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MO PAU
1. Ly do chon d@ tai

Trong bdi canh nén kinh té sd phét trién manh mé, cic doanh nghiép ngay cang
day nhanh qua trinh chuyén ddi s6 nham nang cao hiéu qua quan tri, tdi vu van hanh va
tang ning luc canh tranh trén thi trudng. Cing v6i xu huéng d6, nhu cau tmg dung cac
giai phap s6 hoa quy trinh trong doanh nghiép ngay cang gia ting, dic biét & cac to chirc
c6 quy md vira va 16n, noi yéu cau vé quan Iy cong viéc, luan chuyén ho so, phdi hop
giita cac bo phan va kiém soat tién do ngay cang cao.

Cong ty FPT IS 1a mot trong nhiing doanh nghiép cong nghé thong tin hang dau
tai Viét Nam, chuyén cung cap cac giai phap chuyén ddi sé cho co quan nha nudc, t6
chtrc va doanh nghiép. Trong d6, FPT SPro 13 mét san pham tiéu biéu, hd trg doanh
nghiép s6 hoa va ty dong hoa quy trinh 1am viéc. Tuy nhién, trong qua trinh kinh doanh
san pham nay, hoat dong ban hang vin con mot s6 han ché nhu viéc tim kiém va tiép
can khéach hang tiém nang chua that sy hi¢u qua, thoi gian tu van, demo, thir nghiém va
chét hop dong con kéo dai, 1am anh hudng dén hiéu qua kinh doanh ciing nhu kha ning
m& rong thi truong.

Trong thoi gian thyc tap tai Cong ty FPT IS chi nhdnh Pa Ning, em nhan thiy
viéc nghién ciru quy trinh ban san pham FPT SPro 13 can thiét, khong chi giup danh gia
dung thuc trang hoat dong ban hang ma con gbp phan dé xuét cac giai phap phu hop
nhim ning cao hiéu qua kinh doanh cta doanh nghiép. Vi vy, em chon dé tai: “Giai
phap hoan thién quy trinh ban san pham dich vu FPT SPro tai Cong ty FPT IS” dé lam
dé tai khoa luan tot nghiép ciia minh. Thong qua viéc nghién ciru dé tai ndy, em mong
mudn gép phan lam 13 thyc trang quy trinh ban san pham FPT SPro tai Cong ty FPT IS
chi nhanh Pa Ning, tir d6 dé xuat mot s giai phap phu hop nhim ning cao hiéu qua
ban hang, cai thién kha nang tiép can khach hang va hd trg doanh nghiép hoan thién hoat
dong kinh doanh trong béi canh chuyén d6i s6 ngay cang phat trién manh mé.

2. Muc tiéu nghién ctru
- Hé théng héa co so 1y ludn vé quy trinh ban hang trong doanh nghiép.
- Phén tich thyc trang quy trinh ban san pham FPT SPro tai Cong ty FPT IS.
- Pé xuat mot s6 giai phap nham hoan thién quy trinh ban san pham FPT SPro tai Cong
ty FPT IS.

3. Péi twong va pham vi nghién ciru



3.1. Poi twong nghién ciru:
*  Quy trinh ban san pham FPT SPro tai Cong ty FPT IS.
3.2. Pham vi nghién ciru:
« Pham vi thoi gian: Pé tai str dung s6 liéu va thong tin phuc vu nghién ctru trong
giai doan tir nam 2023 dén nam 2025.

Pham vi khong gian: Cong ty FPT IS chi nhanh Da Néng.

4. Phuwong phap nghién ciru
« Phuong phép thu thap tai liéu thi cap.
« Phuong phép quan sat thyc té.
« Phuong phap phong vén, trao doi tryc tiép.
« Phuong phép phan tich, so sanh va tong hop.
5. Két chu dé tai
Ngoai phan mé dau, két ludn, tai liéu tham khao va phu luc, dé tai gom c6 3 chuong:
Chuong 1: Co so Iy luan vé quy trinh ban hang trong doanh nghiép.
Chuwong 2: Thyc trang quy trinh ban san pham dich vu FPT SPro tai Cong ty TNHH
FPT IS, chi nhanh Da Néng
Chwong 3: Mot s6 giai phap hoan thién quy trinh ban san pham dich vu FPT SPro tai
Cong ty TNHH FPT IS, chi nhanh Da Néang



LOI CAM ON

Em xin guri 161 cam on chan thanh dén Ban Giam hiéu cung toan thé giang vién
Truong Pai hoc Kién triic Pa Nang di tan tinh gidng day, truyén dat kién thirc va tao
diéu kién thuan loi dé em hoc tap va hoan thanh khoéa luan. Nhirng kién thirc va kinh
nghiém ma thy c6 mang lai chinh 1 nén tang quan trong gitp em ty tin hon trong hoc
tap cling nhu dinh hudng nghé nghiép trong tuong lai.

Dic biét, em xin bay to 1ong biét on sdu sic dén c6 Nguyén Thi Lé Loan — nguoi
da tryc tiép hudng din em trong sudt qua trinh thyc hién dé tai. Véi su tan tam, kién
nhan va nhiing gop ¥ chi tiét, c6 da giup em timg budc hoan thién ndi dung nghién ctru
cling nhu dinh hudéng cach tiép can van dé mot cach rd rang va khoa hoc. Sy dong hanh
va hd tro ciia ¢6 12 ngudn dong lyc rat 16n dé em vuot qua nhitng khé khin trong qua
trinh thuc hién khoa luan.

Em xin chan thanh cdm on Ban lanh dao cung cac anh/chi tai Cong ty TNHH
FPT IS — Chi nhanh Pa Ning d3 tao diéu kién dé em dugc thyc tip trong méi truong
lam viéc chuyén nghiép va ning dong. Trong thoi gian thyc tip, em dd c6 co hoi tiép
can véi quy trinh lam viéc thuc té, hoc héi thém nhiéu kién thirc va kinh nghiém quy
bau. Pong thoi, sy hd trg nhiét tinh tir cic anh/chi cling da gitp em c6 thém thong tin
va gbc nhin thyc tién dé hoan thién khoa lun tét nghiép cia minh.

Trong qué trinh thyc hién, du da cd ging hét stc nhung do kién thirc va kinh
nghiém con han ché, bai khoa luan cuia em kho tranh khoi nhitng thiéu s6t. Em rat mong
nhan duoc su gop ¥ tir quy thdy ¢ dé em c6 thé hoan thién hon trong thoi gian téi.

Cubi cung, em xin chan thanh cidm on tat ca nhitng ngudi da hd trg va dong hanh

cung em trong suot chang dudng vira qua.
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE BAN HANG VA QUY TRiNH BAN HANG
TRONG DOANH NGHIEP

1.1. Khach hang
1.1.1. Khai niém

Khach hang (Customer) 14 nhiing c4 nhén, t6 chtrc mua hodc st dung san pham,
dich vu ctia doanh nghiép. Ho 13 trung tAm ctia moi hoat dong kinh doanh, 1a ngudn thu
nhap chinh va quyét dinh su ton tai, phat trién cua doanh nghiép. Mot khach hang c6 thé
khong mua san pham ngay 1ap tirc nhung c6 thé mua né trong tuong lai nhung van thudc
nhom khach hang muc tiéu cia cong ty.

Khach hang c6 thé 1a ngudi mua ca nhan hoic 1a khach hang doanh nghiép mua
hang vé6i s6 lugng 10n. Viée tao ra san pham/ dich vu ma khach hang muén mua, mubn
sir dung 13 rat quan trong dé thu hat va duy tri khach hang cua cac doanh nghiép.

Céc dinh nghia vé khach hang néi tiéng khac:

"Khach hang 1a ngu6i mua hoac nguodi c6 kha nang mua moét san phém hoac dich
vu." (Marketing Management, Philip Kotler).

"Khach hang 13 nén tang ctia mot doanh nghiép va gitt ho hai long 1a muc tiéu
kinh doanh quan trong nhat." (Peter Drucker)

"Chi c¢6 mdt 6ng chi duy nhét. D6 1a khach hang. Va ho co thé sa thai tat ca moi
ngudi trong cong ty tir chu tich trd xudng, don gian bang cach tiéu tién ctia ho & mot noi
khac." (Sam Walton - Walmart)

Vay, khach hang 1 c4 nhan hodc t6 chirc c6 nhu cau va kha ning mua, str dung
san phém hodc dich vu ctia doanh nghiép, bao gém ca khach hang hién tai va khach hang
tiém nang. Khach hang gifr vai trd trung tim trong hoat dong kinh doanh, 1a ngudn tao
ra doanh thu, dong thoi anh huéng dén chién lugce va sy phat trién cia doanh nghiép.
Tom lai, khach hang 1a yéu t6 c6t 18i quyét dinh su ton tai va phat trién bén viing cta
doanh nghiép.

1.1.2. Phan loai khach hang

Phan loai khach hang 1a viéc chia khach hang cua doanh nghiép thanh cac nhém
khac nhau dya trén dic diém, nhu cau hodc hanh vi ctia ho. Viéc nay gitp doanh nghi¢p
hiéu 6 tirng nhom khach hang dé c6 cach tiép can va phuc vu phit hop hon.

a. Khach hang ngi b



Khach hang ndi bd 1a cac ca nhan, bd phan hoac don vi bén trong cing mdt doanh
nghiép c6 méi quan hé phdi hop, hd trg 1an nhau trong qua trinh thuc hién hoat dong
san xuat kinh doanh. Nhém nay bao gém nhan vién, cap quéan 1y, cic phong ban chirc
nang va cac bd phan nghi¢p vu trong doanh nghiép.

Trong qué trinh hoat d6ng, mdi bo phan vira 13 noi cung cap thong tin, dich vu hoic
két qua cong viéc cho bd phan khac, vira 1a noi tiép nhan dau vao tr cac bd phéan lién
quan dé tiép tuc xur 1y. Vi vay, néu giita cac b phan thiéu sy lién két va phdi hop thi
hi€u qué hoat dong chung ctia doanh nghiép s€ bi anh huong.

Viéc quan tim dén khach hang nodi bo co ¥ nghia quan trong ddi véi sy phat trién
bén vitng cta doanh nghiép. Khi khach hang noi bo duoc hd tro tot vé diéu kién lam
viéc, chinh sach, dao tao va moi trudng hop tac, hi€u qua cong viéc va muc do gén két
trong t0 chirc ciing duoc nang cao.

b. Khach hang bén ngoai

Khach hang bén ngoai la cac cd nhan hoac td chirc c6 nhu cau mua, st dung hoac
thu huéng san pham, dich vu do doanh nghiép cung cap. Pay 13 nhom khach hang c6
anh huong tryc tiép dén doanh thu, thi phan, uy tin va su ton tai ctia doanh nghiép trén
thi truong.

Khach hang bén ngoai c6 thé bao gdm ngudi mua, ngudi st dung va nguoi hudng
thu san phém, dich vy. Nguoi mua la nguoi tim kiém thong tin va dua ra quyét dinh
mua, ngudi st dung 1a ca nhan hodc td chire truc tiép su dung san phém, dich vy, con
nguodi huong thu la doi tuong nhan dugc loi ich tir viée st dung san phrflm, dich vu do.

Viéc phan loai khach hang giup doanh nghiép nhan dién rd dic diém cia tng nhom
d6i tugng dé xay dung chinh sach tiép can, phuc vu va cham soc phi hop. Nho d6, doanh
nghiép c6 thé nang cao hiéu qua ban hang, cai thién mirc d6 hai long ciia khach hang va
tang kha nang canh tranh trén thi truong

c. Mot so cach phan loai khich hang

Trong hoat dong kinh doanh, khach hang ¢ thé duoc phan loai theo nhiéu tiéu chi
khac nhau tiy thudc vao muc dich quan 1y va dic diém hoat dong cta doanh nghiép.
Viéc phan loai khach hang giup doanh nghiép nhan dién rd dic diém cua timg nhom doi
tugng dé xay dung chinh sach ban hang, cham séc khach hang va chién lugc kinh doanh
phu hop hon.

* Phan loai khach hang theo giai doan quan hé véi doanh nghiép



Phan loai khach hang theo giai doan quan h¢ v6i doanh nghi€p phan anh qua trinh
hinh thanh va phat trién méi quan hé giita khach hang va doanh nghiép theo thoi gian.

Trude hét, khach hang tiém nang 1 nhitng ca nhan hodc to chitrc chua phét sinh giao
dich nhung c¢6 nhu cau hodc kha ning sir dung san pham, dich vu trong tuong lai. Pay
12 nhém khach hang ma doanh nghiép can tap trung tiép can va khai thic nham mé rong
thi truong.

Tiép theo, khach hang méi 13 nhirg khach hang vira phat sinh giao dich lan dau véi
doanh nghiép. Giai doan nay c6 y nghia quan trong vi trai nghiém ban du s& anh huong
16n dén kha ning quay lai cia khach hang trong twong lai.

Khach hang hién tai 1a nhom khach hang dang duy tri giao dich va sir dung san pham
hodc dich vu cua doanh nghiép. Pay 1a nhém mang lai nguén doanh thu 6n dinh va can
dugc chim soc thudng xuyén dé duy tri sy hai 10ng va gan bo 1au dai.

Ngoai ra, khach hang ro1 bo 1a nhitng khach hang da timg giao dich nhung khong
con tiép tuc su dung san phém hodc dich vu cua doanh nghi¢p. Viéc nghién ciru nhém
khach hang nay gitip doanh nghiép nhan dién nguyén nhan lam giam mirc d6 gin két, tix
d6 diéu chinh hoat dong ban hang va cham soc khach hang phu hop hon.

Nhin chung, vi¢c phan loai khach hang theo giai doan quan hé giup doanh nghiép
quan 1y tot vong doi khach hang va xay dung chinh sach tiép can phu hop véi ting giai
doan cu thé.

* Phan loai khach hang theo gia tri mang lai cho doanh nghiép

Phan loai khach hang theo gia tri mang lai cho doanh nghiép la cach danh giad muc
d6 dong gop cuia khach hang dbi voi doanh thu va lgi nhuan cta doanh nghiép.

Khéch hang c6 gié tri cao 1a nhom khach hang mang lai doanh thu 16n, c6 kha nang
str dung san pham hoic dich vu trong thoi gian dai va thuong xuyén phat sinh nhu ciu
moéi. Pay 1a nhom khach hang ma doanh nghiép can uu tién duy tri va phét trién moi
quan h¢ lau dai.

Khach hang ¢6 gia tri trung binh 1a nhom khach hang c6 nhu cau twong dbi 6n dinh
nhung mic d6 doéng gop chua 16n. Doanh nghiép co thé khai thac thém nhu cau cia
nhom nay thong qua hoat dong cham soéc khach hang va ban chéo san pham.

Khach hang c6 gia tri thip 1a nhom khach hang c6 tan suat giao dich thap hodc gia
tri don hang nhé. Tuy nhién, day van cé thé 1a nhém khach hang tiém nang néu dugc

tiép can va cham soc phu hop.



Viéc phan loai khach hang theo gié trj giup doanh nghiép t6i vu hoa ngudn luc va
nang cao hi¢u qua hoat dong kinh doanh.

« Phén loai khach hang theo quy mé to chirc

Phan loai khach hang theo quy mé to chtrc 1a cach chia khach hang dua trén quy mé
hoat dong, s6 lugng nhan sy hodc pham vi kinh doanh ctia t6 chuc.

Khach hang doanh nghiép 16n thuong cé nhu cau st dung giai phép toan dién, yéu
cau cao vé tinh 6n dinh va kha ning tich hgp hé thong. Quy trinh mua hang ciia nhém
ndy thuong kéo dai va c6 nhiéu cap phé duyét.

Khach hang doanh nghiép vira thuong chii trong dén hiéu qua str dung va chi phi
dau tu. Day 1a nhom khach hang c6 nhu ciu chuyén doi s ngay cang ting trong bdi
canh canh tranh hi¢n nay.

Trong khi d6, khach hang doanh nghi¢p nhd thudng wu tién cac gidi phap don gian,
dé sir dung va c6 chi phi phu hgp véi kha ning tai chinh ctia doanh nghiép.

Viéc phén loai khach hang theo quy mé t6 chirc gitip doanh nghiép xay dung chién
lugc ban hang, tu van va trién khai phi hop véi tirng nhom khach hang khéac nhau.
1.1.3. Vai tro cua khach hang

« Quyét dinh dén su ton lai, phat trién cta doanh nghiép

Khach hang déng vai trd quan trong nhét ddi véi bat ky doanh nghiép nio va ho ¢o
thé quyét dinh su ton tai, phét trién ctua doanh nghiép d6. Néu khong c6 khach hang s&
khong c6 ai mua, sir dung san pham, dich vu. Theo d6, doanh nghiép khong c6 ngudn
thu, 191 nhuan va khong thé ton tai, phat trién.

* Gitup doanh nghiép cai thién san phém, dich vu

Khach hang cung cip thong tin quan trong cho doanh nghiép trong viéc cai thién san
pham va dich vu. Bang cach lang nghe y kién ciia khach hang, doanh nghiép c6 thé hiéu
duoc nhiing gi ma ho mong doi va danh gia dugc chét lugng san phém, dich vu cua
minh. Diéu nay giup doanh nghiép cai thién san pham, dich vy dé dap img nhu cau va
tang do hai long cua khach hang.

« Gitp doanh nghiép c6 chién luoc kinh doanh hiéu qua hon

Khach hang chinh 14 yéu t6 quan trong trong viéc gitip doanh nghiép xac dinh va trién
khai chién luge kinh doanh hiéu qua hon. Viéc ndm bat duoc sé thich, nhu ciu, tim
1y,... ctia khach hang 14 tién dé dé doanh nghiép lwa chon nhimg kénh quang cdo phu

hop, tir d6 tiép can khach hang va tao ra nhing chién lugc kinh doanh tét nhat.



* M6 rong quy mo doanh nghiép

Khach hang la nguén cung cép doanh thu, lgi nhuan cho doanh nghiép. Viéc tang sb
luong khach hang gitip doanh nghiép mé rong quy mé va dinh huéng chién lugc phat
trién dai han, trong d6 viéc xac dinh target 1 yéu t6 quan trong. Nhimg khach hang méi
mang dén thém ngudn thu cho doanh nghiép, dong thoi ting cudng su da dang trong tép
khach hang va tao ra nhiéu co hoi tiép can thi truong maoi.

« La mot nhan t6 ban hang tiém ning

Khach hang khong chi 1a nguoi tiéu dung san pham/dich vu ctia doanh nghiép ma con
c6 thé tro thanh dai dién cho doanh nghiép dé gidi thiéu san pham/dich vu d6 cho nhing
ngudi khac. Khi khach hang hai 1ong v6i san pham/dich vu, ho sé tré thanh ngudi mua
hang trung thanh va c6 thé quang cao, gidi thiéu cho ban be, déng nghiép, nguoi than,...
Diéu nay gitip doanh nghiép c6 thé tiép can v6i nhing nhom d6i tugng khach hang méi,
hay n6i cach khéc 1a hiéu rd target audience 13 gi, ma khong can phai chi tiéu qua nhiéu
cho chién dich quang céo hodc ban hang.

* La thude do gid tri ciia doanh nghiép

Céc danh gia tir khach hang s& anh hudng tryc tiép dén uy tin, danh tiéng va gia tri
ctia doanh nghiép trén thi truong. Néu khach hang hai long véi san pham/dich vu cua
doanh nghiép, ho s& gidi thiéu dén nguoi khac va gop phan xiy dung thuong hiéu cia
doanh nghiép. Nguoc lai, néu khach hang khong hai long véi san pham/dich vu, ho ¢6
thé dua ra danh gia tiéu cuc va 1am anh hudng dén danh tiéng cta doanh nghiép.

« Gitp doanh nghiép nuéi dudng, ci thién cac mbi quan hé

Khach hang dong vai trod quan trong trong vi¢c gitip doanh nghiép nudi dudng va cai
thién cac mbi quan h¢, khong chi véi ban than khach hang ma con véi nhiéu bén lién
quan khac.

Thong qua tuong tac voi khach hang, doanh nghiép c6 co hdi hoc hoi, diéu chinh,
hoan thién cach thtic giao tiép, phuc vu va xay dung mdi quan hé. Nhimng phan hoi va
trai nghiém ctia khach hang gitip doanh nghiép nhan ra diém manh, diém yéu trong cach
ho quan Iy cac méi quan hé. Tir 46, doanh nghiép c6 thé ap dung nhitng bai hoc nay vao
viéc cai thién quan hé voi nha cung cap, ddi tac, nhan vién va cong dong. Ngoai ra,
nhitng khach hang hai long c6 thé tré thanh dai st thuong hi¢u, gioi thiéu doanh nghiép

v6i nhitng khach hang tiém niang khac, mé rong mang luéi quan hé ciia doanh nghiép.



1.2. Tong quan vé hoat dong ban hang
1.2.1. Khai ni¢ém ban hang

Ban hang 1a mot nghé xuét hién tir rit lau trong sy phat trién kinh té- xa hoi cua
loai ngudi. X4 hoi cang phat trién, nhu cau mua - ban, trao d6i hang héa ngay cang gia
tang, nghé ban hang lai cang phat trién manh mé va cong viéc ban hang ciing trd nén
da dang va phuc tap.

Hién nay c6 rat nhiéu dinh nghia khac nhau vé ban hang:

— Ban hang 1a mot hoat dong v6 cuing quan trong, nd quyét dinh dén su ton tai va phat
trién ctia doanh nghiép, mot trong cac cach tiép can ban hang dugc nhiéu doanh nghiép
ap dung la tiép can ban hang voi tu cach mdt khau quan trong, mét bd phéan hiru co cua
qua trinh kinh doanh. Theo cach tiép can nay thi:* Ban hang 1a mot khau mang tinh chat
quyét dinh trong hoat dong kinh doanh, mgt by phan cAu thanh thudc hé théng td churc
quan ly kinh doanh cua doanh nghiép chuyén thuc hién cac hoat dong nghiép vu lién
quan dén viéc thuc hién chirc nang chuyén hoa hinh thai gia tri cia san pham hang hoa
tir hang sang tién ctia t6 chuc d6.”

— Theo qua trinh mua hang cua khach hang, ban hang chinh la viéc gitp khéach hang
hoan thanh qua trinh mua hang ctia ho, gitp ho giai quyét van dé ma ho dang gip phai
bang viéc cung cip cho ho mot s6 san pham nao do.

- M6t s6 quan niém vé ban hang theo hai tac gia Ngo Minh Cach, Nguyén Son Lam
(Quan Tri Ban Hang, NXB Tai Chinh 2010):

« Ban hang 1 hinh thtrc gi6i thiéu bang miéng vé hang héa hay dich vu thong qua sy
giao tiép ciia nguoi ban v6i ngudi mua, nham muc dich ban dugc hang.

« Ban hang 14 hoat dong trao hang va thu tién ciia nhan vién.

« Ban hang 1a mot hoat dong kinh doanh ma muc tiéu 1a dwa hang héa dich vu dén thoa
méan nhu cu ctia nhimg ddi tuong tiéu dung khac nhau trong xa hoi.

Céc dinh nghia trén day xem xét ban hang tir nhitng goc do va quan diém khac
nhau. Piéu d6 ciing din dén viéc xem xét vai tro ciia nguoi ban hang khong gidng nhau.
Tuy nhién c6 thé hidu mot cach khai quat nhét 1a:“Ban hang 1a viéc tao nén mdt anh
hudng nhat dinh dén mot nguoi nao d6 nham muc dich thuyét phuc ngudi nay mua mot
san pham hay mot dich vu.” Theo cach tiép can nay thi ban hiang mang nhimng dic diém

nhu:
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Ban hang 1a mot qué trinh giao tiép chi dong trong d6 nhan vién ban hang 1a
nguoi tryc tiép gap gd, tiép xtic va thuyét phuc khach hang mua san pham/ dich vu ciia
minh.

Nguoi mua phai hiéu dugc nhitng vu diém cia san pham hay dich vu duoc cung
cdp. Nguoi ban hang gidi thiéu san pham hay dich vu cta minh cho ngudi mua dé
ngudi mua hiéu tir 46 ma thuyét phuc khach hang mua san pham hay dich vu ctia minh.

Péng y va chip nhan mua hang. Hanh dong mua hang xuat phat tir su tu nguyén
ciia khach hang, ho khong bi ép budc hay cudng ché.

Ban hang 1a mot hoat dong trung gian, thyc hién chirc nang cau ndi gita cung
cau vé hang hoa, giira san xuét va tiéu dung. Thong qua hoat dong ban hang, hang hoa
s& van dong di chuyén tir nha san xuat kinh doanh t&i cac ddi twong tiéu dung, hoan
thién mot chuong trinh san xuét kinh doanh va tai san xuat xa hoi.

1.2.2. Muc tiéu ban hang
Muc tiéu ban hang bao gom:

- Pat duoc doanh sb ban hang theo ké hoach: bay la muc tiéu cbt 181, do luong bﬁng
doanh thu thyuc té so véi ké hoach, dam bao doanh nghi€p hoan thanh chi ti€u tai chinh
hang quy/ndm. Vi du, trong doanh nghiép cong nghé nhu FPT IS, muc tiéu co thé 1a dat
100% doanh sd tir san pham SPro. Viéc dat dugc giup duy tri dong tién 6n dinh va
thudng higu suat nhan vién.

- Tang trudng thi ph?m trén thi truong muyc tiéu: Muc ti€u nay tap trung mo rong vi
thé canh tranh, do bang % thi phan nganh (vi du tir 10% 1én 15%). N6 doi héi chién lugc
tiép can khach méi, giup doanh nghiép chéng chiu bién dong thi truong. Thanh cong
mang lai loi thé quy mé va thuong hiéu manh hon.

- T6i uu hoa chi phi ban hang trén mdéi don hang: Giam chi phi thu hat khach (CAC)
béng cach rat ngén chu ky ban, sir dung cong cu CRM. Muc ti€u cu thé: chi phi <15%
doanh thu/don. Piéu ndy nang cao loi nhuan gop, dic biét quan trong véi san pham cao
cap nhu phan mém s6 hoa.

