định giả thuyết và mô hình nghiên cứu, 
nhóm đã sử dụng thang đo 5 mức độ Likert (1-hoàn 
toàn không đồng ý đến 5- hoàn toàn đồng ý) để đo 
các biến trong mô hình. (Bảng 1)

Bảng 1: Thang đo

1. Kiểm soát bán hàng (KS)

KS1 Kiểm soát doanh số bán hàng thúc đẩy NVBH thực hiện ABS

KS2 Kiểm soát sự phàn nàn của khách hàng thúc đẩy NVBH thực hiện ABS

KS3 Áp dụng quy trình kiểm soát bán hàng thúc đẩy NVBH thực hiện ABS

KS4 Xây dựng văn hóa kiểm soát thúc đẩy NVBH thực hiện ABS

2. Trao quyển (TQ)

TQ1 Khi được tin tưởng NVBH sẽ tích cực thực hiện ABS

TQ2
Khi được chủ động ra quyết đinh liên quan trực tiếp đến công việc của mình phụ trách NVBH sẽ tích cực thực 
hiệnABS

TQ3 Khi được khyển khích sáng tạo và thực hiện các ỷ tưởng NVBH sẽ tích cực thực hiện ABS

TQ4 Khi được giao các nhiệm vụ quan trọng NVBH sẽ tích cực thực hiện ABS
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3. Kiến thức của nhân viên bán hàng(KT)

KT1 NVBH nắm rõ thông tin th Ị trường sẽ thực hiện tốt ABS

KT2 NVBH biết được đối thủ cạnh tranh của doanh nghiệp sẽ thực hiện tốt ABS

KT3 NVBH phân biệt được khách hàng mục tiêu sẽ thực hiện tốt ABS

KT4 NVBH nắm được sự khác biệt trong sản phẩm của doanh nghiệp sẽ thực hiện tốt ABS

KT5 NVBH nắm đưọc quy trình bán hàng sẽ tích cực thực hiện ABS

KT6 NVBH nắm được chiến lược bán hàng theo đinh hưóng khách hàng sẽ tích cực thực hiện ABS

4. Kỹ năng bán hàng theo trực giác (KN)

KN1 NVBH hiểu được tình huống bán hàng sẽ triển khai tốt ABS

KN2 NVBH hiểu được tâm lỳ khách hàng sẽ triển khai tốt ABS

KN3 NVBH có khả năng lắng nghe sẽ triển khai tốt ABS

5. Thái độ đổng cảm của nhân viên bán hàng (TD)

TD1 NVBH nhận thức được nhu cầu của khách hàng sẽ thực hiện ABS tốt hơn

TD2 NVBH không ngại thay đổi sẽ thực hiện ABS tốt hơn

TD3 NVBH muốn làm hài lòng khách hàng sẽ thực hiện ABS tốt hon

6. Hành vi bán hàng thích ứng (HV)

HV1 NVBH biết áp dụng nhiều cách tiếp cận khách hàng khác nhau

HV2 NVBH nhận thức được thuộc tính của khách hàng

HV3 NVBH biết linh hoạt thay đổi hành vi khi tiếp xúc vói khách hàng

HV4 NVBH có khả năng đáp ứng nhu cầu đa dạng của khách hàng

Dữ liệu sau khi thu thập về được sàng lọc, 
tổng hợp và nhập vào bảng Excel, tiếp đó dùng 
phần mềm SPSS để phân tích đánh giá các yếu lô' 
tác động.

4. Kết quả nghiên cứu
4.1. Thống kê mô tả mẫu
Tổng sô' mẫu nghiên cứu trong nghiên cứu là 

292, trong đó tỷ lệ nữ chiếm 73,6% cao hơn nam 
26,4%; về lứa tuổi trải dài từ 18 đến 45 tuổi, số 
NVBH thuộc nhóm tuổi đa sô' là 26 - 35 tuổi 
(43,1%); về trình độ học vâ'n có 2 nhóm NVBH có 
trình độ học vâ'n gần bằng nhau 30,8% và 31,8% là 
nhóm cao đẳng và đại học; vị trí công tác thì chiếm 
phần lớn là NVBH tham giá phỏng vân với tỷ lệ 
gần 37%; còn về thời gian làm việc của NVBH 
tham gia phỏng vấn tương đối ngắn 1-3 năm 
(45,0%) và 6 tháng - 1 năm (26,6%). Bảng 2

4.2. Phân tích độ tin cậy và nhân tô khám phá
Thực hiện kiểm định độ tin cậy của thang đo 

bằng Cronbach’s alpha cho thây, 4 biến quan sát 
của biến kiểm soát (KS), 4 biến quán sát của biến 
trao quyền (TQ), 6 biến quan sát của biến kiến 
thức (KT), 3 biến quan sát của biến kỹ năng 
(KN), 3 biến quan sát của biến thái độ (TD), 4 
biến quan sát của hành vi (HV) đều có độ tin cậy 
cao (lớn hơn 0.6).