- Nang cao mirc d6 hai 10ng ctia khach hang: Po bang khao sat NPS hoic CSI >70%,
thong qua dich vu tu van tot. Muc tiéu ndy xdy dung 10ng tin, giam khiéu nai, tang ty 1¢
gilt chan khach. Trong 1y thuyét ban hang hién dai, hai long khach 1 nén tang ting

truong bén virng.
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- Xay dung co s¢ khach hang trung thanh: Gia tang gia tri vong doi khach hang thong
qua chuong trinh khach hang than thiét va ban chéo san pham. Muyc tiéu 1a dat 30%
doanh thu tir khach hang cti. Nhém khéch hang trung thanh thuong c6 chi phi duy tri
thap hon, c¢6 kha niang gi6i thiéu thém khach hang méi ma khong ton chi phi, dong thoi
gitip doanh nghiép tang sitc chong chiu va vuot qua giai doan kho khan.

1.2.3. Vai tro cia hoat dong ban hang

Hoat dong ban hang c6 vai tro:

- La ngudn thu chinh ciia doanh nghiép: Ban hang tao doanh thu tryc tiép, chiém 70-
90% tong thu nhap, quyét dinh loi nhuan va dau tu mé rong. Khong co ban hang hiéu
qua, doanh nghiép khoé ton tai du san pham tt.

- Thu thap thong tin thi trudng va nhu cau khach hang: Nhan vién ban hang 1a luc
luong nam bat thong tin tryc tiép tir thi truong, co vai tro tiép nhan phan hoi thyc té cta
khach hang dé bo phan tiép thi diéu chinh chién dich phu hop va bo phan nghién ctru
phat trién cai tién san pham. Ngudn dir liéu nay cé gia tri cao hon so véi cac hinh thirc
khao sat gian tiép vi phan anh sat hon nhu cu va hanh vi thuc té ciia khach hang.

- Thuc day qua trinh trao d6i hang hoa dich vu: Béan hang hoan tit chudi gia tri,
chuyén san pham tir kho sang khéach, kich thich san xuat va kinh té. N6 giai quyét khoang
cach cung-cau trong thi truong.

- Hb trg xay dung mbi quan hé 1au dai véi khach hang: Tir giao dich ngan han thanh
dbi tac chién lugc qua cham soc sau ban, ting gia tri vong doi khach hang. Vai trd nay
ngay cang quan trong trong kinh té subscription.

-Pong gop vao viéc hoan thién san pham va dich vu: han anh van dé thyc té tir khach
gitip doanh nghiép cap nhat tinh ning, giam ty 1é tra hang. Dy 1a vong lap cai tién lién
tuc (PDCA).

1.2.4. Hinh thirc ban hang

Hinh thirc ban hang 1a cach thtrc doanh nghiép sir dung dé dua san pham hoic dich
vu dén khach hang. Tuy theo dic diém san pham, thi truong va ddi twong khach hang,
doanh nghiép c6 thé 4p dung nhiéu hinh thirc ban hang khac nhau nham nang cao hi¢u
qua kinh doanh.

Mot s6 hinh thirc ban hang phd bién bao gom:

* Ban hang tryec tiép:

12



La hinh thirc doanh nghiép tiép xtic truc tiép voi khach hang tai cira hang,
showroom hodc gap mat truc tiép dé gidi thigu, tu van va thuyét phuc khach hang mua
san phém, dich vu.

Uu diém cta hinh thirc nay 1a doanh nghiép dé dang nam bat nhu cau thuc té cta
khach hang, xir 1y thic méc kip thoi va xay dung mbi quan hé tot voi khach hang.

Nhuoc diém 14 chi phi ban hang thuong cao, phu thudc nhiéu vao ky ning cia
nhan vién va khé m¢ rong nhanh trén pham vi rong.

* Ban hang online (thwong mai dién tir):

San pham dugc ban thong qua cac nén tang nhu website, mang xa hoi hodc san
thuong mai dién tir.

Uu diém ciia hinh thirc nay 1a giup doanh nghiép tiép can khach hang nhanh, linh
hoat vé thoi gian va khong gian, dong thoi tiét kiém mot phan chi phi mit bang va nhan
su.

Nhuoc diém 13 mtc d6 canh tranh cao, khach hang khé dénh gia san pham truc
tiép va doanh nghiép can dau tu lién tuc cho ndi dung, quang ba va cham séc khach hang
truc tuyén.

* Ban hang qua dién thoai (Telemarketing):

Doanh nghiép su dung dién thoai dé tu van, gi6i thiéu va ho tro chét don hang.
Hinh thirc nay thudng ap dung vai cac san pham/ dih vu can tu van nhanh.

Uu diém cua hinh thirc nay 14 tiét kiém thoi gian di chuyén, giup tiép can khach
hang nhanh va phii hgp véi nhiing san pham, dich vu can tu van ban dau trong thoi gian
ngan.

Tuy nhién, nhuoc diém 1a mic @6 thuyét phuc khong cao bang gip truc tiép,
khach hang d& tir chdi hodc khong sin sang tiép nhan cudc goi, ddng thoi hiéu qua phu
thudc 10n vao k¥ ning giao tiép ctia nhan vién.

« Ban hang theo hop dong/dy 4n:

Ap dung véi cac doanh nghiép cung cip san pham hodc dich vu c6 gia tri 16n,
can dam phan va ky két hop dong 16 rang.

Uu diém cua hinh thic nay 1a dam bao co so phéap 1y 1d rang, phu hop véi cac
giao dich ¢6 gia trj 16n, ddng thoi giup doanh nghiép xdy dung mdi quan hé hop tac 1au

dai véi khach hang.
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Nhuge diém 1a quy trinh ban hang thuong kéo dai, phai trai qua nhiéu budc khao
sat, dam phan, phé duyét va doi hoi su phdi hop cia nhiéu b phén lién quan.
1.3. Quy trinh ban hang trong doanh nghiép
1.3.1. Khadi niém quy trinh ban hang

Quy trinh ban hang 1a mot chudi cac hoat dong dugc sip xép theo trinh ty hop 1y
nham chuyén d6i khach hang tir trang thai tiém nang thanh khach hang thyc té. Quy
trinh nay bat dau tir viée tim kiém va xac dinh khach hang tiém nang, tiép can, gidi thiéu
va tu van san pham, xir 1y cic phan d6i, dam phan va di dén ky két hop dong. Khong
chi dung lai ¢ viéc thuc hién giao dich, quy trinh ban hang con bao gém cac hoat dong
cham soc khach hang sau ban nhiam duy tri méi quan hé lau dai va khai thac ti da gia
tri ctia khach hang d6i voi doanh nghiép.

Céc budc trong quy trinh ban hang thudng dwoc nghién ciru va théng nhat tir
trude, sau d6 ap dung dong bo trong toan hé thong cong ty. Quy trinh nay dong vai tro
quan trong trong viéc tao ra doanh thu ciing nhu dam bao tinh dong bd ctia doanh nghiép.

Céc doanh nghiép thudng rat chi tim dén viéc phét trién quy trinh ban hang ciing
nhu dao tao nhan vién nam rd quy trinh d6. Pay ciing dugc coi nhu nhiém vy khong thé
bo qua ddi v&i mdi doanh nghiép, dac biét 1a cac doanh nghiép thién vé kinh doanh san
pham.

1.3.2. Vai tro cua quy trinh ban hang

Quy trinh ban hang dong vai tro quan trong trong hoat dong kinh doanh cua doanh
nghiép v6i nhitng chirc nang cu thé sau dy:

Thir nhat, quy trinh ban hang gitp chuan hoa hoat dong ban hang trong doanh
nghiép. Thay vi mdi nhan vién ban hang tu 4p dung cach thiic riéng 18, quy trinh ban
hang tao ra mot hé thong thong nhat, dam bao moi giao dich déu duoc thuc hién theo
cac bude khoa hoc, chuyén nghiép. Piéu nay giup doanh nghiép duy tri chat luong dich
vu ban hang déng déu va xay dung duoc hinh anh chuyén nghiép trong mat khach hang.

Thir hai, quy trinh ban hang gép phan nang cao hiéu qua sir dung ngudn lyc cua
doanh nghiép. Bing cach xac dinh rd rang timg giai doan va nhiém vu cu thé, quy trinh
gitip nhan vién ban hang tap trung nd luc vao nhitng hoat dong mang lai gi4 tri cao nht,
tranh lang phi thoi gian vao nhimng khach hang khong c6 tiém ning hoic cac budc khong
can thiét. Hiéu qua nay dic biét quan trong d6i véi cac doanh nghiép c6 quy mé 16n véi

d6i ngii ban hang dong dao.
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Thir ba, quy trinh ban hang tao co s¢ khoa hoc dé doanh nghiép kiém soat va
danh gia hiéu qua hoat dong ban hang. Doanh nghiép c6 thé do ludong két qua cu thé cua
tirng budc trong quy trinh (ty 1é chuyén doi tir lead sang opportunity, ty 1& chot don tir
demo, v.v.), tir 46 x4c dinh duoc cac diém nghén, bat cip dé kip thoi diéu chinh va cai
thién. Pay la nén tang cho viéc ap dung céc cong cu quan tri hién dai nhu KPI, dashboard
theo doi ban hang.

Tha tu, quy trinh ban hang 13 cong cu dao tao hiéu qua cho nhan vién méi. P6i
v6i nhitng nhan vién ban hang thiéu kinh nghiém, quy trinh déng vai tro nhu mét "ban
d6 duong di" rd rang, giup ho nhanh chéng nam bat va thuc hién ding cac budc ban
hang. Piéu nay gitp rat ngan thoi gian ddo tao va nang cao ning suat lao dong cua doi
ngti ban hang doanh nghiép.

Thir nim, quy trinh ban hang dam bao su phdi hgp nhip nhang giira cac bo phan
lién quan trong doanh nghiép. Ban hang khong hoat dong doc lap ma can phéi hop chat
ché v6i marketing (cung cip lead), san xuat (chuan bi hang), kho véan (giao hang), tai
chinh (thanh toan), dich vu khach hang (hdu mai). Quy trinh ban hang rd rang gitip cac
bd phan nay hoat dong déng bd, tranh tinh trang "dut gdy" trong chudi cung tng dich
vu khéach hang.

Thir sau, quy trinh ban hang 1a co s& dé doanh nghiép du bao va lap ké hoach
kinh doanh. Dya trén dir liéu tir ting giai doan quy trinh (s6 lwong lead, ty 1& chuyén
doi, gia tri don hang trung binh), ban 1anh dao cé thé du bao doanh thu tuong lai mot
cach chinh xac hon, tir d6 diéu chinh chién lugc san xuét, nhan sy va tai chinh phu hop.
Két luan: quy trinh ban hang khong chi 1a cong cu van hanh ma con 13 yéu té chién lugc
gitip doanh nghiép nang cao ning luc canh tranh, tdi uvu hoa hiéu qua kinh doanh va xay
dung loi thé bén viing trén thi truong. Viée xay dung va thyc thi hiéu qua quy trinh ban
hang chinh 13 chia khoa thanh cong cho cac doanh nghiép mudn phat trién bén viing
trong mdi truong canh tranh ngay cang khdc liét.

1.3.3. Quy trinh ban hang

Quy trinh ban hang 1a tip hop cac budc ma doanh nghiép thuc hién dé dua san
pham hoic dich vu dén véi khach hang. Quy trinh nay khong chi ding lai ¢ viéc ban
dugc hang ma con bao gdm ca hoat dong trudc khi ban va sau khi ban. Néu duogc xay
dung hop 1y, quy trinh ban hang s& giup doanh nghiép tiép can ding khach hang, nang

cao hi€u qua ban hang va duy tri moi quan hé lau dai véi khach hang.
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Thong thudng, quy trinh ban hang duoc chia thanh ba giai doan chinh gém: trudc
ban, trong ban va sau ban. Mdi giai doan c6 vai tro riéng, nhung déu lién két voi nhau
dé tao thanh mot quy trinh théng nhét va hoan chinh.
1.3.3.1. Giai doan trudc ban

a. Nghién curu thi truong
Trudc khi trién khai cac hoat dong ban hang, doanh nghiép can tién hanh nghién
ctru thi truong nham xac dinh rd khach hang muyc tiéu, nhu cau tiéu dung va bdi canh

canh tranh. Pay 13 co s& quan trong dé xay dung chién luoc ban hang hiéu qua.
Cu thé, doanh nghiép can phén tich cac ndi dung sau:

« Nhu ciu khach hang: Xéac dinh khach hang dang gip van dé gi va mong mudn
giai phép ra sao (tiét kiém chi phi, tbi wu van hanh, nang cao hiéu qua quan Iy...).
o Kha nang tai chinh: Phan loai khach hang theo mirc do chi tra dé lya chon san
pham/dich vu phu hop.
« Hanh vi mua hang: Dbi v6i khach hang doanh nghiép, qua trinh ra quyét dinh
thudng phuc tap va cé nhiéu bén lién quan; trong khi khach hang c4 nhan c6 xu
huéng quyét dinh nhanh hon.
« Déi thii canh tranh: Phan tich murc gia, chat lugng san pham, chinh sach ban hang
va cham soc khach hang cua ddi thu.
Viéc nghién ciru thi trudng giup doanh nghiép dinh huéng dung dbi twong khach hang,
nang cao hiéu qua tiép can va tang kha nang chuyén doi trong qua trinh ban hang.
b. Tim kiém khdch hang tiém néing

Tim kiém khach hang tiém ning 14 budc khoi du cua quy trinh ban hang, nham
thu thap thong tin vé cac c nhan hodc t6 chirc c6 kha nang phat sinh nhu cau déi voi
san phém hodc dich vu cua doanh nghiép.

Khach hang tiém ning c6 thé duoc tim kiém tir nhiéu ngudn nhu: dir lidu tir bo
phan marketing, hoi thao, su kién chuyén nganh, website, mang xa hdi, khach hang cti

gidi thiéu hodc ddi tac kinh doanh.
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Trong thuc té, doanh nghiép thudng két hop cac cong cu nhu quang céo truc
tuyén (Facebook, Google), hé théng CRM hoic landing page dé thu thap va quan 1y dir
liéu khach hang.

Néu hoat dong nay duogc thuc hi¢n hi€u qua, doanh nghi¢p s€ xay dung duogc
nguodn khach hang chat lugng, tao tién dé thuan loi cho cac budc tiép theo trong quy
trinh ban hang.

c. Phén loai va danh gia khach hang tiém ning

Sau khi xdy dung danh sach khach hang tiém ning, doanh nghiép can tién hanh phan loai
va danh gia nham xac dinh nhitng khach hang c6 kha nang chuyén ddi thanh cao. Viéc danh gia
gitip doanh nghiép tap trung ngudn luc vao dung dbi twong, ning cao hiéu qua ban hang va tdi
vu chi phi tiép can.Trong hoat dong ban hang, nhiéu doanh nghiép ap dung mé hinh BANT
(Budget — Authority — Need — Time) dé sang loc va danh gia khach hang tiém nang. Theo mo

hinh nay, mét khach hang tiém nang dugc xem xét dua trén bon tiéu chi co ban:

e Budget (Ngan sach): Danh gia kha ning tai chinh va mic d6 sin sang dau tu ctia
khach hang ddi vi san pham hodc dich vu. Tiéu chi nay gitp doanh nghiép xac dinh khach
hang c6 di ngudn lyc dé thyc hién giao dich hay khong.

e Authority (Quyén quyét dinh): Xac dinh nguoi dang tiép can c6 quyén ra quyét
dinh mua hang hay c6 vai tro anh huong dén quyét dinh mua hay khong. Tiéu chi nay dic biét
quan trong vi quyét dinh mua trong céc t6 chirc thuong do nhiéu ca nhan hodc bd phan cing
tham gia.

e Need (Nhu cu): Xac dinh khach hang c6 nhu cau thuc sy d6i voi san phém, dich
vu hay chi dang trong giai doan tim hiéu, tham khao. Doanh nghiép can nhan dién mic d6 cap
thiét ciia nhu cau dé danh gia kha nang chuyén doi.

e Time (Thoi diém): Xac dinh thoi gian dy kién khach hang sé& ra quyét dinh mua
hang hodc trién khai san pham, dich vu. Tiéu chi nay giup doanh nghiép biét dwoc khach hang
¢6 nhu cau ngin han hay dai han dé xay dung ké hoach tiép can phu hop.
1.3.3.2. Giai doan trong ban

a. Tiép cdn khach hang

Tiép can khach hang 1a budc doanh nghiép thiét 1ap lién hé ban dau voi khach

hang tiém nang nham tao an tugng va md ra co hdi tu van sau hon.

Doanh nghiép c6 thé tiép can khach hang thong qua nhiéu hinh thirc nhu goi dién thoai,

giri email, gap truc tiép hodc lién hé qua mang xa hoi.
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Trong thuc té, quy trinh tiép can thuong bao gom:
(1) Chuén bi kich ban tiép can

(2) Giéi thiéu ngin gon vé doanh nghiép

(3) bit cau hoi dé khai thac nhu cau

4) Pé xuat lich hen tu van

Vigc ti€p can hiéu qua khong nham muc ti€u ban ngay ma hudng dén viéc tao thién cam

va xay dung su tin tudng ban dau.
b. Gioi thiéu va tw van san pham

Sau khi tiép can thanh cong, doanh nghiép tién hanh gidi thiéu va tu van san

pham nham giup khach hang hiéu rd dic diém, cong dung va loi ich cua san pham.
Noi dung tu van can tap trung vao cac yéu té ma khach hang quan tdm nhu: tinh
ning ndi bat, hiéu qua st dung va diém khac biét so v6i dbi thu.
Trong thuc té, hoat dong nay thuong di kém voi:
o Trinh dién (demo) san pham
o Cung cip tinh hudng thuc té (case study)
« So sanh giai phap véi dbi thi canh tranh

Viéc tu van can gan véi nhu cau cu thé ciia timg khach hang nham ting tinh thuyét phuc
va kha ning ra quyét dinh mua hang.

c. Xur Iy phan doi ciia khdch hang

Trong qua trinh tu van, khach hang thuong dua ra cac phan d6i lién quan dén gia ca,
chét lugng hodc muc do can thiét cua san phém.

Pé xir 1y hiéu qua, doanh nghiép can thuc hién theo quy trinh:

(1) Lang nghe day du y kién khach hang

(2) X4c nhan lai van dé ma khach hang quan tim

(3) Thé hién sy dong cam

(4) Dua ra giai phap phu hop

Viéc xur 1y phan ddi tét gitp giam su lo ngai ctia khach hang va thuc ddy qua trinh ra

quyét dinh mua.
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d. Dam phadn

Pam phan 1a qua trinh trao ddi giira doanh nghiép va khach hang nham théng

nhat céc dicu kién giao dich.

Noi dung dam phan bao gdm: gia ban, phuong thirc thanh toan, thoi gian trién

khai, chinh sach bao hanh va cac cam két hd trg.

Trong thuc té, doanh nghiép c6 thé 4p dung cac chién thuat nhu giam gia c6 diéu
kién, tang thém dich vu hodc linh hoat phuong thirc thanh toan. Tuy nhién, can dam bao

can bang loi ich giira hai bén.
e. Chot ban va ky hop dong

Chét ban 1a budc chuyén khach hang tir trang thai quan tdm sang quyét dinh mua

hang.

Khi khach hang bat diu quan tdm dén cac yéu té nhu gid, hop dong hoic thoi

gian trién khai, d6 1a dau hi€u cho thay ho san sang mua.

Doanh nghiép can chu dong xac nhan nhu cau va hd trg khach hang hoan tat thu

tuc ky két hop ddng, tir 46 dam bao tinh phép 1y cho giao dich.

1.3.3.3. Giai doan sau ban

a. Cham soc khach hang sau ban

Sau khi hoan tat giao dich, doanh nghiép can tiép tuc cham séc khach hang nham

dam bao khach hang st dung san pham hiéu quéa va duy tri su hai long.

Hoat dong nay bao gém: hudng dan sir dung, hd trg ky thuat, khao sat muac do

hai 1ong va giai dap cac van dé phat sinh.
b. Chinh sach bao hanh va bao tri

Chinh sach bao hanh va bao tri thé hién trach nhiém cua doanh nghiép d6i véi

khach hang sau ban.

Chinh sach can quy dinh r3: thoi gian bao hanh, pham vi hd tro va thoi gian phan

hoi khi ¢6 sy ¢, nham tao su yén tdm cho khach hang.

c. Xu ly khiéu nai sau ban
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Xir Iy khiéu nai sau ban 1a hoat dong tiép nhan, giai quyét va phan hoi cac van dé
phat sinh trong qua trinh khach hang sir dung san pham, dich vu nham dam bao sy hai
1ong va duy tri mdi quan hé 1au dai voi khach hang. Quy trinh xir 1y khiéu nai thuong

duoc thuc hién theo cac budc sau:

e Budc 1: Tiép nhén khiéu nai
Ghi nhan day du thong tin khich hang, ndi dung khiéu nai va thoi gian phat
sinh.

e Budc 2: Phan loai va danh gid mtrc do
Xéc dinh mac d6 anh huong cua khiéu nai dé wu tién xur 1y.

e Budc 3: Chuyén giao bd phan xur ly
Chuyén khiéu nai dén bo phan phu hop nhu k¥ thuat, chim séc khach hang
hoac kinh doanh.

e Budc 4: Xac minh nguyén nhan
Kiém tra, ddi chiéu thong tin va x4c dinh nguyén nhan goc ré cta van dé.

e Budc 5: Pé xuét va thyc hién phuong an xu 1y
Pé xuét va trién khai phuong an giai quyét phu hop nham khic phyc van dé va
dap (mg yéu cau cia khach hang.

e Budc 6: Phan hoi va theo doi
Thong bao két qua xir Iy cho khach hang, xac nhan mic d6 hai 1ong va luu trix

thong tin dé cai thién chét lugng san phém, dich vu.

Hiéu qua cta quy trinh xir Iy khiéu nai sau ban c6 thé duoc danh gia thong qua
céc tiéu chi nhu thoi gian tiép nhan va phan hoi khiéu nai, thoi gian chuyén giao dén bo
phan xtur ly, thoi gian gidi quyét khiéu nai, ty 1& khiéu nai duoc xur ly dung thoi han, ty
1¢ khiéu nai tai phat sinh va muc d§ hai long cua khach hang sau khi khiéu nai dugc giai
quyét. Cac tiéu chi nay phan anh kha nang phdi hop gitra cac bo phan, mirc do dap ung

yéu cau ctia khach hang va hiéu qua cua hoat dong cham soc khach hang sau ban.
d. Duy tri va phdt trién khdch hang

Sau ban, doanh nghiép can tiép tuc duy tri mdi quan hé v6i khach hang nham gia

tang gia tri lau dai.

20



Céc hoat dong bao gdm: chim soc dinh ky, dé xuat nang cip dich vu (upsell),
ban chéo san pham (cross-sell) va trién khai cac chuong trinh uu dai danh cho khach

hang than thiét.

Viéc duy tri tbt mdi quan hé vai khach hang khong chi gitp ting doanh thu ma

con gop phan mé rong tép khach hang thong qua su gidi thiéu.

Két luan:

Tom lai, quy trinh ban hang gdm ba giai doan chinh 1a tru6c ban, trong ban va
sau ban. Mbi giai doan déu c6 vai tro riéng nhung luén gan bo chat ché véi nhau trong
toan bd hoat dong ban hang cua doanh nghiép.

Viéc thyc hién t6t timg noi dung trong quy trinh ban hang s& gitip doanh nghiép
tiép can dung khach hang, nang cao kha ning chdt don, ting su hai long cta khach hang
va xdy dung mdi quan hé bén viing trong dai han.

1.4. Cac yéu to anh hwéng dén quy trinh ban hang

Quy trinh ban hang trong doanh nghiép chiu tac dong ctia nhidu nhan t6 khac
nhau, bao gém ca cac nhan t6 bén trong va cic nhan t6 bén ngoai doanh nghiép.
Nhitng nhén t6 nay anh hudng truc tiép hodc gian tiép dén viéc to chirc, trién khai va
hi€u qua thuc hi¢n quy trinh ban hang.

1.4.1. Yéu to bén trong doanh nghi¢p

Nhén t6 bén trong doanh nghiép 1a nhitng yéu té thudc ndi bo doanh nghiép va nam
trong pham vi doanh nghiép c6 thé kiém soat hodc diéu chinh,

Pay 1a nhém nhan té c6 dnh hudng tryc tiép dén cach thirc to chire, van hanh va hiéu

qua thuc hién quy trinh ban hang.

Nguon nhan lyc ban hang: Day 1a nhan t6 ¢6 anh hudng rat 16n dén quy trinh ban
hang. Nhan vién ban hang 12 ngudi truc tiép thuc hién cac hoat dong nhu tim kiém khach
hang, tiép can, gi6i thiéu san pham, xir Iy phan d6i, ddm phan va chiam séc sau ban. Néu
d6i ngii ban hang c6 chuyén mén t6t, k§ ning giao tiép tt va hiéu rd san pham thi quy
trinh ban hang s€ dugc trién khai hiéu qua hon. Nguoc lai, néu nhan vién thiéu kinh
nghiém, thiéu k¥ nang hozc khong nim rd nhu cau ctia khach hang thi hiéu qua ban hang

s& giam va doanh nghiép kho dat dugc muc tiéu dé ra.

Chét lugng san phém hodc dich vyu: Chat lugng san phrflm, dich vu 13 nhéan td quan

trong anh hudng dén quy trinh ban hang. Khi san pham c6 chat luong tét, dap tmg dung
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nhu cau ctia khach hang thi nhan vién ban hang s& dé thuyét phuc khach hang hon trong
qua trinh tu vin. Nguoc lai, néu san pham chua dap tmg dugc ky vong, con nhiéu han
ché hodc thiéu tinh canh tranh thi viéc ban hang s& gap nhiéu khé khan. Ngoai ra, chat
lugng san phém con anh hudéng manh dén giai doan sau ban, dac bi¢t 1a mirc do hai long,

khiéu nai va kha nang mua lai ciia khach hang.

Pic diém hanh vi mua hang cta khach hang t6 chirc va co quan nha nude: Hanh vi
mua hang ctia nhom khach hang nay thuong mang tinh phuec tap, cé sy tham gia cta
nhiéu c4 nhan hodc bd phan trong qué trinh ra quyét dinh. Quyét dinh mua thuong dua
trén cac tiéu chi nhu nhu cau thyc té, ngan sach, tinh phit hop voi quy trinh nghiép vu,
mirc do rai ro va hiéu qua st dung l1au dai. Vi vdy, doanh nghiép can xay dung cach
tiép can phu hop, cung cap thong tin diy di va tao dung niém tin dé hd trg qua trinh ra
quyét dinh.

Quy trinh ra quyét dinh mua ctia khach hang t6 chirc va co quan nha nudc: Quy
trinh ra quyét dinh mua ctia nhom khach hang nay thuong trai qua nhiéu budc, tir xac
dinh nhu cau, tim kiém thong tin, danh gia cac phuong an cho dén lya chon va phé
duyét giai phap. Qua trinh nay thuong kéo dai va c6 sy kiém soat chit ché hon so voi
khach hang c4 nhan. Do d6, doanh nghiép can hiéu rd timg giai doan trong quy trinh ra
quyét dinh dé xdy dung ndi dung tu vin va phuong an ban hang phu hop.

Chinh sach ban hang: c6 tac dong truc tiép dén quy trinh ban hang. Cac chinh sach
lién quan dén gia ban, chiét khiu, phuong thirc thanh toan, bao hanh, bao tri va hd trg
sau ban s& anh hudng dén qua trinh tu van, dam phan va chdt ban. Néu doanh nghiép co
chinh sach ban hang hop ly, ro rang va linh hoat thi s€ tao diéu kién thuan loi cho nhan
vién ban hang trong viéc thuyét phuc khach hang. Nguoc lai, néu chinh sach ban hang
ctg nhac hodc chua pht hop v6i nhu cau thi truong thi doanh nghiép dé mét khach
hang vao tay ddi thu. Bén canh d6, hiéu qua cua chinh sach ban hang con c6 thé duogc
phan 4dnh qua cac KPI nhu thoi gian chét don, gia tri don hang va ty 1é chdt don thanh

cong.

Hoat dong marketing va truyén thong: Marketing va truyén thong anh huéng dang
ké dén quy trinh ban hang. Marketing gitip doanh nghiép xay dung hinh anh thuong

hiéu, quang ba san pham va tao ra ngudn khach hang tiém ning cho bd phan ban hang.
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Khi hoat dong marketing dugc trién khai hiéu qua, doanh nghiép s€ co nhiéu co hoi
tiép can ding khach hang hon, tir 46 gitip quy trinh ban hang dién ra thuan loi hon. Néu
hoat dong marketing yéu, doanh nghiép sé& gip kho khin trong viéc tao ngudn khach

hang dau vao va lam ting ap luc cho doi ngii ban hang.

Nguon lyc tai chinh: Nguon Iyc tai chinh 13 yéu t khong thé bé qua trong qua trinh
t6 chirc hoat dong ban hang. Doanh nghiép can c6 ngudn tai chinh du manh dé dau tu
cho tuyén dung, dao tao nhan vién ban hang, quang ba san pham, ap dung cong nghé va
trién khai cac chuong trinh cham soc khach hang. Néu kha ning tai chinh han ché, doanh
nghiép s& kho dau tu day du cho cac hoat dong hd tro ban hang, tir d6 1am giam hiéu

qua cua quy trinh ban hang.

Cong nghé va hé thong quan 1y ban hang: Cong nghé va hé théng quan 1y ban hang
ngay cang dong vai tro quan trong trong hoat dong kinh doanh hién dai. Viéc ing dung
phan mém quan 1y khach hang, hé théng theo ddi don hang, cong cu chiam soc khach
hang va bao céo doanh s6 sé& gitip doanh nghiép kiém soat tot hon cac budc trong quy
trinh ban hang. Céng nghé khong chi gitp tiét kiém thoi gian ma con tang d6 chinh xéc,

giam sai s6t va nang cao kha nang phoi hop gitta cac b phan lién quan.

Vian hoa doanh nghiép va phong cach quan ly: Van hoa doanh nghi¢p va phong cach
quan 1y ciing c6 anh huéng nhét dinh dén quy trinh ban hang. Mot doanh nghiép c6 moi
truong lam viéc chuyén nghiép, tinh than phdi hop tét va dinh huéng phuc vu khach
hang 10 rang s€ gitip hoat dong ban hang dugc trién khai d@)ng bd hon. Nguoc lai, néu
doanh nghiép thiéu sy phéi hop giita cic bd phan hoic cach quan 1y chwa hiéu qua thi
quy trinh ban hang dé bi gian doan va phat sinh nhiéu bét cap.

1.4.2. Yéu to bén ngoai doanh nghi¢p

Bén canh cac yéu té ndi bd, quy trinh ban hang con chiu anh hudng bai cac nhan td tir
moi truong bén ngoai doanh nghiép.

Pay la nhitng yéu t6 ma doanh nghiép khé kiém soat hoan toan nhung van phai thuong
xuyén theo doi va c6 bié€n phap thich ung kip thoi.

Céc nhan t6 bén ngoai ¢ thé duoc xem xét dudi hai goc d6 1a madi truong vi mo va moi
truong vi mo.

a. Moi truong vi moé
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MBoi truong vi mo 13 nhitng yéu td bén ngoai c¢6 lién quan truc tiép dén hoat dong
ban hang ctia doanh nghiép.
Nhitng yéu té ndy tac dong gan va thudng xuyén dén quy trinh ban hang, vi vy doanh

nghiép can dic biét quan tam.

Khach hang: Nhu ciu, s¢ thich, hanh vi tiéu dung, kha nang chi tra va muac do ky
vong cua khach hang c6 anh hudng truc tiép dén toan bo quy trinh ban hang. Néu doanh
nghiép hiéu rd khach hang muyc tiéu thi c6 thé xay dung cach tiép can, tu vin va cham
soc phit hop hon. Nguoc lai, néu doanh nghiép khong nam bét duoc nhu cau thyc té cia

khéch hang thi quy trinh ban hang s€ kho dat hi¢u qua cao.

Doi thii canh tranh: D6i thu canh tranh 13 yéu té tac dong manh dén quy trinh
ban hang. Su xuat hién cta cac doanh nghiép cing cung cdp san pham hoic dich vu
tuong tu s€ tao ap luc vé gia, chét lugng, chinh sach ban hang va tdc do phuc vu. biéu
nay budc doanh nghiép phai lién tuc cai tién quy trinh ban hang, nang cao chét lugng tu
van va tang gia tri mang lai cho khach hang. Néu khong theo kip ddi thi, doanh nghiép

rat d& mét khach hang va giam kha nang canh tranh trén thi truong.

Nha cung cdp: Nha cung cdp anh huong dén quy trinh ban hang cta doanh
nghiép. Néu nha cung cip dam bao chét lugng dau vao, giao hang dang tién do va c6 su
phéi hop tdt thi doanh nghiép s€ thuén lgi hon trong viéc ban hang va phuc vu khach
hang. Nguoc lai, néu nha cung cap cham tré hoic khong 6n dinh, doanh nghiép c6 thé

gip kho khan trong khau giao hang, trién khai hodc chim soc sau ban.

Cdc déi tac trung gian: Céc dbi tac trung gian nhu nha phan phdi, dai ly, don vi
véan chuyén hodc ddi tac hd trg ciing c6 anh huong dén quy trinh ban hang. Sy phéi hop
hiéu qua giita doanh nghiép va cac bén trung gian s& giup qua trinh dua san pham dén
tay khach hang dién ra nhanh chong va thuan lgi hon. Néu su phéi hop khong tbt, trai

nghiém khach hang s& bi anh hudong va hi¢u qua ban hang cling giam theo.
b. Moi truong vi mo

Méi truong vi mé 14 nhing yéu té mang tinh rong 16n hon, anh hudong dén toan
bd mai truong kinh doanh ctia doanh nghiép. Du khong tac dong truc tiép timg ngay
nhu méi truong vi mo, nhung cac yéu té nay van cé anh huéng 16n dén viéc to chirc va

van hanh quy trinh ban hang.
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MGi trieong kinh té: Moi trudng kinh té 13 yéu t6 anh huong ro rét dén hoat dong
ban hang. Khi nén kinh té ting truong 6n dinh, thu nhap va sirc mua cia khach hang
thudng cao hon, tir d6 giup doanh nghiép dé ban hang hon. Nguoc lai, khi kinh té gip
kho khan, khach hang va céc to chirc thuong cé xu hudng that chat chi tiéu, 1am cho qua

trinh ban hang tr¢ nén kho khéan hon.

MGi truong phdp ludt: Mbi truong phap luat cling c¢6 tac dong dén quy trinh ban
hang. Cac quy dinh ctia Nha nudc lién quan dén hop dong, thué, bao vé quyén loi nguoi
tiéu dung, giao dich dién tir hay quan 1y dit liéu déu c6 thé anh huong dén cach doanh
nghiép to chirc hoat dong ban hang. Néu doanh nghiép khong tudn thu tot cac quy dinh
phap luat, riii ro phét sinh trong qua trinh ban hang sé& tang 1én va c6 thé anh huong dén

uy tin ctia doanh nghiép.

Yéu té céng nghé: Su phat trién cua cong nghé 1am thay ddi cach doanh nghiép
tiép can khach hang, cach khach hang tim hiéu thong tin va cach giao dich duoc thuc
hién. Diéu nay budc doanh nghiép phai diéu chinh quy trinh ban hang theo huéng hién
dai hon, ddng thoi ting cudng tmg dung cong nghé trong quan 1y va cham soc khach

hang.

Yéu t6 vin héa — xd héi: Thoi quen tidu dung, tim 1y mua hang, phong tuc tap
quan va xu huéng xa hdi co thé lam thay ddi cach khach hang tiép can san pham va ra
quyét dinh mua hang. Vi vy, doanh nghiép can hiéu rd dic diém cia timg nhém khach

hang va timg thi trudng dé Iya chon cach ban hang phu hop.

MGi trieong chinh tri: Mi truong chinh tri on dinh sé& tao diéu kién thuén loi cho
doanh nghiép yén tdm dau tw, md rong thi truong va trién khai hoat dong kinh doanh.
Nguoc lai, néu méi truong xa hdi ¢ nhiéu bién dong thi qué trinh ban hang ciing co thé

bi anh hudng theo.
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CHUONG 2: THUC TRANG QUY TRINH BAN SAN PHAM FPT SPRO TAI
CONG TY FPT IS, CHI NHANH PA NANG

2.1. Tong quan vé Cong ty FPT IS, chi nhianh Pa Ning
2.1.1. Giéi thi¢u chung vé Cong ty FPT IS

- Tén cong ty: Cong ty TNHH FPT IS

- Logo:

JFIPITAS

Hinh 2.1. Logo cong ty

- Tén viét tit: FPT IS.

- Loai hinh doanh nghiép:

- Nam thanh lap: 31/12/1994

- Gidy phép kinh doanh sd: https://fpt.com/

- Tru so chinh: S6 10 phd Pham Vin Bach, Phuong Cau Gidy, TP. Ha Noi.

- Pia chi chi nhanh Pa Néng: Tang 8A, toa ICT1, Khu Cong vién phan mém so,
Puong Nhu Nguyét, Phuong Hai Chau, Thanh phd Da Ning.

- Dién thoai: (+84) 23 6386 7111 (Chi nhanh Da Néng) / (+84) 24 3562 6000 (Tru
sO chinh).

- Email: contact@fpt.com

- Website: https://fpt-is.com/

Tam nhin: FPT mong mudn tro thanh mot to chire kiéu méi, giau manh béng no luc
lao dong sang tao trong khoa hoc k¥ thuat va cong nghé¢, lam khach hang hai long, gop
phan hung thinh qubc gia, dem lai cho mdi thanh vién clia minh diéu kién phat trién day
da nhét vé tai ndng va mot cudc song day di vé vat chat, phong phii vé tinh than.

Swr ménh: FPT tiép tuc theo dudi muc tiéu 16n dai han 14 tré thanh doanh nghiép sb
va dung trong Top 50 cong ty hang dau thé gidi vé cung cap dich vu, giai phap chuyén
doi s6 toan dién vao nam 2030.

Gid tri cot 16i: Ton trong — Doi méi — Pong d6i — Chi cong — Guong mau Sang subt
duoc xem la gia tri ¢t 131, 12 bd GEN va Tinh than FPT, 1 sitc manh thac déy lanh dao,
can bd nhan vién cua Tap doan khong ngimg nd luc, sang tao vi loi ich chung cua cong

dong, khéach hang, c6 dong va cac bén lién quan khac.

26



2.1.2. Qua trinh hinh thanh va phat trién ciia chi nhanh Pa Ning

Nam 1988, Tap doan FPT dugc thanh 1ap véi 13 thanh vién, dat nén mong cho
qua trinh phat trién cua hé sinh thai cong ngh¢ FPT tai Viét Nam.

Nam 1990, FPT chinh thuc Iya chon con duong tin hoc hoa va tham gia cac du
an cong nghé thong tin trong nhiéu linh vyc nhu hang khong, ngan hang, tai chinh cong,
vién thong va dién luc.

Nam 1994, Cong ty TNHH FPT IS duoc thanh lap, trd thanh don vi thanh vién
quan trong cua Tap doan FPT trong linh vyc cung cip san pham, gidi phap va dich vu
cong ngh¢ thong tin. Cling trong giai doan nay, FPT m¢ rong manh sang linh vuc phan
phéi cong nghé va timg budc khang dinh vi thé trén thi truong cong nghé thong tin Viét
Nam.

Tir nam 2000, FPT xay dung nén tang quan tri theo cac tiéu chuan chat luong
qudc té, tao co sé dé nang cao nang lyc trién khai cac du 4n cong nghé quy mo 16n.
Déi voi FPT IS, qué trinh phat trién gan véi viéc khong ngimg mé rong san pham, dich
vu va nang luc trién khai nham dap Gng nhu ciu ngay cang cao cta co quan nha nudc,
t6 chtrc va doanh nghiép.

Niam 2008, FPT tham gia cac du an cong nghé quy mé 16n cap qubc gia, trong
d6 c6 dy an phan mém quan 1y thué thu nhap c4 nhan tri gia 15,5 triéu USD.

Nam 2009, FPT tiép tuc trién khai du 4n ERP cho Petrolimex véi gia tri 12,6 triéu
USD, duoc giéi thiéu 1a du an ERP 16n nhéat Viét Nam tai thoi diém do.

Giai doan tr nam 2010 tré di, FPT IS tiép tuc mo rong hoat dong theo hudng
cung cap toan dién cac giai phap chuyén doi s6 cho khach hang.Cong ty khong chi cung
cap phan mém ma con tham gia tu van, thiét ké giai phap, trién khai hé thong, van hanh
va hd tro sau trién khai.

Niam 2017, FPT ra mat nén tang FPT.AI, danh dau budc phat trién manh trong
linh vuyc tri tué nhan tao va cong nghé sé.

Nam 2018, FPT ra mat Akabot, nén tang tu dong hda thong minh phuc vu bai
toan tdi uu quy trinh nghiép vu cho doanh nghiép.

Nam 2021, FPT day manh ning liuc chuyén d6i s6 toan dién thong qua viéc thanh
lap FPT Digital va mo rong hé sinh thai giai phép cho doanh nghiép.

Niam 2022, FPT thanh 1ap FPT Semiconductor va ra mat dong chip ban din dau

tién ctia Viét Nam, cho thdy budc tién trong chién lugc lam chi cong nghé 15i.

27



Nam 2024, FPT cong b chién lugce tap trung vao 5 linh vuc ¢t 16i gdm Al ban
dan, cong nghé 6 t6 sd, chuyén d6i sb va chuyén doi xanh.

Pén nam 2025, FPT tiép tuc dau tu vao cac cong nghé chién lugc, dong thoi mé
rong ha ting dit liu, R&D va cac hoat dong cong nghé quy mo 16n.

Déi véi rieng FPT IS, sau hon 30 ndm phat trién ké tir nam 1994, cong ty hién 1a
don vi cung cap san pham, giai phap va dich vu chuyén doi sé hang dau tai Viét Nam
va trong khu vuyec.

FPT IS dang dong hanh cung hon 252.000 khach hang 1a to chirc, doanh nghiép
tai 29 quéc gia. Hién nay, cong ty tap trung vao cac linh vuc trong diém nhu chinh phu
s0, tai chinh - ngan hang, y té, doanh nghiép va ha ting sd. Trén nén tang phat trién do,
cac chi nhanh cta FPT IS, trong d6 c6 chi nhanh Pa Néng, tiép tuc gop phan mé rong
hoat dong kinh doanh va trién khai giai phap cong nghé tai cac khu vyec thi trudng khéc
nhau.

2.1.3. Linh vuc kinh doanh

FPT IS 1a doanh nghiép hoat dong trong linh vuc cung cip san pham, giai phéap
va dich vu chuyén ddi sb cho co quan nha nudc, td churc va doanh nghiép. Vi vai tro 1a
don vi cong nghé thong tin chii lyc, FPT IS tap trung trién khai cc giai phap trén nhiéu
linh vyc trong diém nhu chinh phu s, tai chinh — ngan hang, y té, doanh nghiép va ha
tang s6. Céac giai phap nay nham hd tro khach hang nang cao hi¢u qua quan ly, téi uu

hoa van hanh va thic ddy viéc tmg dung cong nghé vao thyc tién hoat dong.

Khéng chi ding lai ¢ viéc cung cip phan mém, FPT IS con tham gia toan dién
vao qua trinh chuyén d6i s cua khach hang, bao gdm tu van chién lugc, thiét ké giai
phap, trién khai hé théng va van hanh, hd trg sau trién khai. Nho d6, doanh nghiép dong
vai tro 1a ddi tac cong nghé dong hanh cung khach hang trong sudt vong doi ctia cac du
an sd hoa, gop phan tao ra gia tri bén vitng va ning cao niang luc canh tranh trong bdi
canh chuyén ddi s6 dang dién ra manh mé.

2.1.4. Co céu td chirc ciia chi nhanh

2.1.4.1. So' do co ciu to chire
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GIAM POC CHI NHANH ‘

’ KHOI KINH DOANH ‘ KHOI CONG NGHE ‘ KHOI HO TRQ
PHONG KINH PHONG KY THUAT/ PHONG TRIEN PHONG HANH N P
DOANH PHONG CSKH GIAI PHAP KHAI CHINH - NHAN SU TAICHINH -KE TOAN

Hinh 2.2. So d6 co cdu t6 chirc — chi nhdnh Pa Ning
2.1.4.2. Chirc nang cac phong ban
Giam dbc Chi nhanh: Giam déc Chi nhanh 13 ngudi diéu hanh chung toan b hoat
dong cua don vi, chiu trach nhi¢ém xay dung ké hoach, phan cong nguén luc, kiém soét
két qua kinh doanh va phdi hop hoat dong giita cac khéi, phong ban.
Pay la vi tri giit vai tro ra quyét dinh, t6 chirc trién khai chién lugc va bao dam

chi nhanh van hanh ding dinh hudng cia cong ty.
> Khdi Kinh doanh

e Phong Kinh doanh: Tim kiém khach hang, tiép can thi truong, tu van ban dau,
gidi thi€u san phém/dich vy, dam phan va ky két hop déng nham dat muc tiéu

doanh thu.

« Phong Chiam séc khach hang: Tiép nhan phan hoi, hd trg khach hang trong va
sau qua trinh st dung dich vu, giai dap thic méc, xir 1y khiéu nai va duy tri moi
quan h¢ lau dai voi khach hang.

> Khdi Cong nghé

« Phong Ky thuat / Giai phap: Nghién ctru nhu cau khach hang, tu van giai phap
phu hop, hd tro demo san pham, giai thich tinh ning k¥ thuat va phéi hop véi
phong kinh doanh trong qua trinh chao ban.

« Phong Trién khai: Thyc hién cai dat, cdu hinh, huéng dan st dung, dao tao nguoi
dung va hd tro dua hé théng vao van hanh thuc té theo ding yéu cau di cam két
v6i khach hang.

» Khoi H) trg
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o Phong Hanh chinh — Nhan sy: Phu trach cong tdc hanh chinh van phong, luu triv
ho so, quan ly tai san, tuyén dung, theo ddi nhan sy, chim cong va hd tro cac

hoat dong ndi bo cia chi nhanh.

« Tai chinh — Ké toan: Quan ly thu chi, theo ddi doanh thu va chi phi, thyc hi¢n
hach toan, 1ap bao cdo tai chinh va tham muu cho 1anh dao vé cac van dé tai
chinh.

2.2. Phan tich cic yéu t6 méi trwomg anh huwéng dén hoat dong ban sin pham FPT
SPRO

2.2.1. Méi trwong vi mo

2.2.1.1. Khach hang

FPT IS chi nhanh Pa Nang phuc vu hai nhém khach hang chinh ¢6 mdi quan hé
b trg: nhom khach hang t6 chirc (doanh nghiép) va nhom khach hang nha nuéc. Nhom
doanh nghiép tao doanh thu tryc tiép qua hop dong trién khai FPT SPro, nhém nha nudc
tao gia tri chién lugc qua du 4n 16n.

Trong qué trinh hoat dong, FPT IS da xay dyng mang ludi 715+ to chic/doanh
nghiép tai Pa Nang va mién Trung, bao gébm khach 1én nhu EVN NPC, EVNHANOI,
Sun Group, Hoa Binh Corp, Viettel Da Néng, DOJI, Vinpearl. Cong ty con hop tac véi
doanh nghiép vira nho, nha may, khéach san trén dia ban.

a. Khach hang to chirc
Bing 2.1. Péc diém khdch hang to chirc

Tiéu chi Noi dung

Quy mo Doanh nghiép 16n (>100 nguoi), vura (50-
100), nho (<50). Lén + vira chiém 70%

Linh vuc Bat dong san, san xuét, ban 1¢, F&B, tai

chinh, cong ngh¢ thong tin

Nhu ciu S6 hoa quy trinh phirc tap
Demo tuy chinh
Trién khai nhanh
Gia 500tr - 5ty VND/dy an
Dich vu FPT SPRO Tu vén giai phap

Demo workflow
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Tuy chinh quy trinh
Trién khai + dao tao

HO trg sau ban

b. Khach hang nha nwée

( Nguon: Cong ty TNHH FPT IS — Chi nhdnh Pa Nang)

Bing 2.2. Pic diém khdch hang nha nuwoc.

Tiéu chi

Noi dung

Poi twong

EVN, Viettel, s& ban nganh, ngan hang nha

nudc
Quy mo Du an 16n (>1.000 users)
Pia diém Toan qudc, tap trung mién Trung
Nhu ciu Chir ky sd
Van ban dién tur
B4o co thong ké
Gia >10 ty VND/du an
Dich vu FPT SPRO Tich hop chit ky s6

Vian ban quy pham phap luat dién tu
Tich hop hé théng nha nudc

Béo cao tu dong

2.2.1.2. P6i thii canh tranh

( Nguon: Cong ty TNHH FPT IS — Chi nhdnh Pa Nang)

FPT IS chi nhanh Da Ning hoat dong ban FPT SPro trong linh vic phin mém s

hoa quy trinh doanh nghiép mién Trung, c6 ba dbi thii canh tranh chinh: FastWork
(Cong ty C6 phan Fastdo), Base.vn va 10ffice (Cong ty C6 phan MISA). Dudi day 1a
bang so sanh d6i thu canh tranh voi FPT IS.
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Bing 2.3. Bing déi thii canh tranh

Tiéu chi FastWork Base.vn Cﬁ‘ng ty €o FPTIs
phan MISA
Thwong | Startup ting truong | Startup HO Chi | Thuong hiéu FPT thuong
hi¢u nhanh, manh Minh nbi tiéng | MISA 25 nam | hiéu qudc gia
workflow ty dong | workflow dep, | uy tin ké toan, | 30 nim, manh
héa, nhung thuong | dé dung, manh | manh doanh doanh nghiép
hi€u tré, it doanh startup nhung | nghi€p vira nho | 16n + nha
nghiép 16n mién it doanh mién Bic, it nudc, uy tin
Trung biét dén nghiép nha BDS san xuat | mién Trung
nudc 16n cao
Quy mé | 10.000+ doanh 5.000+ doanh | 200.000+ 715+ doanh
nghiép, chil yéu nghiép, tap doanh nghi¢p | nghiép 16n
startup/SME mién | trung (chu yéu ké mién Trung,
Nam HCM/startup | toan), manh du an
mién Béc EVN/Sun
Group
San Workflow tu dong, | Workflow dep, K& toan + S4 hoa toan
phé‘;m va | form builder, tich dé tuy chinh, workflow, tich | dién (100+
dich vu hop Zalo OA tich hop hop MISA quy trinh), chir
Google SME ky s6, ERP
Workspace tich hop
Cong Cloud AWS, Al ty | Cloud, giao Cloud, manh Cloud FPT, Al
nghé dong, app mobile dién hién dai, | ké toan, it Al phan tich quy
kéo tha trinh, tich hop
hé théng 16n
Phéan Startup, SME mién | Startup, Doanh nghi€p | Doanh nghiép
khuc Nam (50-200 agency HCM | vira nho mién | 16n BDS, san
khach nguoi) Bic (ké toan) xuét, dién luc
hang mién Trung
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Cham soc
khach
hang

Cham soc khach
hang nhanh, cOng

dong startup

user

Ho tro online

t6t, cong dong

toan rong

Mang ludi ké

H6 tro du an
16n, trién khai

tan noi

2.2.1.3. Nha cung cfip

( Nguon: Cong ty TNHH FPT IS — Chi nhdnh Pa Nang)

FPT IS hoat dong trong linh vuc phdn mém, cic nha cung cap chinh 1a déi tac

cong nghé hd tro phat trién va trién khai FPT SPro.