Sau khi thực hiện phân tích nhân tô' khám phá 
(EFA) có kết quả như Bảng 3 và Bảng 4, hệ sô' 
KMO = 0.780 > 0.6 chứng minh kết quả phân tích 
EFA đảm bảo độ tin cậy và việc phân tích này là 
thích hợp. Giá trị Sig. = 0.0000 < 0.05 trong kiểm 
định Battlet cho thấy kết quả kết quả phân tích đảm 
bảo được mức ý nghĩa thông kê lớn hơn 95% và các 
biến quan sát có tương quan với nhau trong tổng thể.
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Bảng 2: Thống kê mô tả mầu

Chỉ tiêu Số lượng Ty lệ %

Giới 
tính

Nữ 215 73.63%

Nam 77 26.37%

Độ 
tuổi

Từ 18-25 tuổi 71 24.32%

Từ 26-35 tuổi 126 43.15%

Từ 35-45 tuổi 60 20.55%

Trên 45 tuổi 35 11.99%

Trình 
độ học 
vấn

Trung học phổ thông 25 8.56%

Trung cấp 77 26.37%

Cao đẩng 93 31.85%

Đại học 90 30.82%

Sau đại học 7 2.40%

Vị trí 
công 
việc

Cửa hàng trưởng 35 11.99%

Giám sát bán hàng 27 9.25%

Nhân viên bán hàng 107 36.64%

Thu ngân 48 16.44%

Nhân viên chăm sóc 
khách hàng 47 16.10%

Khác 28 9.59%

Thời 
gian 
làm 
việc

6 tháng-1 năm 69 26.63%

1-3 năm 132 45.01%

3-5 năm 56 15.66%

Trên 5 năm 35 12.70%

Bảng 3: Kiểm định thang đo và phân tích 
nhân tố khám phá

Yếu tố Cronbachs alpha KMO

KS 0.786 0.718

TQ 0.911 0.801

KT 0.945 0.606

KN 0.927 0.758

TD 0.899 0.702

HV 0.878 0.780

Bảng 4: Kết quả phân tích nhân tố khám phá

Component

1 2 3 4 5

KT5 .878

KT2 .877

KT6 .868

KT3 .862

KT1 .800
KT4 .795

TQ4 .895
TQ1 .816

TQ2 .809
TQ3 .761

KN3 .904

KN2 .887
KN1 .812
KS2 .897

KS4 .744

KS1 .737

KS3 .729

TD2 .914

TD1 .886

TD3 .648

4.2. Kết quả hồi quy (Bảng 5)
Thông qua các kiểm định giả thuyết nghiên cứu 

cho thấy, các yếu tố: kiến thức, kỹ năng, thái độ, 
trao quyền và kiểm soát đều có ảnh hưởng cùng 
chiều với tới ABS của NVBH. Mức độ ảnh hưởng 
được thể hiện qua phương trình hồi quy:

Hanhvi = 0.452*KienThuc
+ 0.544*TraoQuyen + 0.377*KyNang
+ 0.070*KiemSoat + 0.368* ThaiDo

Theo kết quả hồi quy cho thấy, cùng nhóm yếu 
tô' thuộc về doanh nghiệp thì yếu tô' trao quyền lại 
có sự tác động lớn nhâ't (0.54) tới ABS của NVBH 
còn yếu tô' kiểm soát lại có sự tác động thâ'p nhâ't 
(0.07). Đô'i với nhóm các yếu tô' thuộc về bản thân 
NVBH thì yếu tô' kiến thức (0.45) là yếu tô' có 
mức ảnh hưởng cao, tiếp đến là kỹ năng (0.377)
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Bảng 5: Kết quả hồi quy

Mô hình
Hệ sốchưa chuẩn hóa Hệsốđãdiuẩnhóa

t Sig.
Thốhg kê đa cộng tuyến

B std. Error Beta Tolerance VIF

1

(Hằng số) -4.828E-17 .027 .000 1.000

KienThuc .452 .028 .452 16.425 .000 1.000 1.000

TraoQuyen .544 .028 .544 19.751 .000 1.000 1.000

KyNang .377 .028 .377 13.695 .000 1.000 1.000

KiemSoat .070 .028 .070 2.533 .012 1.000 1.000

ThaiDo .368 .028 .368 13.359 .000 1.000 1.000

a. Dependent Variable: HanhVi (HV); R2= 0.783; R2 hiệu chỉnh = 0.779; Sig. = 0.000

và cuối cùng là thái độ (0.368). Kết quả này cũng 
phản ánh tương đôi sát với thực tế khi NVBH được 
trao quyền, chủ động trong công việc thì sẽ phát 
huy được sự linh hoạt, sáng tạo trong công việc, 
đồng nghĩa với việc họ có thể thực hiện tôt ABS 
của mình.

5. Kết luận
Bài viết đã xây dựng giả thuyết về các yếu tố 

tác động đến ABS của NVBH, đó là các yếu tố 
trao quyền, kiểm soát, kiến thức, kỹ năng, thái độ. 
Với phương pháp nghiên cứu định lượng, dựa trên 
mẫu nghiên cứu gồm 292 quan sát, các kết quả

kiểm định thang đo, kiểm định nhân tố bao gồm 
KMO, Battlet có giá trị tin cậy. Kết quả phân tích 
nhân tố khám phá các biến độc lập và biến phụ 
thuộc có sự hội tụ cao như khái niệm của các thang 
đo trong mô hình nghiên cứu. Cùng với phân tích 
hồi quy, nghiên cứu đã cho thấy sự phù hợp của mô 
hình lý thuyết với dữ liệu thực tiễn. Từ kết quả 
nghiên cứu trên sẽ là gợi mở để các nhà quản trị 
bán hàng có những định hướng trong huấn luyện, 
đào tạo, xây dựng chính sách tạo động lực để thúc 
đẩy ABS của NVBH tại các của hàng thời trang 
trên địa bàn Hà Nội ■
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ABSTRACT:
This study was conducted to examine the factors affecting the adaptive behavior selling (ABS) 

of sales staff of fashion stores in Hanoi. The scale and research model were verified by 
quantitatively analyzing survey data of 292 sales staff of fashion stores in Hanoi. The study’s 
results show that there are five factors affecting the ABS of sales staff including empowerment, 
control, knowledge, skills and attitude. In which, the empowering is the most influential factor 
while the control has the weakest impact among the influencing factors.
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