Bing 2.4. Bing nha cung cip

Nha cung cap Tén Dich vu cung cép Vai tro

Nha cung cz“'lp AWS, Microsoft Cloud hosting, ha | Van hanh FPT

cong nghé Azure, FPT Cloud | ting SPro cloud, luu trir
dir liéu doanh
nghiép

Nha phit trién FPT Software Tuy chinh code, Phat trién tinh

phin mém tich hop nang moi FPT
SPro

Nha cung cap chit | VNPT CA, Viettel | Chit ky s, VB Tich hop chit ky s6

ky so CA dién tir vao FPT SPro
Nha cung cap FPT Arena UI/UX, demo Thiét ké giao dién
thiét ké interface demo FPT SPro
Nha cung cap Google Ads, Marketing lead Tiép can doanh
quang cio Facebook Ads nghiép khach hang
tiém nang
Nha cung cz“'lp FPT Telecom, Internet, dién thoai | Két ndi demo
internet Viettel online, ho tro
khéch hang
Nha cung cdp co | Chu toa nha Nhu Van phong, dién Khoéng gian demo,
s& vat chat Nguyét nudc lam viéc chi nhanh
Nha cung cap Pai hoc Pa Nang, | Nhan vién IT, thuc | Tuyén dung Pre-
nhan sw FPT Polytechnic tap sales, trién khai
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Nha cung cap Vietcombank, Chuyén khoan, héa | Thu tién hgp dong
thanh toan BIDV don trién khai
( Nguon: Céng ty TNHH FPT IS — Chi nhdnh Pa Nang)

2.2.2. Cac yéu t6 vi mo
2.2.2.1. Yéu t6 kinh té

a. GDP va téc dé tang truéng GDP

Nén kinh té Viét Nam trai qua ba giai doan bién dong rd rét trong giai doan 2023—
2025. Nam 2023, GDP dat khoang 429,7 ty USD v6i muc tang truong 5,05%; nam 2024
tang 1én 476,3 ty USD véi toc do ting trudng 7,09%; dén nam 2025, quy mdé GDP vuot
moc 514 ty USD va ting trudng ca nam dat 8,02%.

Tai Pa Nang, GRDP nim 2024 dat khoang 151.307 ty dong, ting 7,51%; quy
1/2025, GRDP thanh phé tang 11,36% va dat khoang 38.935 ty dong, thuéc nhom dan

dau trong cac thanh phd tryc thudc Trung wong.

Tac dong dén nganh cong nghé va chuyén doi sb: Tang trudng kinh té ciing voi
su gia ting s6 luong doanh nghiép thanh 1ap méi va doanh nghiép quay tré lai hoat dong
lam mo rong nhu cau dau tu vao ha ting s, phan mém quan tri va cac giai phap tu dong
héa quy trinh. Nam 2023 c¢6 159.294 doanh nghi¢p thanh 1ap mdi, con nam 2024 cé
157.240 doanh nghiép thanh 1ap méi va gan 76.200 doanh nghiép quay tré lai hoat dong,

tang 30,4% so voi ndm trudce.

Tac dong dén FPT IS: Moi truong kinh té tich cuc giap FPT IS chi nhanh Pa Nang
c6 thém diéu kién mé rong thi truong ddi véi cac giai phap chuyén do6i sé nhu FPT SPro,
dic biét trong nhom khach hang doanh nghiép va co quan nha nuéc dang can tdi uvu quy
trinh van hanh. Khi kinh té ting trudng va sb luong doanh nghiép gia nhap thi trudng
duy tri & murc cao, nhu cu s6 hoa ho so, phé duyét dién tir va quan tri quy trinh ciing

tang theo, tao co hdi nang doanh thu va m¢ rong tép khach hang cho chi nhanh.

b. Thu nhdap
GDP binh quan dau nguoi ciia Viét Nam tang tir khoang 4.323 USD nam 2023
1én 4.700 USD nam 2024 va tiép tuc hudng tdi mbc khoang 5.000 USD trong ndm 2025.
Tai Pa Nang, GRDP binh quan dau ngudi nam 2024 dat khoang 118,6 tri¢u dong/ngudi.
Mirc luong tdi thiéu ving ciing tang tir ngay 01/01/2026 theo Nghi dinh 293/2025/ND-
CP, trong d6 ving I ting tir 4.960.000 dong 1én 5.310.000 dong/thang.
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Tac dong dén nganh cong nghé va chuyén ddi s6: Thu nhap va chi phi lao dong
tang khién doanh nghiép quan tdm nhiéu hon dén cac giai phap cong nghé co kha niang
tiét kiém nhan lyc, giam chi phi van hanh va nang cao nang suit lam viéc. Piéu ndy lam
cho nhu cau tmg dung phan mém quan tri, tw dong hoéa quy trinh va s6 hoa van hanh co

xu hudng gia tang.

Tac dong dén FPT IS: Di véi FPT IS chi nhanh Da Néng, day 1a co hoi dé nhan
manh gia tri ciia FPT SPro trong viéc hd tro doanh nghiép t6i wu quy trinh, rat ngan thoi
gian xur Iy cong vi€éc va nang cao hiéu quéa quan tri. Tuy nhién, khi chi phi lao dong tang,
khach hang ciing s& than trong hon trong dau tu va yéu cau FPT IS chimg minh rd hiéu

qué chi phi, tinh can thiét va gia tri thyuc té ctia giai phap trudc khi ra quyét dinh mua

2.2.2.2. Yéu t6 chinh tri - phap luat

a. An ninh quéc gia va xd hji

Viét Nam tiép tuc duy tri nén chinh tri 6n dinh, an ninh quéc gia dugc gitr viing
va khong xuat hién cac bién dong 16n vé xung dot hay bat 6n chinh tri trong giai doan
2023-2025. Pa Nang ciing 1a dia phuong c6 moi trudng an ninh, trat ty xa hoi twong
ddi 6n dinh, tao diéu kién thuén loi cho hoat dong dau tu, kinh doanh va trién khai céac

du 4n cong nghé.

Moi truong xa hdi an toan gitip cac doanh nghiép yén tdm mo rong hoat dong san
xuét, kinh doanh, déng thoi tao tam ly 6n dinh cho nguoi lao dong va céc td chirc khi

dau tu dai han tai dia phuong.

Tac dong dén nganh cong nghé va chuyén doi s6: Moi trudng an ninh va xa hoi 6n
dinh gitp ting niém tin ctia doanh nghiép, co quan nha nudc va nha dau tu d6i véi cac
du 4n cong nghé, tir 46 thiic day nhu cau tng dung phan mém quan tri, s6 hoa quy trinh
va trién khai ha ting sd.

Tac dong dén FPT IS: Bdi voi FPT IS chi nhanh Pa Nang, day 1a diéu kién thuan loi
dé tiép can khach hang, trién khai giai phap va duy tri cdc hop dong dich vu cong nghé
trong moi trudng it rui ro gian doan. Su 6n dinh vé an ninh - x3 hoi ciing hd tro chi
nhanh mo rong thi truong, dac biét trong nhém khach hang doanh nghi€p va co quan

nha nudc cd nhu cau chuyén doi s6 bén viing.

b. An sinh xad hoi
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Thi trudng lao dong Viét Nam trong ndm 2025 c6 nhiéu tin hiéu tich cuc khi luc
luong lao dong tir 15 tudi trd 1én trong quy 11/2025 dat hon 53 triéu nguoi, ting 553,2
nghin ngudi so v6i ciing ky nam trude. Ty 18 lao dong qua dio tao co bang, ching chi
trong quy 11/2025 dat 29,1%, cho thdy chit lugng ngudn nhan luc tiép tuc dugc cai thién.
Bén canh d6, chinh sach bao hiém xa hoi méi cho phép ngudi lao dong déng BHXH tir
da 15 nam duoc hudng luong huu tir ngay 01/7/2025, qua d6 gbp phan ting mirc do bao
dam an sinh xa hoi va 6n dinh tim ly 1am viéc lau dai cta nguoi lao dong.

Tac dong dén nganh céng nghé va chuyén doi s6: Ngudn lao dong co chat lugng
ngay cang cao tao diéu kién cho cac doanh nghiép cong nghé tuyén dung va phat trién
doi ngii trién khai, tu van, ky thuat va quan tri du an. D@)ng thoi, chinh sach an sinh tét
hon giup thi trudng lao dong on dinh hon, hd trg doanh nghiép duy tri nhan sy c¢6 chuyén
mon trong dai han.

Tac dong dén FPT IS: Pi v6i FPT IS chi nhanh Pa Ning, luc lugng lao dong qua
dao tao gia tang 1a co s thuan loi dé tuyén chon nhan sy ¢6 chuyén moén phu hop voi
linh vyc cong nghé va chuyén d6i s6. Chinh sach BHXH theo huéng ting bao dam
quyén lgi ngudi lao dong ciling giup chi nhanh giir chan nhan su tét hon, giam rdi ro bién

dong lao dong dot ngdt trong qua trinh trién khai du an.

c. Phap ludt lién quan

Nam 2025, méi truong phap 1y lién quan dén doanh nghiép va lao dong ¢ nhiéu
thay doi dang chu y. Luat sua doi, bod sung mot s6 diéu cua Luat Doanh nghiép sb
76/2025/QH15 duge Qudc hoi thong qua ngay 17/6/2025 va ¢ hiéu luc tir 01/7/2025,
bd sung cac quy dinh vé chi sé hitu hudng loi va thong tin doanh nghiép.

Bén canh d6, Nghi dinh 44/2025/ND-CP vé quan 1y lao dong, tién luong, thu lao,
tién thuéng trong doanh nghiép nha nudc co hidu luc tir ngay 15/4/2025; Thong tu
03/2025/TT-BLDTBXH quy dinh tiéu chuan phan loai lao dong theo diéu kién lao dong
thanh 6 loai c6 hiéu lyc tir ngdy 01/4/2025; va Nghi dinh 219/2025/ND-CP vé nguoi lao
dong nudc ngoai cé hiéu lyc tir ngay 07/8/2025, trong d6 cho phép mién gidy phép lao
dong cho truong hgp 1am viéc dudi 90 ngay trong mot nam.

Ngoai ra, chinh sach lwong t6i thiéu ving theo Nghi dinh 293/2025/ND-CP 1am
gia ting yéu ciu tudn thu ctia doanh nghiép trong quan 1y nhan sy va chi phi lao dong.

Tac dong dén nganh cong nghé va chuyén d6i sd: Su thay d6i cua hé théng phap

luat budc doanh nghi¢p phai nang cao nang luc tuan thu, quan tri dir liéu, quan tri nhan
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su va kiém soat quy trinh ndi bo. Piéu nay dong thoi 1am gia ting nhu cau ddi véi cac
phan mém quan tri quy trinh, hd so dién tir, quan Iy nhan sy va hé thong kiém soat thong
tin minh bach.

Tac dong dén FPT IS: Pbi voi FPT IS chi nhanh Pa Nang, day vira 1a co hoi vira
1a thach thirc. Mot mit, cac thay d6i phap 1y 1am tang nhu cau cua khach hang ddi véi
cac giai phap sé hoéa quy trinh, kiém soat hd so, quan tri dit liéu va hd trg tuan thu, tao
diéu kién cho FPT IS day manh kinh doanh FPT SPro va cac giai phap lién quan. Mt
khac, chi nhanh ciing phai thuong xuyén cap nhat quy dinh phap luat dé tu van dung
cho khach hang, bao dam giai phép trién khai pht hop vé6i yéu ciu phéap Iy méi.

2.2.2.3. Yéu t6 viin hoa — xa hoi

a. Nhan khau hoc

Quy mo dan s6 va luc lugng lao dong cua Viét Nam tiép tuc & muc 16n, tao nén
tang thuan loi cho thi truong nhan lyc va tiéu dung cong nghé. Tinh chung nam 2025,
luc luong lao dong tur 15 tudi trér 1én dat khoang 53,5 tri€u nguoi; ty 1¢ lao dong qua dao
tao cO bang, chung chi dat khoang 29,1% trong 9 thang nam 2025 va tiép tuc c6 xu
hudng tang.

Tai Pa Néng, dan s6 trung binh nam 2024 uéc dat khoang 1,276 tri¢u nguoi, tang
2,47% so vOi nam trudc; déng thoi day 1a dia phuong c6 ty 1€ dan s6 khu vuc thanh thi
cao nhét ca nudc, khoang 87,8%.

Bén canh d6, Pa Ning tap trung nhiéu co s& dao tao nhu Pai hoc Pa Ning va
cac truong cao dang, dai hoc chuyén nganh, gop phan cung cip ngudn lao dong tré, co

trinh d§ cho khu vuc doanh nghiép va cong nghé.

Tac dong dén FPT IS: Luc lugng lao dong tré, co trinh d0 va quen v&i moi trudong
s0 1a diéu kién thuan lgi dé FPT IS chi nhanh Pa Néng tuyén dung nhan sy cho céac vi
tri kinh doanh, tu van giai phap, k¥ thuat trién khai va cham s6c khach hang. Ty 1¢ lao
dong qua ddo tao ting ciing giup chi nhanh c6 thém co hoi tiép can ngudn nhan luc phu
hop vé6i dic thu nganh cong nghé thong tin va chuyén doi s6. Ngoai ra, dic diém do thi
héa cao cuia Pa Ning con tao thuan loi cho viéc mé rong mang ludi khach hang doanh
nghiép, vi phan 16n t6 chirc trén dia ban c6 xu hudng tng dung cong nghé nhanh hon

trong quan tri va van hanh.

b. Van hoéa lam viéc va tuyén dung
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Thé hé lao dong tré hién nay cé xu hudng uu tién moi truong lam viéc hién dai,
thong tin minh bach, quy trinh nhanh gon va c6 co hdi phat trién rd rang. Ho cling quen
v6i viée tiép can thong tin qua nén tang truc tuyén, mang xa hoi va cac cong cu sd, tir
d6 hinh thanh phong cach lam viéc linh hoat, coi m& va san sang thich nghi véi cong
nghé maoi.

Bén canh d6, nhiéu doanh nghiép ngay cang chi trong xay dung thwong hiéu
tuyén dung, mdi trudng lam viéc than thién, co hoi thang tién va can bang cong viéc va

cudc song de thu hut va gitt chan nhan su.

Tac dong dén FPT IS: Nhiing thay d6i nay doi hoi FPT IS chi nhanh Pa Ning
khong chi canh tranh bang lwong ma con phai xay dung hinh anh doanh nghiép chuyén
nghi¢p, moi truong lam vi¢e tich cuc va 19 trinh phat trién rd rang dé thu hat nhan luc

chat luong.

Pong thoi, day ciing 14 co hoi dé FPT IS phat trién cac giai phap quan tri quy
trinh, quan 1y nhan sy va s6 héa van hanh phu hop v6i nhu ciu ngay cang cao ctia doanh
nghiép vé hiéu qua quan 1y va trai nghiém nhan vién.

c. Phong tuc tap quan dia phwong

Da Ning 1a dia phuong c6 moi trudng xa hoi cdi mo, ning dong va it rao can vin
hoa trong hoat dong kinh doanh. Nguoi lao dong dia phuong thuong duoc danh gia co
tinh than hop tac, thai do lam viéc nghiém tic va kha nang thich (mg khé t6t v6i moi
truong doanh nghiép hién dai.

Ngoai ra, vi tri trung tdm khu vuc mién Trung ciing giup Pa Ning thu hat lao
dong tir cac dja phuong 1an can, gop phin md rong ngudn nhan luc cho doanh nghiép
trén dia ban.

Tac dong dén FPT IS: Pdi voi FPT IS chi nhanh Pa Ning, yéu t6 nay tao diéu
kién thuan lgi trong tuyén dung, phéi hop trién khai du 4n va xay dung quan hé lau dai
v6i khach hang tai dia phuong. Moi truong vin hoa céi mé va on dinh ciing gitp chi
nhanh dé thich nghi véi nhiéu nhém khach hang khac nhau, tir doanh nghiép tu nhan
dén co quan nha nudc.
2.2.2.4. Yéu t6 cong nghé

a. Cong nghé thong tin va chuyén doi sb
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Ha tang cong nghé va qua trinh chuyén d6i sé dang tic dong manh dén hoat dong
kinh doanh ctia doanh nghiép trong giai doan hién nay. Cac to chic ngdy cang uu tién
sir dung website, nén tang dién toan dam may, phan mém quan 1y quy trinh, hé thong
dir liéu tap trung va cac cong cu lam viée truc tuyén dé nang cao hiéu qua van hanh.

Bén canh d6, xu huéng tng dung cac hé thong quan 1y céng viée, quan trj hd so,
theo doi tién do va phdi hop lién phong ban ngay cang phd bién trong doanh nghiép.
Piéu nay cho thdy nhu cau ddi véi cac giai phap sd hoa quy trinh, quan trj tai liéu dién
to va tu dong hoa cong viéc dang gia tang 10 rét.

Ngoai ra, tri tu¢ nhan tao Al ciing dang dugc ing dung ngay cang nhiéu trong
phan tich dir li¢u, ty dong hoda tac vy, hd tro ra quyét dinh va cai thién trdi nghi¢m nguoi

dung trén cac nén tang so.

Tac dong dén nganh cong nghé va chuyén doi sd: Su phat trién cta cong nghé
thong tin 1am cho doanh nghiép c6 xu huéng dau tw manh hon vao phan mém quan tri,
nén tang s6 va cac giai phap hd trg tu dong hoéa quy trinh ndi bo. Cac xu hudng nhu lam
viéc tir xa, phong vén truc tuyén, van hanh hybrid va tich hop Al ciing thuc day nhu cau
xay dung h¢ théng cong ngh¢ déng b0, linh hoat va dé mo rong.

Tac dong dén FPT IS: D6i véi FPT IS chi nhanh Da Nang, day 14 yéu t6 rat thuan
loi vi doanh nghiép hoat dong dung trong linh vuc cung cip giai phap cong nghé va
chuyén d6i s6. Nhu cau ngdy cang cao cia khach hang d6i v6i s6 hoa quy trinh, quan 1y
ho so dién tu, phé duyét truc tuyén, tu dong hoa cong viéc va tich hop hé théng tao ra
co hoi 16n dé chi nhanh mé rong hoat dong kinh doanh san pham FPT SPro va cac giai

phép lién quan.
b. Cong cu va phwong thirc hoat dong

Trong boi canh cong nghé phat trién nhanh, cac doanh nghiép khong chi quan
tam dén san phém phén mém ma con chl trong dén ha tﬁng trién khai, cong cu hd tro
van hanh va kha nang tich hgp voi hé sinh thai sb hién c6. Website, nén tang cloud,
duodng truyén internet On dinh, hé théng luu trit dit liéu va cac cong cu hd tro giao tiép,
quan 1y khach hang déu tré thanh yéu t6 quan trong trong hoat dong kinh doanh cong
nghé.

Pbi v6i doanh nghiép cung cap giai phap nhu FPT IS, viéc sir dung cic cong cu

trinh dién giai phap, quan 1y dy an, hd tro khach hang, tu van truc tuyén va trién khai hé
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thong tir xa ciing ngay cang can thiét dé nang cao chat luong phuc vu va rit ngan thoi

gian chét hop dong.

Tac dong dén nganh cong nghé va chuyén doi s6: Cong cu cong nghé hién dai
gitip doanh nghiép rit ngin quy trinh ban hang, trién khai va cham soc khach hang, dong
thdi nang cao ning lyc canh tranh trong moi truong s6 héa. Nhimg doanh nghiép c6 nén
tang cong nghé tot sé& dé thich nghi hon véi yéu cau ngiy cang cao vé toc do, tinh minh
bach va hi¢u qua van hanh.

Tac dong dén FPT IS: V&i FPT IS chi nhanh Pa Ning, viéc so hitu nén tang cong
nghé, doi ngii k¥ thuat va kha nang trién khai cac giai phap dong bo 1a 1oi thé 16n trong
qua trinh tiép can va phuc vu khach hang. Tuy nhién, chi nhanh ciing can lién tuc cap
nhat cong nghé mai, tdi wu cong cu hd trg ban hang va nang cao kha nang tich hop giai
phap dé dap ung tét hon nhu cau cia doanh nghiép trong béi canh canh tranh ngay cang

manh.
¢. Xu hwéng cong nghé

Xu huéng chuyén doi s6 hién nay khong chi dimg ¢ s6 hoa dit liéu ma con mé
rong sang ty dong hoa quy trinh, phan tich dir liéu bang Al, lam viéc tir xa, quan tri tip
trung trén nén tang sb va tang cuong bao mat thong tin. Pac biét, cac quy dinh vé bao
vé dir liéu ca nhan ngay cang chit ché budc doanh nghiép phai quan tdm hon dén viéc
bao mat va quan 1y dit liéu khach hang, dir li¢u nhan sy va ho so dién ti.

Piéu nay lam cho céc giai phap cong nghé khong chi can thuan tién va hiéu qua
ma con phai bao dam kha niang kiém soat dit liéu, phan quyén truy cip va tudn tha phap

luat trong qua trinh van hanh.

Tac dong dén nganh cong nghé va chuyén doi sb: Cac doanh nghiép cung cap
phan mém hién nay phai canh tranh khong chi ¢ tinh ning ma con & mirc do bao mat,
kha ning tich hop Al tinh linh hoat trong trién khai va trai nghiém nguoi dung. Day vira
1a xu huéng phat trién vira 1a ap luc doi méi thuong xuyén ddi v6i toan nganh.

Tac dong dén FPT IS: D6i v6i FPT IS chi nhanh Pa Ning, xu huéng nay tao ra
co hoi phat trién dai han vi khach hang ngay cang can nhitng giai phap s6 hoa vira hiéu
qué vira an toan. Tuy nhién, chi nhanh ciing phai dau tu lién tuc vao nang cap cong nghé,
cap nhat tiéu chuin bao mét, cai thién tinh nang san phém va tang nang lyc tu van dé

giit viing lgi thé canh tranh trén thi truong
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2.3. Céc ngudn lyc ciia doanh nghiép anh huwéng dén hoat dong kinh doanh ciia
cong ty
2.3.1. Co sé vt chat
Duéi day 1a bang may moc thiét bi tai chi nhanh Pa Nang:
Bing 2.5. Thong ké trang thiét bi ciia chi nhanh Pa Néing

STT | Thiét bi S6 lwong
1 O To 1

2 Piéu Hoa 6

3 Tivi 3

4 Ban ghé 162
5 Tu Lanh 1

6 Laptop 42
7 May tinh ban 324
8 bién Thoai 4

9 May in 2
10 Loc nudce 3
11 Ta 80
12 May chiéu 2

(Nguén: Céng Ty TNHH FPT IS — chi nhéanh Pa Nang)
Nhdn xét:

Cin ctr vao Bang 2.5, ¢ thé thdy co s vat chat ciia Cong ty TNHH FPT IS — chi
nhanh Pa Nang duoc trang bi tuong d6i ddy du, dap Gmg nhu cau lam viée, quan 1y va
van hanh ctia doanh nghiép.

Hé théng trang thiét bi gdm nhiéu loai nhu 6 t6, diéu hoa, tivi, ban ghé, laptop, may
tinh ban, dién thoai, may in, may chiéu, t va cac thiét bi phuc vu sinh hoat nhu tu lanh,
loc nudc, cho thiy cong ty c6 su dau tu tuong ddi dong bo vé diéu kién 1am viéc cho
can bo nhan vién.

Dic biét, s6 lugng may tinh ban 1a 324 bo va laptop 14 42 chiéc cho thdy cong ty
chu trong dau tu cac thiét bi cong nghé thong tin phuc vu hoat dong chuyén mon, phu

hop v6i dic thu cia mot don vi hoat dong trong linh vuc cong nghé va giai phap so.
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Bén canh d6, s6 luong ban ghé 162 b, til 80 cai va diéu hoa 6 bd ciing gop phan
dam bao moéi trudng lam viée twong ddi 6n dinh, thuan tién va chuyén nghiép cho nguoi
lao dong.

Ngoai cac thiét bi phuc vu cong viéc chuyén mén, cong ty con trang bi tivi, may
chiéu, dién thoai, may in va 0 to, gop phﬁn hd trg cho hoat dong hop hanh, trinh bay,
trao d6i cong viéc va di chuyén khi can thiét.Diéu nay cho thay co s& vat chat cia cong
ty khong chi phuc vu nhu cau lam viéc ndi bd ma con hd trg cho hoat dong giao dich, tu
van va 1am viéc v6i khach hang, ddi tac.

Tuy nhién, dé danh gia déy dt hon vé mirc d6 hién dai va hiéu qua su dung co s&
vat chit, doanh nghiép can xem xét thém chat lugng, tinh trang st dung thuc té va muc
d6 dap Gmg cua timg loai thiét bi.

Nhin chung, v&i hé théng trang thiét bi hién c6, Cong ty TNHH FPT IS — chi
nhanh Pa Niang c6 nén tang co s& vat chat kha tt dé phuc vu hoat dong kinh doanh va
trién khai cc giai phap cong nghé thong tin.

2.3.2. Nguon nhan hre
Bing 2.6. Bing thong ké nguon nhén lyc ciia cong ty TNHH FPT IS — chi
nhdnh Pa Néing tiv nim 2023 — 2025

2023 2024 2025
Chi tiéu ] Ty 16 } Ty 18 ] Ty 18
So lwgng So lugng So lwgng
(%) (%) (%)
1. Theo gidi tinh 182 100% 162 100% 151 100%
Nam 135 74.2% 126 77 8% 118 78.1%
Nir 47| 25.8% 36| 99004 33 21.9%
2. Theo d9 tudi 182  100% 162 100% 151 100%
Tuoi 22 - 35 139 76.4% 125 7720 116 | 76.8%
Tir 35 tro 1én 43| 23.6% 370 22.8% 35 23.2%
3. Theo trinh d 182 100% 162 100% 151 100%
hoc van
Dai hoc 150 82.4% 135 83.3% 127 84.1%
Cao ding 320 17.6% 27 16,7% 24 15.9%

( Nguon: Cong ty TNHH FPT IS — Chi nhinh Pa Ning)
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Bing 2.7. Bing phén tich dp chénh lgch nguén nhén luc giai doan 2023-2025

Do chénh léch
2024 so véi 2023 2025 so voi 2024
Chi tiéu , -
So lugng Ty 1€ (%) So lwgng Ty 1€ (%)

Tong so lao dong -20 -11% -11% -6.8%

1. Theo gidi tinh

Nam -9 -6.7% 8 -6.3%

Nuw -11 -23.4% -39, -8.3%

2. Theo @) tuoi

Tudi 22-35 -14% -10.1% -9 -7.2%

Tir 35 tré 1én -6 -14.0% ) -5.4%

3. Theo trinh do

hoc van

Pai hoc -15 -10.0% 8% -5.9%

Cao d;‘ing -5% -15.6% -3 11.1%
Nhdn xét:

Qua phan tich do chénh 1éch ngudn nhan lyc trong giai doan 2023-2025, c6 thé
thdy tong s lao dong ciia cong ty c¢6 xu hudng giam dan qua cac nam. Cuy thé, nim 2024
giam 20 lao dong (twong tmg 11,0%) so v&i nam 2023 va nam 2025 tiép tuc giam 11 lao
dong (6,8%) so véi nim 2024. Piéu nay cho thdy cong ty dang thuc hién diéu chinh quy

mo nhan sy theo hudng tinh gon hon.

Xét theo gidi tinh, ca lao dong nam va nir déu giam qua cac nidm, trong d6 lao
dong nir ¢6 mirc giam nhanh hon vé ty 1¢. Piéu nay lam cho ty trong lao dong nam ngay
cang chiém wu thé trong co cdu nhan sy, phu hop véi dac thu nganh cong nghé thong

tin.

Xét theo do tudi, luc lugng lao dong tap trung chu yéu & nhom tudi 22-35 va co
xu hudng giam dan. Trong khi d6, nhom lao dong trén 35 tudi giam nhe hon, dan dén

su gia ting twong dbi vé ty trong nhom lao dong c6 kinh nghiém. Piéu nay phan anh
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cong ty dang co su diéu chinh co cau nhan sy theo hudng can bang gitra lao dong tré va

lao dong c6 kinh nghiém.

Xét theo trinh d6 hoc vén, lao dong c6 trinh d6 dai hoc chiém ty trong cao va
giam dan qua cic nam, tuy nhién van giir vai trd chi lyc trong co ciu nhan su. Lao dong
trinh d6 cao dang giam nhe, cho thdy cong ty van duy tri ngudn nhan lyc c6 trinh do

chuyén moén tuwong doi cao nham dap ting yéu cau cong viéc.

Mic du s6 luong nhan su ¢6 xu huéng giam, doanh thu thun, 1oi nhuan gop va
loi nhuén thuan cta céng ty van ting lién tuc qua cac nam. Piéu nay cho thay hiéu suit
st dung lao dong ngay cang dugc cai thi¢n, hoat dong kinh doanh dugc td churc theo
hudng tinh gon nhung vin dam bao ting trudng. Py 14 dau hiéu tich cuc, phan 4nh
kha ning t6i vu hoa ngudn lyc va nang cao ning suit lao dong cua doanh nghiép.

Nhin chung, co cu ngudn nhén lyc ciia cong ty trong giai doan 2023-2025 ¢6 sy thay
d6i theo hudng giam vé sb lugng nhung van duy tri duoc chét luong twong dbi 6n
dinh. Pong thoi, viéc doanh thu va loi nhuan ting trong khi quy mé lao dong giam cho
thdy hiéu qua sir dung lao dong ctia cong ty c¢6 xu hudng dugc cai thién rd rét.
2.3.3. Ngudn lue tai chinh

Bing 2.8. Bing cén déi ké todn ciia cong ty TNHH FPT IS — chi nhinh Pa

Ning nam 2023 dén nam 2025

(PVT: VND)
2025

CHI TIEU 2023 2024

Tai san ngan

han

1.184.279.584.632

1.298.461.039.205

1.430.284.593.318

Tai san dai han

172.412.849.831

193.535.896.707

225.346.279.789

Tong tai san

1.356.692.434.463

1.491.996.935.912

1.655.630.873.107

No phai tra

924.165.380.728

996.450.284.191

1.088.423.062.011

No ngin han

875.846.219.537

941.635.019.442

1.023.757.061.925

Von chu s&

hiru

432.527.053.735

495.546.651.721

567.207.811.096

Tong nguon

von

1.356.692.434.463

1.491.996.935.912

1.655.630.873.107

(Nguén: Céng ty TNHH FPT IS — chi nhanh Pa Nang)
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Bing 2.9. Bing phan tich dp chénh léch qua cdc ndm ciia bing cin doi ké

todn
Do chénh léch
Chi iéu 2024 so vai 2023 2025 so vai 2024
VND Ty 1€ (%) VND Ty 1€ (%)
Tai san
ngén han 114.181.454.573 9,64% | 131.823.554.113 10,15%
Tai san
dai han 21.123.046.876 12,26% 31.810.383.082 16,43%
Tong tai
san 135.304.501.449 9,98% | 163.633.937.195 10,98%
Ng phai
tra 72.284.903.463 7,82% 91.972.777.820 9,23%
No ngin
han 65.788.799.905 7,50% 82.122.042.483 8,72%
Von chii
s6 hiru 63.019.597.986 14,56% 71.661.159.375 14,46%
Tong
ngudn von | 135.304.501.449 9,98% | 163.633.937.195 10,98%

Nhan xét:

Qua Béng 2.8 va Bang 2.9 c6 thé thiy tinh hinh ngudn lyc tai chinh ciia Cong ty
TNHH FPT IS giai doan 2023-2025 ting truong kha 6n dinh. Tong tai san ting tir
1.356,7 ty dong nam 2023 1én 1.492,0 ty ddng nam 2024 va dat 1.655,6 ty dong nam
2025, cho thiy quy md tai chinh cua cong ty dang duge mé rong qua ting nim. Ca tai
san ngan han va tai san dai han déu ting, trong d6 tai san ngin han chiém ty trong 16n
hon, phan anh co cdu tai san phi hop v6i doanh nghiép hoat dong trong linh vuc cong
nghé va dich vu.

Vé nguodn von, ng phai tra va von chi s hiru déu ting qua cic nam, cho thiy
cong ty vira mé rong hoat dong vira ting duoc ning luc tai chinh ndi bo. Pic biét, vn
cha s hiru ting tir 432,5 ty dong nam 2023 1én 495,5 ty dong nam 2024 va 567,2 ty

doéng nam 2025, phan anh kha nang ty chu tai chinh ngay cang duoc cai thién. Pong
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thoi, ng ngan han van chiém phan 16n trong ng phai tra, nén cong ty can tiép tuc theo

doi dé dam bao can doi von va kha nang thanh toan.

Xét ve toc do tang trudng, tai san dai han va von chu sé hitu déu c6 mirc tang kha

t6t, 1an luot 12,26% va 14,56% nam 2024 so véi 2023; dén nam 2025, cac chi tiéu nay

tiép tuc tang 16,43% va 14,46%. Diéu d6 cho thay doanh nghiép khong chi mo rong quy

md ma con c¢d xu hudng dau tu thém vao nén tang hoat dong lau dai. Nhin chung, co

cau tai sdn va nguon von cua cong ty trong giai doan nay kha hop 1y, chua xuat hi¢n dau

hiéu mat can doi lon

2.3.4. Két qua hoat dong kinh doanh
Bdng 2.10. Bang bdo cdo két qud hoat dong kinh doanh Cong ty TNHH FPT

IS, chi nhinh Pa Ning — Giai doan 2023 -2025

(PVT: VND)
Chi tiéu 2023 2024 2025
Doanh thu
P 958.325.468.721 | 1.067.842.156.938 | 1.195.486.723.415
thuan

Loi nhuan gop

287.497.640.616

330.118.826.744

386.143.311.463

Loi nhuan

. 76.664.523.284 89.381.925.071 | 106.391.490.834
thuan

(Nguén: Céng ty TNHH FPT IS — chi nhénh Pa Nang)
Bang 2.11. Bang phan tich do chénh léch
Do chénh léch
Nam 2024 so vai 2023 Nam 2025 so vai 2024
Chi tiéu
VND Ty 1€(%) VND Ty 1€(%)

Doanh thu

. 109.516.688.217 11,43% | 127.644.566.477 11,95%
thuan
Loi nhuan

X 42.621.186.128 14,82% | 56.024.484.719 16,97%

gop
Loi nhuan

. 12.717.401.787 16,59% | 17.009.565.763 19,03%
thuan

Nhdn xét:

Qua Bang 2.1 va Bang 2.2 ¢6 thé thay két qua hoat dong kinh doanh ctia Cong ty
TNHH FPT IS giai doan 2023-2025 ting trudong kha tich cuc va tuong ddi 6n dinh.
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Doanh thu thuan ting tir 958,3 ty ddng nam 2023 1én 1.067,8 ty dong nam 2024 va dat
1.195,5 ty d6ng nam 2025, cho thay quy mo hoat dong ctia cong ty dang dugc md rong
déu qua timg nim. Murc ting doanh thu lan lugt 1a 11,43% va 11,95%, phan anh kha
ning duy tri da ting truong kha tot trong bdi canh hoat dong kinh doanh c6 tinh canh
tranh cao.

Bén canh doanh thu, 1gi nhuén gop cling tang tr 287,5 ty d@)ng 1én 330,1 ty déng
va 386,1 ty dong. Piéu nay cho thdy cong ty khong chi ting duoc doanh s6 ma con giir
duoc hi¢u qua ¢ phﬁn hoat dong cdt 16i. bang cht y hon, tdc do tang loi nhuédn gop déu
cao hon toc do ting doanh thu, lan luot 1 14,82% va 16,97%, cho thay bién lgi nhuan
cua cong ty c6 xu hudng cai thién.

Loi nhuan thuan ting tir 76,7 ty dong nam 2023 1én 89,4 ty dong nam 2024 va
106,4 ty déng nam 2025. Tc dd tang cua lgi nhuan thuan cling kha cao, lan luot 1a
16,59% va 19,03%, cao hon muc tang doanh thu. Pay la d4u hiéu kha tich cuc vi cho
thdy cong ty khong chi mé rong quy mé ma con kiém soat chi phi tot hon, tir d6 nang
cao hi€u qua kinh doanh.

Nhin chung, céc chi tiéu trong Bang 2.1 va Bang 2.2 déu cho thay xu hudng ting
truong dong déu, khong c6 bién dong bat thuong. Doanh thu ting kéo theo loi nhuan
tang, déng thoi toc do tang loi nhuén cao hon tdc d6 tang doanh thu, phan anh hoat dong
kinh doanh cuia cong ty dang di theo chiéu hudng tich cuc va ngay cang hiéu qua hon.
2.4. Thye trang quy trinh ban san pham FPT SPro tai Cong ty FPT IS, chi nhinh
Pa Ning
2.4.1. Pic diém san pham FPT SPro

FPT SPro la giai phap sb hoa quy trinh va giao viéc ty dong do FPT IS phét trién,
gitip doanh nghiép chuan hoa va sé hoa hang trim quy trinh trén mot nén tang thong
nhat. Hé théng hd tro quan 1y cong viéc, phé duyét dién tir va luu trit tai liéu, gop phan

nang cao hi€u qua van hanh va gidm phu thudc vao giay to.

FPT SPro la giai phap s6 hoa quy trinh va giao viéc ty dong do FPT IS phat trién,
gitip doanh nghiép chuan hoa va sé hoa hang trim quy trinh trén mot nén tang thong
nhat. Giai phap nay dugc hinh thanh tir ndm 2012, c6 hé thdng tién than chinh thirc ra
mét vao nira cudi nam 2015, duge trién khai trong ndi bd Tap doan FPT giai doan 2016—

2018 va duoc thwong mai héa rong rai v6i tén goi FPT SPro tir nira cubi nam 2019. Hé
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thdng hd tro quan 1y cong viée, phé duyét dién tir va luu trix tai liéu, gop phan nang cao

hi€u qua van hanh va giam phu thudc vao giay to.

San pham bao gém hai phan hé chinh 1a SFlow (xt 1y quy trinh sb) va SDoc
(quan 1y tai liéu s6), giup ting cudng kha ning phdi hop gitta cac phong ban. Ngoai ra,
FPT SPro con c6 giao dién truc quan, hd trg theo ddi tién do, phan quyén, ty quyén va
phé duyét da kénh (web, email, tng dung di dong), déng thoi c6 kha nang tich hop véi
cac hé thong khac va dam bao bao mat dit liéu trong qua trinh van hanh.
- S6 hoéa quy trinh lam viéc (Paperless) FPT SPro hd trg doanh nghiép chuyén doi tir
phuong thire 1am viéc thu cong sang mdi trudng sd hoa hoan toan. Cu thé, hé thong cho
phép: Thyc hién cac quy trinh nhu tao yéu cau, phé duyét va xir Iy cong viée truc tuyén;
Thay thé hoan toan cac biéu mau gidy bang biéu mau dién tir; Truy cap va lam viéc trén
nhiéu nén tang nhu Web va thiét bi di dong. Nho do, doanh nghiép co thé: Tiét kiém chi
phi in 4n va luu trir; Han ché that lac ho so; Tang tbc do xir 1y cong viéc.
- Tu dong hoa quy trinh nghiép vu FPT SPro tich hop kha ning tu dong hoa nham tbi
wu qué trinh xtr Iy cong viéc. Hé thong hd tro: Tu dong ludn chuyén cong viée giita cac
budc; Tu dong cap nhat trang thai va dir liéu; Ty dong guri thong bao va nhéc viéc khi
dén han. Nho d6: Giam sai st do thao tac thi cong; Rut ngan thoi gian xir 1y; Nang cao
hiéu qua van hanh.
- Thiét ké quy trinh linh hoat (No-code/Low-code) FPT SPro cho phép ngudi dung dé
dang thiét ké va diéu chinh quy trinh theo nhu cau. Cu thé: Thiét ké quy trinh bang thao
tac kéo — tha truc quan; Khong yéu cau kién thirc 1ap trinh; Hd trg nhiéu loai biéu mau
va cau tric dit liéu. Nhd d6: Doanh nghiép chi dong trong viéc xdy dung quy trinh; D&
dang thay d6i khi c6 yéu cau méi; Giam phu thudc vao b phan k¥ thuat.
- Xir 1y quy trinh phirc tap Hé thong c6 kha niang dap ing cac quy trinh nghiép vu phic
tap trong doanh nghiép. Bao gdm: Quy trinh nhiéu budc va nhiéu cip phé duyét; Quy
trinh ¢ diéu kién r& nhanh linh hoat; Quy trinh lién quan dén nhiéu phong ban. Diéu
nay gitp: Pam bao xu ly dung quy trinh nghi¢p vu; Khong bd sét cac budc quan trong;
Phu hop véi nhiéu mé hinh doanh nghiép.
- Phan cong va phdi hop cong viéc FPT SPro hd trg phan cong va phdi hop cong viéc
mot cach hiéu qua. Hé thong cho phép: Tu dong giao viéc theo vai trd va vi tri; HO tro

nhiéu ngudi cung xir Iy cong viéc; Cho phép tiy quyén khi can thiét. Nho d6: Tang tinh
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linh hoat trong van hanh; Pam bao cong viéc khong bi gian doan; Nang cao hi¢u suét
lam viéc.

- Giam séat va quan 1y theo thoi gian thuc FPT SPro cung cdp cong cu theo ddi va quan
1y cong viéc mdt cach tryc quan. Cu thé: Hién thi tién do cong viéc thong qua dashboard;
Theo ddi cac chi s6 nhu SLA, KPI va thoi han xir ly; Canh béo khi cong viéc qua han.
Piéu nay giup: Nha quan 1y kiém soat cong viéc dé dang; Kip thoi diéu chinh va ra quyét
dinh; Nang cao hi€u qua quan tri.

- Tich hop va lién thong hé thong FPT SPro c6 kha ning tich hop véi nhiéu hé thong
khac trong doanh nghiép. Hé thong hd trg: Két ndi véi cac phan mém nhu ERP, HRM,
CRM; Pong b dir liéu giita cac hé thong; Xay dung quy trinh xir 1y lién thong. Nho dé:
Tranh tinh trang dir 1i€u ro1 rac; Tang hi€u quéa van hanh téng thé; Tbi wu hoa hé théng
cong nghé¢ thong tin.

- Quan 1y tai liéu dién tir FPT SPro tich hop chuc ning luu trit va quan 1y tai liéu sb. Cu
thé: Luu trix tai liéu tap trung trén h¢ théng; Tu dong luu hd so sau khi xtr ly; HO tro tim
kiém va phan loai tai liéu. Nho d6: D& dang tra ciru thong tin; Giam phu thudc vao gidy
to; Tang tinh bao mat dir li¢u.

- Twong tac va 1am viéc nhom Hé thong hd tro giao tiép va phdi hop truc tiép trong qua
trinh xir Iy cong viéc. Bao gdm: Thao luan ngay trong timg quy trinh; Gan thé ngudi
lién quan; Luu trit lich st trao doi. Piéu nay gitip: Tap trung thong tin tai mot noi; Giam
trao doi roi rac; Tang hi¢u qua lam vi¢c nhom.

- Ung dung tri tué nhan tao (AI) hd trg thong minh FPT SPro dugc tich hop cac cong
nghé tri tué€ nhan tao nham hd trg nguoi dung trong viéc xur ly va khai thac thong tin. Cu
thé, hé théng cung cap: Tu dong tom tat ndi dung van ban, giup ngudi dung nhanh chong
nam bt thong tin chinh; Phan tich ndi dung tai liéu nham hd trg danh gia va ra quyét
dinh; Tim kiém thong tin nhanh chéng dya trén tir khoa va ngit canh. Nho d6: Tiét kiém
thoi gian xir 1y thong tin; Nang cao hiéu qua lam viéc; H) tro ra quyét dinh chinh xac
hon.

- B4o mat va an toan dir liécu FPT SPro dugc xay dung vdi céc ti€u chuan bao mét cao
nhim dam bao an toan thong tin. Hé théng ap dung: Cac tiéu chudn bao mat nhu ISO
27001; Co ché ma hoa dir liéu; Kiém tra va gidm sat hé thong dinh ky. Nho d6: Bao vé

d@r liéu doanh nghi€p; Pam bao an toan thong tin; Tuan thu cac quy dinh phap ly.
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Hinh 2.3. Mé hinh trién khai FPT SPro
2.4.2. B6 may luc lwgng ban hang

Tai FPT IS, bd méy luc luong ban hang duoc to chirc theo mo hinh phéi hop giira
bd phan kinh doanh, by phan tu van giai phap, b phan trién khai ky thuat va bd phan
chiam soc khach hang nham bao dam qué trinh ban san pham, dich vu c6ng nghé thong
tin dién ra dong bo tir giai doan tiép can khach hang dén sau ban hang.

Trong d6, bd phan kinh doanh 1a lyc lugng tryc tiép tim kiém khach hang, tiép
can thi truong, tu van ban dau, gidi thi€u san phém, dam phan va ky két hop déng; bo
phan tu van giai phap phdi hop véi kinh doanh dé phan tich nhu cau, dé xuat giai phap
pht hop va hd tro demo hé thong cho khach hang.

Bén canh do, bo phan trién khai ky thuat ddm nhan viéc cai dat, cAu hinh, hudng
dan sir dung, dao tao ngudi dung va hd tro dua hé théng vao van hanh thuc té theo cam
két v6i khach hang, con bo phan cham séc khach hang chiu trach nhiém tiép nhan phan
hoi, giai dap thac mac, xir Iy khiéu nai va duy tri mdi quan hé 1au dai sau ban hang.
Sy phéi hop gitra cac bd phan nay gitp FPT IS khong chi ban san phdm ma con cung
cap giai phap tong thé, phu hop véi dic thu kinh doanh céc giai phap chuyén ddi s6 cho
khach hang t6 chirc va doanh nghiép.

Bing 2.12. Co ciu lwe lwong bdn hang tai Cong ty FPT IS - Chi nhdnh Pa
chng.

B0 phan So lwong Vai tro

Doi ngii kinh doanh (Sales) | 6 nguoi Tim kiém khéach hang, tiép can
thi truong, tu van ban dau, gidi
thiéu san pham, dam phan va ky

két hop dong.
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Po6i ngii tr van giai phap | 2 nguoi Phén tich nhu cau khach hang,
(Pre-sales) dé xuat giai phap, hd trg demo
hé théng va giai thich tinh ning
ky thuat trong qué trinh chao

ban.
Doi ngii trién khai k¥ thuat | 4 nguoi Cai dat, cau hinh, huéng dan st
(Delivery/Technical) dung, dao tao nguoi dung va hd

trg van hanh hé théng sau khi ky

hop dong.
Bo phan cham so6c khach | 2 nguoi Tiép nhan phan hoi, hd trg xur 1y
hang (Customer Service) su cd, giai dap thac mac va duy

tri quan h¢ khach hang sau ban.

(Nguon: Tdc gid tong hop tir quan sdt thuwc té va trao doi truc tiép tai Cong ty

FPT IS - Chi nhénh Pa Néng.)

Theo thong tin thu thap thuc té tai Cong ty FPT IS Chi nhanh Da Ning, d6i ngii
tham gia hoat dong ban hang FPT SPro cha yéu 1a nhan sy ¢6 tir 2 dén 13 nim kinh
nghiém & cac vi tri kinh doanh, tur van giai phap, trién khai k§ thuat va cham séc khach
hang. Bén canh kinh nghiém thyc té, doi ngii ndy con c¢6 cac k¥ nang can thiét nhu giao
tiép, lang nghe nhu cau khach hang, tu van giai phap, trinh bay demo, phdi hop lién bd
phan va xtr Iy phan hoi trong qua trinh ban hang giai phap. Vé thai do lam viéc, cac nhan
su nhin chung thé hién tinh than chu dong, trach nhiém, hop tac va san sang hd tro 1an
nhau giita cac khau tiép can khach hang, khao sat nhu cau, dam phan, trién khai va cham
soc sau ban hang. V4i nén tang kinh nghiém, k¥ nang va thai do lam viéc nhu vay, cac
bd phéan c6 kha nang phdi hop tuong ddi hiéu qua, gop phan ning cao chat lugng hoat

dong ban hang san pham FPT SPro tai don vi.

2.4.3. Muc tiéu ban hang

Trong hoat dong kinh doanh san phim FPT SPro, myc tiéu ban hang ctiia FPT IS
chi nhanh Pa Néng trude hét hudng dén viée gia ting doanh thu thong qua ky két cac
hop dong trién khai giai phap s6 hoa quy trinh cho nhém khach hang doanh nghiép, t6
chtic va co quan nha nudc. San pham FPT SPro 1a giai phap phan mém phuc vu s6 hoa

quy trinh, quan 1y cong viéc, phé duyét dién tir va luu trix tai liéu sd, do d6 muc tiéu ban
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hang khong chi nam ¢ viéc ban duoc san pham ma con & kha ning dua giai phap vao
ung dung thuc té tai don vi khach hang.

Bén canh muc tiéu doanh thu, hoat dong ban hang cuia chi nhanh con huéng dén
viéc mé& rong t&€p khach hang va nang cao muc d6 hién dién cua FPT SPro trén thi truong
mién Trung. Thuc té cho thay chi nhanh dang phuc vu hai nhom khach hang chinh 1a
khach hang doanh nghi¢p va khach hang nha nudc, trong d6 nhom doanh nghiép tao
doanh thu tryc tiép con nhom khach hang nha nudc mang lai gia tri chién luoc thong
qua cac du an 10n, vi vdy muc tiéu ban hang ciing gan véi viéc md rong d6 phi & ca hai
nhoém ddi tuong nay.

Ngoai ra, muc tiéu ban hang ctia FPT IS chi nhanh Da Nang con thé hién ¢ yéu
cdu ning cao hiéu qua chuyén d6i tir khach hang tiém ning sang khach hang thuc té. Do
dic thu FPT SPro 1a san pham ban theo huéng tu van giai phap va trién khai theo nhu
cau, qua trinh ban hang phai trai qua nhiéu budc nhu tim kiém khach hang, sang loc,
tiép can, khao sat nhu ciu, demo, xtr Iy phan hoi, dam phan va ky két hop dong, nén
muc tiéu dat ra khong chi 13 ting s6 luong khach hang tiép can ma con phai nang cao
chat lugng timg co hdi ban hang va rat ngin thoi gian chdt hop dong.

Mot muc ti€u quan trong khéc 1a nang cao muc d¢ hai long cua khach hang trong
toan bd qua trinh trudc ban, trong ban va sau ban. Piéu nay duoc thé hién qua su phdi
hop giita bo phan kinh doanh, tu van giai phép, trién khai k¥ thuat va cham soéc khach
hang nham bao dam khach hang khong chi duoc tu van pht hop ma con dugc hd tro
trién khai, hudng dan sir dung, tiép nhan phan hoi va xtr Iy cic van dé phat sinh sau khi
ky hop dong. Cach tiép can nay cho thay muc tiéu ban hang ctia chi nhanh khong ding
lai & giao dich ngin han ma con hudéng dén viéc duy tri quan hé lau dai va khai thac
thém nhu ciu mo rong trong tuwong lai.

Tuy nhién, qua phéan tich thuc trang c6 thé théy viéc thuc hién cac muc ti€u ban
hang nay van chiu dnh huéng bdi nhidu yéu t nhu chat lugng dir liéu khach hang dau
vao, thoi gian tur vin va demo con kéo dai, quy trinh phan hdi va dam phan con mat
nhiéu thoi gian, dong thoi hoat dong chiam soc sau ban chua duoc chuan héa & mirc cao.
Piéu d6 cho thidy muc tiéu ban hang ctia FPT IS chi nhanh Pa Ning d3 dugc xac dinh
tuong ddi 16 theo hudng ting doanh thu, mé rong khach hang va duy tri quan hé hop tac
1au dai, nhung hiéu qua thyc hién van can tiép tuc hoan thién dé phu hop hon véi dac

thu ban hang giai phap cong nghé.
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Bing 2.13. H¢ thong KPI ciia cong ty FPT IS chi nhinh Da Ning.

B¢ phan S6 lwong KPI Chi tiéu

Kinh doanh 6 ngudi Tiép can khach 120 khach/nam, 48
hang, tu van, chdt | budi tu van, 12 hop
hop dong dong

B§ phin tu van 2 nguoi Demo va khao sat | 45 budi demo, 60%

giai phap nhu cau demo thanh cong, ty

1& chuyén doi tir
demo sang co hoi
hoic hop dong dat
khoang 20%-30%

Trién khai k§ 4 ngudi Trién khai va 95% dting tién do,
thuat nghiém thu 90% nghiém thu dat

yéu cau

Cham séc khach | 2 nguoi Hau mai va duy tri | Trén 85% hai long,
hang quan hé xt 1y/ phan hoi yéu
cau cuia khach hang
ding han trén 90%,
ty 1¢ tai ky hoac mo
rong hop dong dat
khoang 20%

Nhan xét:

Bang trén cho thay hé thong KPI duoc phan bd theo chirc ning cua ting bo phan
tham gia vao quy trinh ban hang FPT SPro. Trong do6, b phan kinh doanh tap trung vao
tiép can va chét hop dong, bd phan tu van giai phap phu trach demo va khao sat nhu
cau, bo phan trién khai k§ thuat bao dam tién d6 va nghiém thu, con b phan chim soc
khach hang hudng dén duy tri quan hé va nang cao mirc d6 hai long. Viéc phan bd KPI
nhu vy gitp xac dinh 1 trach nhiém cua ting bd phan va gop phan ning cao hiéu qua
ban hang chung cta cong ty.

2.4.4. Hinh thirc ban hang
FPT IS 4p dung nhiéu hinh thirc ban hang khac nhau dé tiép can khach hang

doanh nghiép, trong d6 ndi bat 1 ban hang tryc tiép vi san pham, dich vu céng nghé can
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khao sat nhu cau, tu van giai phép, demo va trién khai theo yéu cau thuc té ctua tung

khach hang.

Ngoai ra, doanh nghi€p con c6 thé khai thac kénh doi tac va cac kénh s6 nham

m& rong kha ning tiép can khach hang tiém ning, nhung trong tim van 1a mé hinh tu

van giai phdp gan véi trién khai thyc te.

Bing 2.14. Cdc hinh thirc ban hang sin pham FPT SPro tai Céng ty FPTIS -
Chi nhdnh Pa Ning.

Hinh thirc ban hang

Noi dung

Ban hang truc tiép (Direct Sales)

Nhan vién kinh doanh chu dong tiép can
khach hang doanh nghiép, tu van ban dau,
gi6i thiéu giai phap va dam phan ky két
hop dong.

Ban hang qua kénh s (Digital Sales)

Str dung website, email, va cac cong cu so
de gidi thi¢u san pham va thu hut khach

hang tiém nang.

Bén hang tai van phong cong ty

Khach hang dén truc tiép van phong FPT
IS dé duoc tu van, demo san phém, trao
d6i giai phap va 1am viéc v6i doi ngii kinh

doanh va k¥ thuét.

Ban hang tai vin phong d6i tac/khach
hang

Nhan vién kinh doanh va tu van giai phap
dén tryc tiép doanh nghiép hodc vin
phong dbi tac dé khao sat nhu cau, trinh
bay giai phap va demo san pham trong

mai truong thyc té ctia khach hang.

Ban hang qua méi quan hé (Relationship-

based Sales)

Khach hang dugc tiép can thong qua cac
mdi quan hé sin c6 nhu khach hang cil,
dbi tac quen thudc, don vi trong hé sinh
thai FPT hodac mang ludi quan h¢ cua
nhan vién kinh doanh. Hinh thirc nay giup
rit ngan thoi gian tiép can, ting mirc do

tin cady ban dau va nang cao kha nang
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chuyén d6i co hoi kinh doanh thanh hop

dong

(Nguén: Tdc gid tong hop tir quan sdt thiee té va trao doi truec tiép tai Cong ty
FPT IS - Chi nhanh Pa Néing)
Trong thyc té tai FPT IS chi nhanh Pa Ning, hinh thirc ban hang chi yéu van 13
ban hang truc tiép két hop voi ban hang qua kénh s va ban hang dua trén mbi quan hé,
do dac thu san phém FPT SPro can khao sat, tu van va trién khai theo yéu cau cu thé cua
timg khach hang. Cac kénh ban hang qua ddi tac va kénh s6 hién méi déng vai trd hd
tro va chua tao ra nguén khéch hang on dinh.
2.4.5. Quy trinh ban san pham FPT SPro
Quy trinh ban san pham FPT SPro tai Cong ty FPT IS, chi nhanh Pa Ning duoc
trién khai theo chudi budc lién hoan, tir tim kiém khach hang tiém niang dén chiam soc
khach hang sau ban, nham bao dam hoat dong ban hang dién ra théng nhat, c6 kiém soat
va phu hop véi ddc thi cta san pham phin mém giai phap.
Do FPT SPro 1a giai phap vin phong khong gidy, hd trg s6 hoa quy trinh, quan
Iy cong viéc, phé duyét dién tir va luu trit tai liéu trén nén tang sd, qua trinh ban hang
khong chi ding & viéc gidi thiéu san pham ma con gin véi khao sat nhu cau, tu van giai
phap, demo hé thong, dam phan va hd tro trién khai thuc té cho khach hang.
Trong thyc té, FPT SPro dugc gi6i thiéu nhu mot nén tang hd trg quan 1y ludng
quy trinh tap trung, phé duyét da kénh, bao cdo truc quan va tich hop kho tai liéu sd, vi
vy quy trinh ban hang d6i véi san pham ndy phai gin chit voi bai toan van hanh cy thé

cua tung khach hang doanh nghiép.

Bu6ce 1. Tim kiém khdch hang tiém ndng

Budc dau tién trong quy trinh ban san pham FPT SPro 14 tim kiém khach hang
tiém ning, chl yéu la cac doanh nghiép, t6 chirc va co quan c6 nhu ciu sé hoa quy trinh
ndi b, quan 1y cong viéc va nang cao hi¢u qua van hanh.

Nhan vién kinh doanh thu thap thong tin khach hang tir nhiéu ngudn nhu dir liéu
ndi bd cua cong ty, danh sadch doanh nghi¢p, website, hoi thdo, ddi tac, khach hang cti

gidi thiéu va cac nén tang truc tuyén.
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Muc ti€u cua bude nay la hinh thanh danh sach khach hang c6 kha nang phat sinh
nhu cau ddi véi giai phap FPT SPro, tir d6 tao ngudn dir liéu dau vao cho cic bude sang

loc va tiép can tiép theo.

STT| TénCong Ty Dia chi GP/CEO Domain | Doanh thu gin nhéit Dich vy chinh
97 Yét Kiéu, P. Tho Quang, 2024: Doanh thu 193 ty (vugt 17% ké hoach), |Logistics cang, kho CFS/ngoai quan, depot|]
| |Danalog Q. Son Tra, TP. Da Ning Tran Phuée Hong (GP)  |danalog.com.vn Loi nhuan 9 ty (vuot 28% ké hoach). 2025: K¢ |container, boc xép. vén tai by 1
hoach 220 ty 1
. 59 Ba Dinh, P. Thach Thang, 'thmg cong khai (tring nhiéu goi thau nha [Kho bii, giao nhdn, van chuyén hang hoa, |
2 EOR_T“SF‘R(O Q. Hai Chau, TP. DaNdng  |Lé Nam Hung (GD) portserco.com nudce) hdu can cang, kinh doanh nhién li¢u/vat tw |¢
0gistics
© 1
Pudng s6 2, KCN Hoa Cam, 2024: Giam doanh thu van tai (anh huong thi | Forwarding quoc té FCL/LCL,
. . P.Hoa Tho Tay, Q. Cam Lg, | = . truomg), chiém 9.68% foreign trade sea/air/multimodal, inland transport, cold |1
3 |Vinatrans Da Nang |1p p3 Ning Ha Minh Huén (TGD) vinatransdn.com.vn forwarding storage, customs, project cargo (00G),
tracking online
X . 26 Chau Thi Vinh Té, P. My Khong cong khai chi tiét Forwarding qudc té sea/air/road, uy thic  |*
4 E““T{'%T"“““ An, Q. Ngi Hanh Son, TP. | L& Thi Thu Hwong (GB) |truongthanhlogistics com XNK, hii quan, door-to-door, hing siéu |1
ogistics Di Ning truong trong, giay phép CO/Cites
S6 79 Puong Nguyén Luong Vin tai dudmg bo/bién short distance,
Dragon Logistics Bﬁng. Phudng Hoa Khénh, R R Khong cong khai small cargo, logistics tong hop
5 (Draco) Quin Lién Chiéu, Thanh phé [Khong cong khai draco.com.vn
Da Ning
Tang 12A, toa nha SHB Pa Khong cong khai (Cong ty me Singapore) Van tai container bién quéc té 1
SITC VN (chi nhanh Nang, s0 02 Nguyen Vin Khone cone kb o
6 PN) Linh, Phuémg Hai Chau, 1ong cong khat sitc.vn
Thanh phé Da Ning

Hinh 2.4. Danh sdch khdch hang tiém néing dwoc tong hop phuc vu buwéc tim kiém
khdch hang.
Buéc 2. Phén logi va danh gid khdch hang tiém nang

Sau khi thu thap danh sach khach hang tiém ning, nhan vién kinh doanh tién hanh
phan loai va danh gia nham lya chon nhitng khach hang c6 muc do phu hop cao véi san
pham FPT SPro.

Viéc danh gia thuong dua trén cac tiéu chi nhu quy mo t6 chire, linh vyc hoat
dong, mic do san sang chuyén doi sd, kha ning tai chinh, tinh cp thiét cia bai toan
quan tri va kha ning ra quyét dinh mua hang.

Pay 1a budc quan trong vi giup doanh nghiép tap trung ngudn lyc vao nhom
khach hang c6 kha ning trién khai giai phap trong ngan han hoic trung han, dong thoi
han ché tinh trang tiép can dan trai, kém hiéu qua

Bing 2.15. Phén logi nhém khdch hang muc tiéu ciia sin phdm FPT SPro tai
Céng ty FPT IS - Chi nhdnh Pa Ning.

Dich vu

o)
O
0

Linh .
Nhom Nhu cau Mike FPT
twong cu | Quy mé | vwe/dac
khach hang . chinh | gia/dw an | SPro phu
t
hop

Khach Doanh Lén: trén | Bat dong | S6 hoa Khoang | Tu van

diéem

o>

hang to nghi¢p 100 san, san | quy trinh, | 300 triéu | giai phap,

16n, nguoi, xuat, ban | chuan dén 5ty | demo
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chirc/doanh | doanh vua: 50— | 1é, F&B, | hoa van déng/du workflow,

nghiép nghiép 100 tai chinh, | hanh, an tuy chinh
vua, nguoi; CNTT demo quy trinh,
doanh | nho: dudi theo nhu trien khai,
nghiép 50 nguoi cau, trién dao tao,
nho khai hd trg sau

nhanh ban

Khach EVN, Du an Pham vi | Chit ky Trén 10 Tich hop

hang nha Viettel, 16m, toan s0, vin ty chir ky sd,

nwéc sO ban thuong qudc, tap | ban dién | dong/dy | van ban
nganh, trén trung khu | tir, bdo an dién tir,
ngan 1.000 vuc mién | cdo lién thong
hang nha | nguot Trung thong ke, hé thong,
nudc va | dung tich hop bao cao
cac don hé théng tu dong
vi cong nha nudce

Buéce 3. Tiép can khdach hang

Sau khi sang loc, nhan vién kinh doanh bt dau tiép can khach hang thong qua
cac hinh thurc nhu goi dién thoai, gui email, gap truc tiép hodc lién h¢ qua céac nén tang
truc tuyén.

Noi dung tiép can thudong duoc xay dung ngan gon, tip trung vao viéc giéi thiéu
doanh nghié€p, goi mé nhu cau va tao lich hen trao do6i siu hon thay vi trinh bay san
pham qua chi tiét ngay tir dau.

Trong qua trinh tiép can, nhan vién kinh doanh thuong dat cau hoi dé khai thac
thuc trang quan ly cong vi¢ce, quy trinh phé duyét, muc do sb hoa hién tai va cac kho

khan ma khach hang dang gap phai.

Muc dich ciia budc nay 1a xac dinh nhu cau thuc té, danh gia mac d6 phu hop
ctia khach hang voi giai phap FPT SPro va tao tién dé cho cac bude tu van, demo va
dam phan tiép theo.

Bu6c 4. Khdo sat nhu cau va tw van gidi phdp
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Khi khach hang thé hién sy quan tim, bd phan kinh doanh phdi hop véi doi ngii

tu van giai phap dé khao sat nhu cau thyc té ctia don vi. Noi dung khao sat thuong xoay

quanh co ciu to chirc, s6 luong ngudi ding, quy trinh ndi b dang ap dung, diém nghén

trong xur Iy cong vigc, yéu cau bao mat, nhu cau tich hgp va ky vong trién khai cua khach

hang.

Trén co s& thong tin thu thap dugc, cong ty tién hanh tu van giai phap phu hop

bang cach ddi chiéu nhu cau thuc té v6i cac tinh niang ciia FPT SPro nhu sb hoa quy

trinh, tu dong hoa phé duyét, theo ddi tién do, quan Iy cong viéc va luu trir tai liéu sb.

Noi dung

Chi tiét

Noi dung thuc hién

Cong ty khao sat thuc té vé co cau to chuc,
sO lwong nguoi ding, quy trinh ndi bd, diém
nghén van hanh, yéu cau bao mat, nhu cu
tich hop va ky vong trién khai; sau d6 ddi
chiéu véi cac tinh niang ciia FPT SPro dé tu

van phuong an phu hop.

Thanh phin tham gia

1 nhan vién kinh doanh chinh,
1 Quan li du an,

1 nhan sy k¥ thuat,

1 thu ky ghi bién ban lam viéc.

Nhiém vu

Sale chinh: két ndi v6i khach hang, diéu phéi
budi lam viéc, khai thac nhu ciu tong quat;
Quan 1i dy 4n: lam rd pham vi trién khai,
dinh hudéng phuong an thyc hié¢n;

K¥ thuat: phan tich yéu cau chuyén sau,
danh gia kha nang tich hgp va tinh kha thi
cua giai phap.

Thu ky: ghi nhan ndi dung trao ddi, yéu cau
ctia khach hang va cac van dé can xtr Iy sau

budi khao sat.

Keét qua dau ra

Xéc dinh nhu cau thyc té ctia khach hang va
hinh thanh dinh hudng tu van giai phap phu
hop.
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Buéc 5. Demo san pham

Sau budc tu van, cong ty tién hanh demo san pham dé khach hang hinh dung ro
hon cach thirc van hanh ctua hé théng trong thyc té.

Hoat dong demo thudng do d6i ngii tw van giai phap phdi hop vé6i kinh doanh
thuc hién, tap trung vao cac churc nang chinh nhu quan ly cong viéc, phé duyét dién tu,
luan chuyén ho so, theo di tién d6 va bao céo két qua xur 1y. D6i voi timg khach hang,
n6i dung demo c6 thé duoc diéu chinh dya trén quy trinh thyc té ma khach hang dang

quan tim nham tang tinh tryc quan va muc do thuyét phuc.

Trong tai liéu gi6i thiéu san pham, hé thong c6 cac man hinh giao dién truc quan,
chirc nang theo ddi ludng xir 1y tap trung, phan quyén, tiy quyén, phé duyét trén mot
trang va dashboard béo cdo, nén hoat dong demo c6 diéu kién 1am noi bat khé rd gia tri
sir dung thyc té ctia giai phép.

G5 5

Switch back to Classic Ul [ + Create | @ HE |

<® Dashboard Tin tic hot Xem tét cé

tem 3 Lich nghi Tét Nguyén Dén va céc ngdy |... @B
52 AP ” o N J— - " Admin tir Tap doan
. Gidi phdp sé hda quy trinh va giao viéc tudéng . °.
. Lich nghi Tét Nguyén Dén va céc ngay l... [y
0 Admin tir Tap doan f!
Lich nghi Tét Nguyén Dén va céc ngay I... (i
o Admin tir Tap doan

Dichvyindn  Mua sam thiét bj cong ngh... Ky hop dong véi dgitéc ~ Bon xin nghi phép ~ Gia han hop dong lao dong
Call Cent Thang 1,2024 < >

FPT SPro

Assign to me (13) Xem tat cé T2 T3 T4 T5 T6 T7 CN

WORK GROUP

Hb trg nhén vién

HR Service

[000212] Onboarding (Check-in)

- Checkin_Nguyén Trong Duong...
Nhunght12 « 1 gids trudc

Dy kién hoan thanh: 23/02/2024
21:00:00

Tai: Quén Iy tryc tiép (Tén task)

HR Service

Xin tir chirc va nghi viéc nam
2024...

@Nhunght12 + 1 gids trur

Khéng phis hop vi kinh doanh

Quan ly tryc tiép xac nhan

HR Service

[002122] Onboarding (Check-in)

- Checkin_Nguyén Trong Duong...
Nhunght12 + 1 giés trud

Dy kién hoan thanh: 23/02/2024
23:00:11

Tai: Quén Iy tryc tiép (tén task)

cola)

‘ 29 30 31
nghi
Chiic mimg sinh nhat Anh/Ch
Create by me (10) Xem tat
Thang 01 Xem tat cé (4)
To trinh cong téc Té trinh cong tac Té trinh cong tac

[000212] Onboarding (Check-in)
- Checkin_Nguyén Trong Duong...

Dy kién hoan thanh: 23/02/2024
23:00:11

[002122] Onboarding (Check-in)

- Checkin_Nguyén Trong Duong...

30: 1 gids tru:

Dy kién hoan thanh: 23/02/2024
23:.00:11

[002122] Onboarding (Check-in)
- Checkin_Nguyén Trong Duong...

Dy kién hoan thanh: 23/02/2024
23:00:11

Nguyén Vii Gia Hung
P 12/01/1998

4 D6 Hai Nam
21/01/1999

Hinh 2.5. Giao dién tong quan ciia hé théng FPT SPro dwoc sir dung trong hoat

dong demo sin phim.
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Bing 2.16. Nji dung trién khai hoat dpng demo sin phim FPT SPro

Noi dung

Chi tiét

Noi dung thuc hién

Cong ty tién hanh demo san pham dé khach
hang hinh dung r6 hon c4ch thire van hanh ctua
hé théng trong thyc té. Noi dung demo tap
trung vao cac chic nang nhu quan ly cong
viéc, phé duyét dién tir, luan chuyén hd so,
theo ddi tién do va bao cio két qua xu ly. Dbi
v6i timg khach hang, noi dung demo c6 thé
dugc diéu chinh dua trén quy trinh thyc té ma
khach hang dang quan tim nham ting tinh

tryc quan va mic do thuyét phuc.

Thanh phin tham gia

3 nhan su thudc bo phan tu van giai phap,
1 nhan vién kinh doanh,
1 quan li du én

1 thu ky ghi nhan ndi dung lam viéc.

Nhiém vu

Sale: két nbi va dan dat trao doi voi khach
hang;

Quan li dy an: dinh huéng pham vi trién khai
va giai thich ké hoach thuc hién;

Bo phan tu van giai phéap: tryc tiép trinh bay
chire ning hé théng, mo phong kich ban sir
dung va lam rd kha nang dép ung theo nhu
cau khach hang;

Thu ky: ghi nhan phan héi, cau hoi va cac

ndi dung can tiép tuc xur ly sau budi demo.

Keét qua dau ra

Khach hang hinh dung rd hon vé cach thirc
véan hanh cua hé théng, danh gia mirc d6 phu

hop cua giai phap va dua ra phan hoi cy thé

dé cong ty tiép tuc xir Iy & cac budc tiép theo.
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Bé&n Khéch hang (Cang): Anh Bao (Lanh dao), Anh Son (Phong IT), Chi Ngoc (Van thu), va céc chuyén vién lién quan

Ngui tham dy

ai dién FPT: NgaNT, LinhTT (Team gi3i phép Online tir TP.HCM), AnDH11, CuongKV, PhuongNTL16, TienVTT3

Cudc hop tap trung vao viéc khdo sét nhu cdu thyc té va demo cc quy trinh s héa nhdm hién thyc héa chli truong clia Lanh
1. TONG QUAN MYC TIEU CUOC HOP dao Cang Da Néng: S6 hda 100% cc tac nghiép quan trj vin phong, dic biét 13 cong tac vin thu luu trit, nhim loai bd viéc in
&n gidy tor va tdi wu hda quy trinh ky duyét.

1.Quén ly Céng vin dén (Inbound)

-Ngubn tiép nhén : Van ban gidy tir cac S ban nganh (cin scan) va vin ban dién tir tir Téng cng ty hodc qua Email/Zalo

- Quy trinh xtr Iy: Vin thu vao s6 -> Trinh 1anh dao phé duyét va giao viéc tryc tiép trén hé thdng -> Tu dong chuyén dén don vi chi tri/phdi
hop

- Yéu cdu lién két (Ct 16i) : Hé thong phai lién két chit ché giira vin ban dén va cac vin ban phuc dap (vin ban di) dé xem duorc toan bd lich
str phan hdi trén mdt man hinh duy nhét"

2.Quan ly Cdng vin di (Outbound)

-Ludng xtr Iy : Chuyén vién soan théo (file mém) ->Lanh dao phong ky nhdy (ky s8) ->Lanh dao Cang ky s8 phé duyét chinh thirc -> Van thu
¢ép s6 va phét hanh.

-Quén Iy s6 linh hogt: HE trg dit trudc sd (xi s6) hodc cdp s6 1Ui cho cac truong hop déc thi trong ngay khi Sép churakip ky.

Hé thdng ty dong nhéy s& theo loai s6 va ty dong map dir liéu tir buée khéi tao dé khdng phai nhip lai

-Da tép dinh kém: Cho phép dinh kém nhiéu file (Word/PDF). Hé thdng tw gin chit ky s6 vao file PDF va giit file Word déin &n khi can thiét"
3. Trdi nghiém ngudi dung cho Linh dao

-Dashboard téi gidn : Xay dung giao dién riéng cho Sép trén Tablet/Mobile, chi hién thi céc nit chirc ning nhanh: Duyét, Tir chéi, Yéu ciu
xem xét |ai

- Burdc dém kiém sodt: Thiét 13p budc "Tro'ly/Ngudi kiém sodt" dirng trudc Linh dao cao nhit dé ra soat ho so, trénh phién ha cho Sép

- Phéin logi ddu vigc: Danh sch viéc cin x{ ly phai dugc tach biét theo hang myc (Van ban, Tai chinh, Tértrinh...) détranh tinh trang cong
viéc bj "gom ca cuc" giy loan thong tin

-Han chéSpam: Hé théng chi giti théng béo (notify) cho ngudi can xtr Iy tiép theo; tranh giti email/théng bdo cho nhitng ngudi da xong
viée

1l. NOI DUNG THAO LUAN CHI TIET & YEU CAU

Hinh 2.6. Bién bin hop gidi thiéu gidi phdp cho khdch hang, tai Cing Pa Ning.

Hinh trén thé hién ndi dung budi lam viéc va demo giai phap s6 hoéa van phong
FPT SPro tai khach hang Cang Pa Nang. Qua d6 co thé thiy hoat dong demo khong chi
dimg lai & viéc gidi thiéu chic niang san pham ma con gan lién véi viéc khao sat nhu
cau thyc té va mo phong cac quy trinh cu thé cia khach hang.

Noi dung trao dbi tap trung vao cac nghiép vu nhu quan 1y céng vin, quy trinh
phé duyét va xir Iy ho so, cho thay giai phap c6 kha ning tiy chinh linh hoat theo ting
doanh nghiép. Piéu nay giup khach hang dé dang hinh dung cach thic van hanh cta hé
thong khi 4p dung vao thuyc té.

Pong thoi, sy tham gia ciia nhiéu bo phan nhu kinh doanh, tu van giai phap va
quan 1y dy an cho thay hoat dong demo mang tinh phéi hop cao, dic trung ctia qué trinh
ban hang d6i v6i san pham phan mém. Piéu nay gop phan ning cao murc do thuyét phuc

va hd trg khach hang trong qua trinh ra quyét dinh.

BuGe 6. X Iy phdn héi va phan doi ciia khdch hang
Trong qua trinh demo san pham, khach hang di dua ra mot s6 phan dbi va quan

ngai thuc té lién quan dén kha nang su dung cua lanh dao, nghiép vu xtr Iy van ban, tinh
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tién dung cua hé thdng, co ché kiém soat quy trinh va mirc d6 phu hop khi trién khai
trong thuc té. Trén co s d6, don vi tu van da tiép nhan, phén tich ting van dé va dé
xuét cac phuong an xir Iy twong Gmg nham hoan thién giai phap theo nhu cau van hanh
cua khach hang.

Trong qua trinh demo san pham tai khach hang Cang Pa Ning, khach hang da
dua ra mot s6 phan ddi va quan ngai thuc té lién quan dén kha ning str dung cta lanh
dao, nghi¢p vu xur ly van ban, tinh ti€n dung cia hé théng, co ché kiém soat quy trinh
va muc do phu hop khi trién khai trong thuc té. Trén co sé d6, don vi tu van da tiép

nhan, phan tich timg van dé va dé xuat cac phuong an xur 1y twong tng nham hoan thién

giai phap theo nhu cu van hanh ciia khach hang.

Bing 2.17. Tong hop phén doi ciia khdch hang va hudéng xiv ly trong qud trinh

demo

Tiéu chi

Noi dung thwe té khach

hang néu ra

Huwéng xir ly tir don vi tw

van

Kha nang thich nghi cua

linh dao cao cap

Lanh dao thuong ban ron,
khong quen vi thao tac
dang nhap nhiéu budc
hodc giao dién qué phuc
tap; vi¢c xem van ban trén
dién thoai c6 thé khé khan
do man hinh nho, kho doc

ndi dung chi tiét.

Thiét ké dashboard riéng
cho lanh dao theo hudng
t6i gian, truc quan, chi gitr
cac thao tadc quan trong
nhu duyét, tra vé, xem xét
lai; déng thoi toi vu trai
nghiém trén tablet/iPad dé
hd tro doc vin ban thuin

tién hon.

Nghiép vu quan 1y s6 hiéu

van ban

Khach hang dit van dé hé
thdng ¢ hd trg xin sd trudc
hodc cip sé Iui khi lanh
dao chua ky kip trong ngay
hay khong; dong thoi lo
ngai sd van ban di cap c6
thé bi mat, nhay sai hoic

trung lap.

CAu hinh chtrc nang cip sd
trudc va co ché sd tinh tién
te dong; déng thoi hiéu
chinh logic cép s6 dé bao
dam sb hiéu khong bi sai
léch, mat sd hodc tring sd
khi thay d6i ngay ban
hanh.
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Chong chéo thong tin

trong danh sach xir ly

Néu tét ca cac quy trinh
nhu van ban, tai chinh,
nhan sy déu don vao mét
danh sach “Can xtr Iy thi
lanh dao s€ bi qua tai
thong tin, kho theo doi va
khoé phéan loai mtrc do uu

tién.

Xay dung dashboard va bd
loc riéng theo ting nhém
nghi¢p vu nhu van ban, tai
chinh hodc nhan sy, giup
nguoi dung tiép can thong
tin ding pham vi cong viéc
va giam tinh trang loang

thong tin.

Nhap li€u lap lai qua

nhiéu budc

Chuyén vién cho rang néu
phai nhap lai dir ligu tur
dau & mdi bude cua quy
trinh thi sé& ton thoi gian
va lam gidm hi¢u qua xu

1y cong viéc.

Ap dung co ché ké thira dir
liéu ty dong tr budc du
thao sang cac budc tiép
theo; van thur chi yéu kiém
tra, bd sung va cap s thay
vi phai nhdp lai toan bd

thong tin.

Quy trinh Kky s6 va kiém

soat

Khach hang yéu cau can
c6 budc tro ly hoac pho
giam dbc xem xét, ky
nhdy trudc khi van ban
dugc trinh dén Tong giam
doc d€ bao dam tinh chinh

xac va chat ché.

Cau hinh workflow linh
hoat bang cach thém cac
budc trung gian nhu trg ly
kiém soat, phé giam dbc
xem xét hodc co ché duyét
song song gitra cac phong
ban truéc khi trinh ky
chinh thure.

Nhu céu trai nghiém
thuc té truede khi trién

khai

Khach hang mong mudn
hé théng phai duoc chay
thtr trén cac quy trinh thuc
t€ va c6 dir liéu to chirc
that trude khi xay dung
phién ban chinh thirc.

Hai bén théng nhat lya
chon 2-3 quy trinh tiéu
biéu dé chay thir, khach
hang cung cip danh muc
nhan sy va co ciu phong
ban d¢ dung méi trudng

demo, sau d6 cac bd phan

tryc tiép trai nghiém va
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gop y chinh stra trude khi

trién khai chinh thuec.

Tir cac phan hoi thuc té tai Cang Pa Ning c6 thé thay khach hang dic biét quan
tam dén tinh don gian trong sir dung, kha niang kiém soat quy trinh va mirc d6 phu hop
khi trién khai, qua d6 dit ra yéu cau cao hon ddi v6i viéc hoan thién giai phép.

Buéc 7. Pam phdn va thong nhat diéu khoan

Khi khach hang danh gié tich cuc vé giai phéap, hai bén budc vao giai doan dam
phan dé thong nhat cac diéu kién hop tac. Noi dung dam phan thuong bao gém: gia ban,
pham vi trién khai, sb lugng nguodi dung, mac dd tuy chinh, tién d6 thuc hién, phuong
thirc thanh toan, trach nhiém hd trg k¥ thuat, bao hanh va bao tri sau ban. DPdi v6i FPT
SPro, cac ndi dung nay khong chi xoay quanh gia ma con lién quan dén tinh kha thi cia
phuong 4n trién khai, mo hinh van hanh va nhu cau tich hop véi hé thong hién c6 cta
khach hang.

Dua trén cac ndi dung thao luan trong budi lam viéc tai Cang Da Nang, san phém cu
thé ma FPT IS dang dé xuét va trinh dién demo 1a Hé thong s6 hoa quy trinh va quan 1y
van phong FPT SPro. Dudi day 1a mot s6 nhom tinh ning va phan hé tiéu biéu dang
duoc xem xét ap dung:

> Phan hé Quan ly van ban (E-office)

Trong tAm chinh ctia budi 1am viéc 1a hd tro chu truong sé héa 100% tac nghiép
quan tri van phong cua lanh dao Cang.

Qudn 1y cong van di: Hé théng cho phép thuc hién quy trinh khép kin tir chuyén
vién soan thao du thao, truong phong ky nhay dén lanh dao ky s6 truc tiép trén file PDF;
sau do hé théng tu dong cép s6 va phat hanh van ban dién ti, gitip loai bo vi¢c in 4n va
ky tay truyén thong.

Quan 1y céng van dén: Van thu tiép nhan van ban tir nhidu ngudn (co quan chu
quan, s& ban nganh, tong cong ty, email, Zalo hodc scan tir ban gidy), nap vao hé thong
dé lanh dao phé duyét va phan cong xir 1y cho cac phong ban trén giao dién sd.

Tinh néng cdp so6 linh hoat: Hé théng hd trg nghiép vu cap sb trudc hodc 13y sb
1ui (no s6) dé dam bao sb van ban ludn lién mach theo ngay phat hanh thuc té.

> Phan hé Quan Iy mua sim va dau thiu
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Quy trinh mua sam: Quan 1y tir khau 1ap ho so, phé duyét chu truong dén khi
hoan tit mua sdm va cap nhat tai san sau mua.

Twong tic véi nha cung cdp: Cung cap cong thong tin danh cho nha thau tham
gia dau thau truc tuyén, ndp hd so va trao ddi véi bén moi thau trén nén tang sd.

> Kha niing tiy bién va di dong hoa

Thie vién quy trinh san c¢é: FPT SPro ¢6 san khoang 80—100 quy trinh mau cho
doanh nghiép, giup Cang tham khao va 4p dung nhanh cac quy trinh pho bién.

Ho tro da nén tang: Lanh dao co thé xir Iy cong viéc, but phé va ky sé thong qua Gmg
dung di dong hodc may tinh bang, khong phu thudc vao may tinh tai van phong.

Dashboard ca nhin héa: Hé théng cho phép thiét ké bang diéu khién riéng cho
ting vai trd (1anh dao, van thu, chuyén vién) dé theo ddi trang thai va thoi han xtr 1y van
ban mot cach truc quan.

Hién tai, san phém dang dugc trién khai duéi dang tai khoan thur nghiém (trial),
trong d6 Cang Pa Ning boc tach va chay thir 2-3 quy trinh thuong xuyén nhat trudc khi
chinh thurc nap toan bd danh muyc nhan sy vao h¢ théng dé van hanh thuc té
Buée 8. Ky két hop dong

Sau khi hai bén dat dugc sy théng nhat, cong ty tién hanh ky két hop déng dé xac
1ap quan hé hop tac chinh thuec.

Hop dong thudng thé hién cac ndi dung chii yéu nhu pham vi céng viée, thoi gian
trién khai, gia tri hop dong, diéu kién thanh toan, trach nhiém cua cic bén va chinh sach
hd tro sau ban.

Pay 1a co s& phap 1y dé cac bo phan lién quan chuyén sang giai doan trién khai

hé théng cho khach hang.

Buéc 9. Trién khai va chdm séc khdach hang sau bén

Sau khi hop dong duoc ky két, qua trinh ban hang chuyén sang giai doan trién
khai va cham soc khach hang sau ban, dong vai tro két ni gitta hoat dong ban hang va
gia tri thyc té ma khach hang nhan duoc.

Trude hét, doanh nghiép thyc hién viéc chuyén giao thong tin tir bd phan kinh
doanh sang b phan trién khai k¥ thuat nham dam béo toan bd yéu cau, pham vi cong
viéc va cac cam két véi khach hang dugc truyén dat day du va chinh xac. Pay 1a co s
quan trong dé qua trinh trién khai duoc thuc hién mot cach dong bd va han ché sai léch

trong qua trinh thyc hién du an.
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Tiép theo, bo phan k¥ thuat tién hanh trién khai hé théng theo quy trinh tiéu
chun, bao gém céc bude cai dit, cau hinh, dao tao nguoi dung, van hanh thir va nghiém
thu. Giai doan nay nham hién thuc héa giai phap da cam két, ddng thoi quyét dinh truc
tiép dén hiéu qua ung dung ciia hé théng trong thyc té. Viéc nghiém thu va ban giao
gitip xac nhan viéc hoan thanh pham vi trién khai va ban giao theo cac ndi dung di cam
két trong hop dong.

Sau khi hé théng duoc dua vao van hanh, doanh nghi¢p tiép tuc thuc hién cac
hoat dong chiam soc khach hang sau ban thong qua viéc hd trg ky thuat, tiép nhan phan
héi va xir Iy cac van dé phat sinh. Cac hoat dong ndy gép phan dam bao hé théng van
hanh 6n dinh, déng thoi nang cao muc d hai long va niém tin cua khach hang ddi véi
doanh nghié¢p. Tuy nhién, trong thuc té, hoat dong theo doi va ghi nhan phan hdi sau ban
van chua dugc chuin hoa mot cach déng b0, din dén viéc khai thac thong tin khéach
hang va cai thién dich vu chua dat hiéu qua toi uu.

Bén canh d6, doanh nghiép con chu dong khai thac cac nhu cau phat sinh trong
qua trinh str dung hé théng dé dé xuét cac phuong an niang cip hodc mé rong chirc ning.
Thong qua cac hoat dong ban thém (upsell) hodc ban chéo (cross-sell), doanh nghi¢p
khong chi gia ting gi tri sir dung cta san phim ma con mé rong doanh thu tir khach
hang hién hiru.

Ngoai cac hoat dong hé tro ky thuat, doanh nghi¢p con duy tri mbi quan h¢ voi
khach hang théng qua viéc giri thu cam on, chiic ming dip 1&/tét va tang qua tri an theo
timg chuong trinh cu thé. Pdi v6i cac khach hang du an trong diém, cong ty to chirc cac
budi gip g&, tham quan vin phong, két hop trao qua luu niém nhiam ting cuong gan két
va thé hién sy tran trong di véi su hop tac ciia khach hang.

Nhu véy, giai doan trién khai va chdm soc khach hang sau ban khong chi don
thuan 1a budc két thuc hop ddng ma con 1a mot mat xich quan trong trong toan bo quy
trinh ban hang, quyét dinh mutrc do hai long, kha ning tai mua va tiém ning phat trién

doanh thu lau dai tir khach hang.
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Hinh 2.7. Doanh nghzepdon tl khach hang dén tham quan vin phong vao thing
5/2026

Nhén xét: Nhin chung, quy trinh ban san pham FPT SPro tai Cong ty FPT IS Chi
nhanh Pa Nang duogc xay dung twong ddi dy du, logic va phit hop véi dic thu ban hang
giai phap cong nghé. Quy trinh thé hién sy phdi hop giira nhiéu bd phan tir kinh doanh,
tu van giai phap, quan 1y du an, k¥ thuat dén cham soc khach hang, qua d6 gop phan
nang cao chat lugng tu van va kha ning dap tng nhu cau thuc té cua khach hang. Tuy
nhién, mot s6 khau nhu sang loc khach hang tiém nang, rat ngan thoi gian xu Iy & giai
doan gitra va chuan héa hoat dong cham soc sau ban van can tiép tuc hoan thién dé nang
cao hiéu qua ban hang va kha ning chuyén doi hop dong.
2.5. Panh gia chung quy trinh ban sian pham FPT Spro tai cong ty FPT IS — chi
nhanh Pa Niing

Qua phan tich thuc trang, c6 thé nhan thdy quy trinh ban san pham FPT SPro tai
cong ty FPT IS chi nhanh Pa Ning d3 duoc xay dung twong d6i day di, bao gom céc
bude tir tim kiém va xéac dinh khach hang tiém ning, tiép can khach hang, gidi thiéu va
tu van san pham, xir Iy phan hoi, dam phan, ky két hop dong dén cham séc khach hang
sau ban.

Viéc t6 chtc quy trinh theo trinh ty nhu trén di tao co so cho hoat dong ban hang

dugc trién khai thong nhét, dong thoi phu hop véi dac thu ciia FPT SPro 14 giai phap
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phén mém can gén v6i tu van, demo va hd tro trién khai thuc té tai doanh nghiép khach
hang.

Tuy nhién, bén canh nhiing két qua dat dugc, quy trinh ban san pham FPT SPro
van con ton tai mot sd han ché & tung khau, lam anh hudng dén hiéu qua tiép can khach
hang, téc d6 chuyén dbi va kha nang chdt hop dong
2.5.1. Uu diém

Trude hét, quy trinh ban hang dugc xay dung twong ddi rd rang theo ting giai
doan, tir trude ban, trong ban dén sau ban. Viéc phan chia cu thé cac budc giap doi ngli
kinh doanh dé& dang thuc hién va theo ddi tién do, dong thoi tao su lién két gitra cac hoat
dong trong toan bo qua trinh ban hang.

Bén canh d6, cong ty da chu trong dén viéc tim kiém va phan loai khach hang
tiém ning ngay tir giai doan dau. Diéu nay giup doi ngii kinh doanh co co s& lya chon
nhing khach hang phu hop véi dic diém san pham, tir 6 nang cao hiéu qua tiép can va
han ché lang phi ngudn lyc.

Ngoai ra, quy trinh ban hang thé hién su pht hop véi dic diém cia san pham
phan mém khi két hop giita viéc khai thac nhu cau, tu van giai phap va demo san pham.
Cach tiép can nay gitp khach hang hiéu ré hon vé kha ning Gng dung ciia FPT SPro
trong thuc té, tir 6 ting kha ning dwa ra quyét dinh.

Mot diém tich cuc khac 1a ¢6 sy phdi hop giita cac bo phan nhu kinh doanh, k¥
thuat va cham soc khach hang trong qua trinh ban hang. Su phéi hop nay gitp dam bao
thong tin dugc xur Iy xuyén sudt, dic biét trong cac budc tu van, demo va trién khai.

Bén canh d6, cong ty cling da chi trong dén hoat dong chim soc khach hang sau
ban, khong chi ding lai & viéc ky két hop ddong ma con hd trg trong qua trinh sir dung.

Piéu nay gop phan duy tri mbi quan hé 1au dai voi khach hang va tao diéu kién
cho viéc hop tac trong tuong lai.

2.5.2. Han ché

Mic du quy trinh ban san phdm FPT SPro tai Céng ty TNHH FPT IS — Chi nhanh
Pa Ning da dugc xay dung twong d6i day du, bao gdm céac budc tir tim kiém khach hang
tiém nang, phan loai, tiép can, khao sat nhu cau, tu van, demo, xur 1y phan hoi, dam phan,
ky két hop dong dén trién khai va cham soc sau ban, nhung qua phan tich thuc trang &

muc 2.4 ¢6 thé thiy hiéu qua thyc hién & mot s6 khau van chua that sy tdi uu.
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Truée hét, hidu qua tim kiém va sang loc khach hang tiém nang chua that sy on
dinh. Trong thuc té, viéc xac dinh khach hang phu hop van phy thudc kha nhiéu vao
chét lugng dir liéu dau vao, kha nang nhan dién nhu cau va kinh nghiém cua doi ngii
kinh doanh, nén chua phai luc nao cong ty ciing tiép can dung nhém khach hang c6 kha
nang chuyén doi cao.

Tht hai, hoat dong tiép can khach hang ban dau con gip kho khin, dic biét d6i
v6i nhitng khach hang chua c6 nhu cau rd rang vé s6 héa quy trinh hodc chua hinh dung
day du gia tri tng dung cta giai phap. Piéu ndy 1am cho qua trinh chuyén tir giai doan
tiép can sang giai doan khao st va tu van dién ra cham hon so véi ky vong.

Tht ba, thoi gian khao sat nhu ciu, tu van va demo san phdm con tuong ddi dai,
thuong kéo dai khoang 2-3 thang ddi voi cac du an tiéu chuan va cé thé 1au hon néu
khach hang c6 yéu cau tich hop, bao mat hodc quy trinh nghiép vu phirc tap. Nguyén
nhan 12 FPT SPro khong phai san pham c6 thé ban bang cach gi6i thiéu don thuan ma
1a giai phap phan mém gan vé&i bai toan van hanh thuc té cua timg khach hang, nén can
khao sat k¥ co cdu to chuc, s6 luong ngudi ding, quy trinh ndi bd, yéu cau bao mat, nhu
cau tich hop va ky vong trién khai tru6c khi dé xuat phuong an phu hop.

Bén canh d6, noi dung demo thudng phai diéu chinh theo timg nhém khach hang
va ting quy trinh nghiép vu cu thé, nén du lam tang tinh thuyét phuc, qua trinh nay ciing
kéo dai chu ky ban hang va anh hudng dén toc do chét hop dong.

Thir tu, qua trinh x{r Iy phan hoi, dam phan va ky két hop dong con mat nhiéu
thoi gian. Khach hang thudng quan tim k¥ dén pham vi trién khai, mirc do tiy chinh,
tién d6 thuc hién, kha ning tich hop, trach nhiém hd tro ky thuat, diéu kién thanh toan
va hidu qua dau tu, nén viéc thong nhat cac diéu khoan hop tac thuong khong dién ra
nhanh.

Ngoai ra, do hoat dong ban FPT SPro mang tinh ban hang theo du an va can sy
phéi hop cua nhiéu bo phan nhu kinh doanh, tur van giai phap, trién khai k¥ thuat va
chiam séc khach hang, nén néu viéc phéi hop chua that sy nhip nhang thi thoi gian xtr 1y
& timg giai doan s& dé bi kéo dai.

Cudi cung, hoat dong cham séc khach hang sau ban tuy da duoc trién khai nhung
chua dugc chuan hoa & mirc cao. Viéc theo doi phan hoi, ghi nhan mirc d6 hai long, duy

tri lién h¢ dinh ky va khai thac thém nhu ciu mé rong tir khach hang hién hiru chua dugc
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thyc hién déng bo va thuong xuyén, nén chua phat huy hét vai tro trong viéc duy tri
quan hé 1au dai va tao thém co hoi ban tiép theo.

Nhin chung, han ché 16n ctia quy trinh ban san pham FPT SPro hién nay khong
nam & viée thiéu cac budc thue hién, ma ndm & hiéu qua van hanh gitra cac budc con
chua dong déu, khién téc d6 chuyén doi khach hang va kha niang rat ngan chu ky ban
hang van chua dat mirc t6i wu.

2.5.3. Nguyén nhan

Nhitng han ché trong quy trinh ban san pham dich vu FPT SPro tai Cong ty
TNHH FPT IS — Chi nhanh Da Néng xuat phat tir nhiéu nguyén nhan khac nhau, bao
gdém nguyén nhén tir dic diém san pham, dic diém khach hang muc tiéu, cach thuc t6
chtrc ban hang va murc do phdi hop giita cac bd phan lién quan.

Trudce hét, nguyén nhan quan trong xuat phét tir chinh dic diém cua san pham
FPT SPro. Pay la giai phap phin mém phuc vu s6 hoa quy trinh, quan 1y cong viéc, phé
duyét dién tr va luu trir tai li¢u $0, déng thoi c6 kha nang tich hop voi nhiéu hé théng
khac nhau, nén qua trinh ban hang khong thé dimg & viéc gidi thiéu san pham don thuan
ma phai gin vai khao sat nhu cau, tu van giai phap, demo va trao doi chi tiét trudc khi
ky két hop dong.

Bén canh do, FPT SPro c6 tinh linh hoat va kha nang tuy chinh theo timg mo
hinh t6 chtc, timg quy trinh nghiép vu va ting yéu cau van hanh cu thé ctia khach hang.
Piéu nay lam cho thoi gian tu van, trinh bay giai phap va demo thuong kéo dai hon so
v6i cac san pham phan mém mang tinh tiéu chuan, dong thoi 1am ting khdi lugng cong
viéc trong giai doan tién ban hang.

Mot nguyén nhan khac dén tir ddc diém cta khach hang muc tiéu. Khach hang
ctia FPT SPro chi yéu 1a doanh nghiép, t6 chirc va co quan c6 nhu cau sé hoa quy trinh
ndi bo, trong d6 quyét dinh mua hang thuong khong phu thudc vao mot ca nhan ma lién
quan dén nhiéu bo phan va nhiéu cap phé duyét.

Vi vdy, qua trinh ra quyét dinh mua thuong dién ra cham; khach hang can thém
thoi gian dé xem xét hiéu qua dau tu, mic do phu hop cua giai phap, kha nang tich hop
vO1 hé théng hién co, yéu cau bao mat, pham vi trién khai va cac diéu kién hd tro ky
thuat sau ban. Diéu nay 1am cho giai doan phan ho6i, ddm phan va ky két hop dong kéo

dai hon, anh huong dén tdc d6 chuyén ddi co hoi ban hang thanh hop dong thuc té.
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Ngoai ra, hiéu qua tim kiém va sang loc khach hang d¢au vao con chiu anh hudng
boi chat lugng dir liéu khach hang va kinh nghiém danh gia ca d6i ngii kinh doanh. Khi
dit liéu dau vao chua that sy 6n dinh hodc tiéu chi danh gia chua dugc chuan héa & mirc
cao, cong ty dé roi vao tinh trang tiép can dan trai, chua tip trung vao nhém khach hang
¢6 kha niang chuyén doi cao.

Thém vao d6, quy trinh ban FPT SPro 1a quy trinh ban hang giai phap cé sy tham
gia ctia nhiéu bo phan nhu kinh doanh, tu van giai phap, trién khai k¥ thuat va cham soc
khach hang. Mic di mé hinh phdi hop nay giup ning cao chit lwong tu van va kha ning
dap tmg nhu cau thuc té ciia khach hang, nhung ciing dé lam kéo dai thoi gian xir 1y néu
viéc trao d6i thong tin, phan cong trach nhiém va phdi hop lién phong ban chua dugc
chuan hoa chat ché ¢ timg giai doan.

Cuéicﬁng,hoatd@ngchﬁnlséckhédlhangsaubénchuaduqcchu&lhéadéng
bd ciing 13 mot nguyén nhan 1am giam hiéu qua tong thé cta quy trinh ban hang. Viéc
theo ddi phan hoi, ghi nhan muc d6 hai long, duy tri lién hé dinh ky va khai thac nhu
cau md rong tir khach hang hién hiru chua duge thyc hién thuong xuyén va nhat quan,
nén chua phat huy hét vai tro trong viéc duy tri khach hang va tao thém co hoi ban tiép

theo.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN QUY TRINH BAN SAN
PHAM DICH VU FPT SPRO TAI CONG TY TNHH FPT IS - CHI NHANH PA
NANG.

3.1. Co s& dé xuat giai phap

Viéc dé xuat giai phap hoan thién quy trinh ban san pham dich vu FPT SPro tai
Cong ty FPT IS Chi nhanh Pa Nang duoc xay dung trén co so két qua phan tich thyc
trang & chuwong 2. Két qua nghién ctru cho thay cong ty da hinh thanh quy trinh ban hang
tuong ddi day du, bao gdm cac budc tir tim kiém khach hang tiém ning, tiép can, khao
sat nhu cau, tu vin, demo, dam phan dén cham séc khach hang sau ban.

Tuy nhién, hiéu qua trién khai giita cdc khau van chua dong déu. Mot s6 han ché
ndi bat 1a chat luong dit liéu khach hang dau vao chua on dinh, thoi gian tu van, demo
va dam phan con kéo dai, viéc phdi hop gitra cac bd phan ¢ lic chua that sy nhip nhang
va cong tac cham sdc khach hang sau ban chua dugc thuc hién déng bo.

Bén canh d6, FPT SPro 14 giai phap s6 hoa quy trinh danh cho khach hang doanh
nghiép nén qua trinh ban hang khong chi dimg & giéi thiéu san pham ma con mang tinh
tu van giai phap, can su tham gia ctia nhiéu bd phan nhu sales, pre-sales, trién khai k¥
thuat va cham soc khach hang. Vi vay, viéc hoan thién quy trinh ban hang can hudng
dén tinh lién két, rd trach nhiém va riit ngan thoi gian xir Iy ¢ timg giai doan.

3.1.1. Muc tiéu phat trién ciia cong ty FPT IS, chi nhanh Pa Ning trong thoi gian
téi

Trong thoi gian t&i, FPT IS tiép tuc phat trién theo huéng cung cap san pham,
giai phap va dich vu chuyén doi sé toan dién cho co quan nha nudc, t6 chiic va doanh
nghiép. Cong ty khong chi cung cap phan mém don 1é ma con tham gia toan dién vao
qué trinh tu van chién lugc, thiét ké giai phap, trién khai hé théng, van hanh va hd tro
sau trién khai cho khach hang. DPinh hudng nay cho thay hoat dong kinh doanh ctia cong
ty ngy cang chuyén manh tir ban san pham sang cung cap giai phap tong thé gin vai
nhu ciu van hanh thuc té cta khach hang.

Déi v6i san pham FPT SPro, dinh hudng phat trién nay doi héi quy trinh ban
hang phai duoc t6 chiic theo hudng chuyén nghiép hon, ting cudng ham lugng tu vén,
nang cao chat luong demo va bao dam sy phdi hop tét gitta cac bo phan lién quan. Pay
1a co so quan trong dé cong ty tiép tuc hoan thién quy trinh ban hang, nang cao kha ning

tiép can khach hang va mé rong thi truong trong thdi gian toi.
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3.1.2. Muc tiéu ban hang d6i véi sin pham FPT SPro

Trong nim 2026, trén co s& dinh hudng phat trién chung cta cong ty, FPT IS tiép
tuc ddy manh cung cap san pham, giai phap va dich vu chuyén dbi s6 toan dién cho co
quan nha nudc, t6 chirc va doanh nghiép. Cong ty khong chi cung cAp phan mém don 1é
ma con tham gia toan dién vao qua trinh tu van chién lugc, thiét ké giai phap, trién khai
hé thdng, van hanh va hd tro sau trién khai cho khach hang. Pinh hudng nay cho thay
hoat dong kinh doanh ctia cong ty ngay cang chuyén manh tir ban san pham sang cung
cap giai phap tong thé gan v&i nhu cau van hanh thuce té ctua khach hang.

Dbi v6i san pham FPT SPro, dinh hudng phat trién nay doi héi quy trinh ban
hang phai duoc t6 chiic theo hudng chuyén nghiép hon, ting cudng ham lugng tu vén,
nang cao chat luong demo va bao dam sy phdi hop tét gitta cac bo phan lién quan. Pay
1a co so quan trong dé cong ty tiép tuc hoan thién quy trinh ban hang, nang cao kha ning
tiép can khach hang va mé rong thi truong trong thdi gian ti.

3.2 Mot s6 giai phap hoan thién quy trinh ban sian pham dich vu FPT SPro tai cong
ty TNHH FPT IS — Chi nhanh Pa Ning
3.2.1. Hoan thién cong tac tim kiém va sang loc khach hang tiém ning

Mot trong nhitng han ché cua quy trinh ban FPT SPro hién nay 1a chét luong dit
liéu khéach hang dau vao chua 6n dinh, dan dén viéc tiép can con dan trdi va chua tap
trung cao vao nhom khach hang c6 kha ning chuyén doi tt. Vi vay, giai phap dau tién
1a hoan thién cong tac tim kiém va sang loc khach hang tiém ning theo hudng co tiéu
chi 16 rang, c6 dit lidu tap trung va c6 thir tw vu tién tiép can.

Trude hét, chi nhanh can xay dyung bd tiéu chi sang loc khach hang tiém ning
riéng cho san pham FPT SPro. B tiéu chi ndy nén tap trung vao cac yéu té nhu quy mo
t chirc, linh vuc hoat dong, mirc do sin sang chuyén d6i s6, muc d6 phirc tap cta quy
trinh ndi b, kha nang tai chinh, sb lugng nguoi dung du kién, nhu cau tich hop h¢ théng
va thim quyén ra quyét dinh cta ddu mdi 1am viéc. Viéc chudn hoa cic tiéu chi trén s&
gitip nhan vién kinh doanh khong chi thu thap thong tin don 1é ma con ¢é cin cir dé danh
gid muc do tiém nang cua timg khach hang trude khi dua vao danh sach uu tién tiép can.

Tiép theo, cong ty can chuan hda mau phiéu ghi nhan thong tin khach hang tiém
ning theo mot biéu mau thong nhat. Trong biéu mau ndy can cd cac nhém thong tin bat
budc nhu tén don vi, nganh nghé, quy md nhan sy, $6 lugng quy trinh du kién sd hoa,

hién trang phé duyé¢t ndi bd, h¢ théng dang sir dung, kho khan dang gap phai, mac ngan
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sach dy kién va ngudi co vai trd quyét dinh hodc anh huéng dén quyét dinh mua. Khi
dir liéu dau vao dugc ghi nhan diy du va dong nhat, chi nhanh s& giam duoc tinh trang
danh gia cam tinh va nang cao chét lugng chuyén giao thong tin tir bd phan kinh doanh
sang bd phan tu van giai phap.

PHIEU THONG TIN KHACH HANG TIEM NANG - FPT SPro
1. THONG TIN CHUNG

Tén doanh nghigép/don CANG DA NANG

Ma s6 thué
Linh viec hoat ddng  LOGISTICS
Dia chi try s& DA NANG

Nguwoi lién hé chinh  Trudng phong van hanh
Chirc vy Quan ly van hanh hoéc phu trach chuyén doi sé
$6 dién thoai

Email Don vij logistics

Loai hinh doanh nghiép

2. QUY MO TO CHUFC (Trong sé: 40%)

$6 lwgng nhan sy toar Trén 300

6 phong ban/b$ phan

S6 lwong ngwoiding dy kién str dung hé théng

Pham vi trién khai dy kNhiéu phong ban

3. TAI CHINH & NGAN SACH (Trong sé: 30%)

Mirc ngan sach du kiéi 300 triéu - 1ty

Hinh thirc dAu tw mong Trién khai theo giai doan

Yéu té anh hwéng I&n Tinh nang & cong nghé

Hinh 3.1. Mdu phiéu thong tin khdch hang tiém ning FPT SPro.

Bén canh d6, chi nhanh nén phan nhom khach hang theo ba muc wu tién gom
nhém A, nhém B va nhém C. Nhom A 1a nhitng khach hang c¢6 nhu cau rd, c6 ngan sach
tuong ddi phtt hop, ¢6 ngudi phu trach rd rang va c6 kha ning trién khai trong ngin han;
nhom B 14 nhitng khach hang c¢6 nhu ciu nhung can nuéi dudng thém; nhom C 1a nhém
mo&i chi & mirc tham khao hodc chua du diéu kién trién khai ngay. Viéc phan nhém nay
gitip doi ngil kinh doanh tap trung ngudn lyc vao nhimg co hoi c6 kha ning chdt cao,

thay vi phan tan thoi gian cho tat ca khach hang & ciing mot murc d6 cham soc.

KET QUA PHAN LOAI KHACH HANG

THONG TIN DOANH NGHIEP
Tén doanh nghifp: CANG DANANG
Logi hinh:
Linh vye:
Ngusilién h:
S dign thoai:
Email

TONG DIEM DANH GIA

[—

Phan logi khach hang: NHOM C - CAN THEO DOI
Mirc wu tién: Theo ddi thém
CHITIET DIEM 3 TRY COT
DIEM DAT TOI0A TYLE% DANH GIA
1. Quy mé 1 chire 2 0 3% Kna
1. Tai chinh & Ngdn sich 195 3 65% Knd
1 $8n sang chuyén abisb o 30 o% Cla caithién

Hinh 3.2. Két qud phan logi khéch hang tiém ning FPT SPro.
Giai phap nay khong doi hoi dau tu 16n ma co thé trién khai ngay bang céach sir
dung file quan 1y khach hang chung hodc tich hop trén hé thdng CRM hién c6 clia cong
ty. Truong nhom kinh doanh c6 thé to chirc ra soat danh sach khach hang tiém nang theo

chu ky hing tuan, danh gia lai mirc d6 vu tién va diéu chinh ké hoach tiép can cho timg
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nhan vién. Khi cong tac tim kiém va sang loc khach hang dugc chuan héa, chi nhanh s&
nang cao chit lugng dau vao, giam lang phi ngudn lyc va tao nén tang tot hon cho cac
budc tiép theo cua quy trinh ban hang.

Pé lam rd hon cach ap dung giai phap nay trong thuc té, co thé xem xét mot
truong hop cu thé nhu sau:

Tai Cang Pa Nang 1a mot don vi logistics c6 quy mo 1én, hoat dong trong moi
truong yéu cau xtr Iy hd so nhanh, luan chuyén ching tir lién tuc va phdi hop gitta nhiéu
bd phan. Véi dic thi nay, nhu cau s6 hoa quy trinh noi bd, phé duyét dién tir va quan 1y
tai liéu tai doanh nghiép 1a twong d6i rd rang.

Trong qué trinh khao sat, chi nhanh FPT IS c¢6 thé xac dinh ddy 1a khach hang
tiém ning dua trén céc tiéu chi nhu quy mé t6 chirc, mirc d6 phtic tap trong van hanh va
nhu cau chuyén ddi sb. Sau khi thyc hién sang loc va dua vao nhom uu tién, doi ngii
kinh doanh tién hanh khao sat chi tiét nhu cau thuc té, dong thoi t6 chirc demo giai phap
FPT SPro theo cac ludng xt 1y hd so dic thu ctua doanh nghiép.

Thong qua viéc trinh bay truc quan cac quy trinh nhu phé duyét ching tir, quan
1y ho so va phdi hop ndi bo, khach hang c6 thé d& dang hinh dung cach giai phap duoc
ap dung vao thyc té. Nho d6, qua trinh trao d6i trd nén cu thé hon, gop phan rit ngan
thoi gian tir giai doan tiép can ban dau dén dam phan va ra quyét dinh.

3.2.2. DAy manh hoat dong marketing hd trg ban hang

Thuc té tai chi nhanh cho thay cac kénh s6 va kénh d6i tac hién méi dong vai tro
hd trg, chua tao ra nguén khéach hang 4n dinh cho hoat dong ban FPT SPro. Trong khi
d6, dbi voi san pham cong nghé theo hudng giai phap nhu FPT SPro, marketing khong
chi ¢6 vai trd quang ba ma con phai hd trg gido dyc thi truong, 1am rd nhu cau va tao
tién dé cho bo phan kinh doanh tiép c4n khach hang hiéu qua hon. Vi vay, chi nhanh can
déy manh hoat dong marketing theo huéng phuc vu truc tiép cho ban hang thay vi truyén
thong chung chung.

Cu thé, cong ty can xy dung b tai liéu ban hang chuan hoa danh riéng cho FPT
SPro. Bo tai liéu ndy nén bao gdm hd so gidi thiéu san pham ngan gon, brochure theo
ting nhoém khach hang, b cau hoi khai thac nhu cau, tai liéu mé ta tinh hudng timg dung
thuc té, video hoic slide gidi thi¢u tinh nang ndi bat va miu ndi dung email tiép can

khach hang. Khi ¢6 bd tai li¢u théng nhét, nhan vién kinh doanh s& thuén loi hon trong
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viéc truyén dat thong diép, con khach hang ciing dé hinh dung hon vé gia trj mg dung

cua giai phap.

FPT.SPro

Smarter Opemimer Profits

Tai liéu gi¢i thiéu san pham
@FPT IS, 2026

Hinh 3.3. B¢ tai ligu gidi thigu san pham FPT SPro di chudn héa.

Ngoai ra, chi nhanh nén t6 chitic cac hoat dong marketing c6 tinh muc tiéu nhu
hoi thao gioi thi¢u gidi phap, webinar theo nganh, email marketing t&i nhom khéch hang
doanh nghiép tai mién Trung va phdi hop cling bd phan truyén thong dé dang tai cc noi
dung chia sé vé sd hoéa quy trinh, phé duyét dién tir, luu trit tai lidu sb va cac loi ich thuc
té ma FPT SPro mang lai. Noi dung truyén thong can tap trung vao van dé khach hang
dang gip phai nhu cham phé duyét, kho kiém soat hd so, phu thudc gidy to, thiéu lién
thong giita cac phong ban, thay vi chi liét ké tinh ning phan mém. Cach tiép can nay s&
gitip marketing tr¢' thanh cong cu hd tro tao nhu cu va 1am 4m khach hang truéc khi

sales ti€p can.

Chu Pé Webinar Mau

@ Webinar 1: "Giam thdi gian ludn chuyén hd
s trong doanh nghiép".

@ Webinar 2: "Chuén héa phé duyét dién tu
cho phong ban hanh chinh".

Hinh 3.4. Chii dé hpi thio truc tuyén
Giai phap co thé trién khai theo tung giai doan nho, tdn dung nguén luc san co tir
bd phan kinh doanh, pre-sales va marketing ctia cong ty. Trong ngan han, chi nhanh chi
can yu tién chuan hoa tai liéu ban hang va chon mot sé nhom khach hang trong diém dé
trién khai truyén thong theo chu dé. Néu lam tét, hoat dong marketing hd trg ban hang
s& gop phan nang cao chat luong lead, ting 6 nhan dién san pham FPT SPro va giam

ap luc tiép can lanh cho doi ngii sales.
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Trong ngan han, chi nhanh chi cin uu tién chuan hoéa tai liéu ban hang va chon
mot s6 nhém khach hang trong diém dé trién khai truyén thong theo cha dé. Néu lam
t6t, hoat dong marketing hd tro ban hang s& gop phan nang cao chit luong lead, ting
d0 nhan dién san phém FPT SPro va giam ép luc tiép can lanh cho d6i ngii sales. Bén
canh d6, giai phap ddy manh hoat dong marketing hd tro ban hang c6 thé dugc trién
khai v6i mirc ngan sach b sung & quy mé vira phai, ude tinh tir 30-50 triéu dong
trong giai doan dau. Khoan kinh phi nay chu yéu tap trung vao cac hang muc c6 kha
nang hd tro truc tiép cho ban hang nhu chuan hoa tai liéu gidi thiéu san pham, xay
dung noi dung truyén thong theo nhom khach hang muc tiéu va t6 chirc mot sb hoat
dong tiép can thi trudng & pham vi pht hop. Do tan dung duoc ngudn luc ndi bd va
dinh hudng trién khai theo timg giai doan nho, giai phap van bao dam tinh thyc tién
ma khong tao ap luc 16n vé chi phi cho chi nhanh.

3.2.3. Hoan thién hoat dong khao sat, tw van va demo san pham

Thoi gian khao sat nhu cau, tu vin va demo san pham con tuong d6i dai do FPT
SPro 1a giai phap c¢6 mirc d6 tuy chinh cao va phai gan v6i nhu cu thyuc té cua timg
khach hang. Vi vay, dé rat ngin chu ky ban hang nhung van gitt chat lugng tu vén, chi
nhanh can chuin héa toan bo hoat dong khao sat, tu van va demo theo quy trinh cy thé.

Trude hét, cong ty can ban hanh mau khao sat nhu cau théng nhét ap dung cho
tat ca khach hang FPT SPro. Mau khao sat nay nén duoc chia thanh cac nhom ndi dung
gom thong tin chung vé don vi, co ciu t6 chirc, sd lugng ngudi dung, quy trinh ndi bo
dang &p dung, cac diém nghén van hanh, yéu ciu bao mat, nhu cau tich hop véi h¢ théng
hién c6, mong mudn vé 16 trinh trién khai va ky vong dau ra. Khi moi budi khao sat déu
di theo cung mot khung ndi dung, by phan kinh doanh va pre-sales s€ han ché bo sot
thong tin quan trong, dong thoi tao didu kién thuan loi cho viéc dé xuat phuong an tu
véan phu hop.

Bén canh d6, chi nhanh nén xay dung kich ban demo theo tirng nhom khach hang
thay vi chuan bi lai tir dau cho mdi co hoi ban hang. Chang han, ddi voi nhom khach
hang doanh nghiép, ndi dung demo c6 thé tap trung vao quan 1y cong viéc, sd hoa quy
trinh ndi bo, phé duyét dién tir va theo ddi tién do xur 1y; dbi voi nhom khach hang nha
nude, co thé nhin manh vao vian ban dién tu, ky sb, lién thong hé théng va yéu cau kiém

soat quy trinh chit ch&. Viéc chuan hoa sén céc kich ban demo mau giup rit ngin thoi
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gian chuan bi, nang cao tinh chuyén nghiép va ting tinh thuyét phuc khi trinh bay véi
khach hang.

Pé 1am 13 hon, c¢6 thé xem xét truong hop tai Cang Pa Nang. Pay 1a don vi hoat
dong trong linh vuc logistics, c6 khdi luong cong viéc 16n, nhidu bo phan phdi hop va
thuong xuyén xu 1y chung tu, ho so, dé xuét ndi bo cling nhu cac budc phé duyét lién
quan dén van hanh hang héa. Khi tiép can khach hang nay, chi nhanh FPT IS trudc hét
s& sir dung mau khao sat thong nhat dé ghi nhan cac thong tin cu thé nhu: co cau phong
ban, s6 luong nguoi dung, cac quy trinh dang xir 1y thu cong, sé budce phé duyét, nhitng
diém nghén trong luan chuyén chimg tir, nhu cau tich hop véi hé théng dang cé va yéu
cau vé bao mat, phan quyén.

Sau budc khao sat, bd phan kinh doanh phdi hop véi pre-sales xay dung kich ban
demo bam sat dung van dé cua Cang Pa Ning, thay vi trinh dién chung chung toan bo
tinh ning. Vi du, demo c6 thé tap trung vao quy trinh tao yéu cau ndi bo, chuyén tuyén
phé duyét, theo di trang thai xir 1y, luu vét nguoi thuc hién, va bao céo tién do dé lanh
dao hodc ngudi phy trach dé kiém soat cong vigc. Néu khach hang dang quan tam dén
chimng tir va ho so logistics, phan demo ciing nén chi rd cach FPT SPro hd tro chuan hoa
ludng xtr 1y, giam phu thudc vao gidy to va giup cic phong ban nam dugc ai dang gii
hé so, ho so dang & budc ndo, va can xir 1y tiép ra sao.

Ngoai ra, cong ty can quy dinh ré dau ra cia ting budi khao sat va demo. Sau
budi khao sat phai c6 bién ban lam viéc, danh sach nhu cau chinh, cac van dé con treo
va phan cong nguoi phu trach xir 1y; sau budi demo phai c6 tong hop phan hoi ctua khach
hang, danh gia mtrc do phu hop cta giai phap va budc tiép theo duge thong nhét giita
hai bén. Khi dau ra caa mdi giai doan dugc xac dinh 19, tién trinh ban hang s€ han ché
tinh trang lam viéc nhiéu 1an nhung khong chdt duge ndi dung cu thé.

Tinh kha thi cta gidi phap nay kha cao vi chi nhanh da c6 ddi ngii kinh doanh,
pre-sales, k¥ thuat va quan 1i dy 4n cing tham gia cac budi khao sat, demo trong thuc
té. Van dé cot 161 khong phai 1a bo sung quéa nhiéu nhan sy méi ma la chuan héa biéu
mau, théng nhét kich ban lam viéc va quy dinh 10 trach nhi¢ém cuia ting nguoi tham gia.
Néu trién khai t6t, giai phap nay s& gitp giam thoi gian tu van - demo, ning cao chat
luong dé xuat giai phap va tang kha ning chuyén tir giai doan quan tim sang dam phan

hop dong.
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3.2.4. Nang cao hiéu qua phoi hop giira cac by phan trong quy trinh ban hang

Quy trinh ban FPT SPro c6 su tham gia ctia nhiéu b phan nhu kinh doanh, tu van
giai phap, trién khai k¥ thuat va cham séc khach hang. M6 hinh phdi hop nay 13 phii hop
v6i ddc tha ban giai phap cong nghé, nhung néu khong c6 co ché trao d6i thong tin va
phan cong trach nhiém rd rang thi rat d& 1am kéo dai thoi gian xtr Iy & cac giai doan gitra.
Vi vay, chi nhanh cin nang cao hiéu qua phdi hop ndi bd bang cac bién phap cu thé va
c6 thé ap dung ngay.

Giai phap dau tién 1a xac dinh rd vai trd cua timg bd phan trong ting giai doan cta
quy trinh ban hang. Bo phan kinh doanh chiu trach nhiém tim kiém khach hang, khai
thac nhu cau téng quat, duy tri lién h¢ va diéu phéi co hdi ban hang; bo phan pre-sales
chiu trach nhiém phan tich yéu cau, tu van giai phap, xay dung ndi dung demo va l1am
1d kha niang dap ung; bo phan k¥ thuat hodc trién khai tham gia danh gia tinh kha thi,
xéc dinh khdi lwong cong viée va dé xuat phuong an trién khai; bo phan chim soc khach
hang tiép nhan thong tin sau ban dé hd trg khach hang trong qua trinh sir dung. Khi vai
tro cua tirng bo phan dugc xéac dinh cu thé, qué trinh phéi hop s€ minh bach hon va han
ché tinh trang chong chéo hodc bé sot trach nhiém.

Giai phap tiép theo 1a chuan hoa co ché ban giao thong tin gita cac bd phan. Mdi
co hoi ban hang sau khi chuyén sang giai doan khao sat can c6 hd so ndi bo tdi thiéu
gom thong tin khach hang, nhu cau chinh, nguoi lién hé, mtc do uu tién, lich sir trao
d6i, cac yéu cau dic biét va dinh hudng xir 1y tiép theo. Khi chuyén tir giai doan ban
hang sang trién khai, ho so ban giao cn b6 sung thém pham vi cong viéc, cac cam két
v6i khach hang, thoi gian du kién, ddu mdi phy trach va nhitng rai ro can luu y. Cach
1am nay s& gitp bo phan trién khai ndm dung yéu cau ngay tir dau, han ché phat sinh sai
léch so voi ndi dung da trao doi trong giai doan tién ban hang.

Ngoai ra, chi nhanh nén t6 chirc hop ngin dinh ky theo tudn ddi véi cac co hoi
dang & giai doan quan trong nhu demo, bao gia, dam phan hoic chd ky hop dong. Cude
hop chi can tap trung vao cac ndi dung chinh nhu tinh trang timg co hdi, vuéng mac
hién tai, nguoi chiu trach nhi€ém x1r 1y va thoi han hoan thanh, qua d6 giup 1anh dao chi
nhanh va céc bd phan lién quan bam sat tién d6 va hd tro xtr 1y kip thoi. Day 1a giai phap
don gian nhung c6 tinh kha thi cao vi cht yéu duya trén viéc diéu phdi va ky luat 1am

viéc noi bo chir khong doi hoi chi phi 16n.
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3.2.5. Rit ngin thoi gian phan hoi, dam phan va ky két hop dong

Mot trong nhing diém nghén trong quy trinh ban san pham FPT SPro tai chi nhanh
1a giai doan phan hoi, dam phan va ky két hop dong con mat nhiéu thoi gian. Nguyén
nhan chu yéu 1a do khach hang thuong yéu cau lam rd nhiéu ndi dung nhu pham vi trién
khai, kha nang tich hop, tién do thuc hién, chi phi va chinh sach ho tro ky thuat. Trong
khi d6, viéc chuan bi tai liéu va phéi hop phan hoi gitra cac b phan chua dugc chuan
hoa, din dén thoi gian xtr Iy kéo dai.

Pé khic phuc tinh trang nay, chi nhanh can xay dyung b tai liéu phan hoi chuan
ap dung cho cac tinh hudng thudng gip trong qua trinh dam phan. Bo tai lidu nay nén
bao gém cac ndi dung nhu mé hinh trién khai, pham vi tinh nang, yéu cau ha tﬁng,
phuong 4n tly chinh, kha ning tich hop voi hé théng hién co, diéu kién thanh toan va
chinh sach bao hanh — bao tri. Khi cac ndi dung dugc chuan hoéa, bd phan kinh doanh c6
thé chi dong phan hdi nhanh chéng, han ché viéc phai trao d6i lai nhiéu 1an véi cac bd
phén lién quan.

Bén canh d6, cong ty can chuin hoa cac mau bao gia, dé xuat giai phap va hop
dong theo timg nhom khach hang. Viéc xay dung san cac khung noi dung gitip rat ngan
thoi gian soan thao, ddm bao tinh thong nhat va giam sai 1éch giita cac lan trao d6i. Pong
thoi, chi nhanh ciing nén quy dinh thoi gian phan hoi ni bo dbi voi timg loai yéu cau,
nham nang cao hiéu qua phdi hop giita cac bo phan trong qua trinh xir Iy thong tin.

Pé 1am rd hon, c6 thé xem xét truong hop tai Cang Pa Ning. Sau budi demo giai
phap, khach hang thuong dit ra nhidu cau hoi lién quan dén pham vi trién khai, kha ning
tich hop véi hé théng hién co, tién do thuc hién va chinh sach hd tro k¥ thuét sau khi
ban giao. Néu chi nhanh d4 chuan bi sin b tai liéu phan hoi chuan, bo phan kinh doanh
c6 thé giai dap ngay cac thac mic ma khong cAn mat thoi gian xin y kién lai tir nhiéu bo
phan khac nhau. Dong thoi, khi di c6 san miu bao gia va dé xuat giai phap phu hop voi
nhom khach hang, viéc hoan thién ho so tré nén nhanh chong va nhat quan hon. Nho
d6, qua trinh trao doi giita hai bén dugc rat ngan, khach hang danh gia cao tinh chuyén
nghiép cua doanh nghiép va kha niang chuyén sang ky két hop dong ciing dugc ning
cao.

Nhin chung, viéc chuan héa tai liéu va quy trinh phan hoi khong chi gitip rit ngan

thoi gian dam phan ma con gép phan nang cao hiéu qua ban hang. Day 1a giai phap c6
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tinh kha thi cao vi tan dung chinh kinh nghiém thuc té ciia chi nhanh, déng thoi khong
doi hoi dau tu 10n vé ngudn lyc.
3.2.6. Hoan thién hoat dong cham séc khach hang sau ban

Hoat dong cham séc khach hang sau ban tai chi nhanh tuy da duoc trién khai nhung
chua dugc chuan hoa dong bo, viéc theo ddi phan hoi, ghi nhan muc d6 hai long, duy tri
lién hé dinh ky va khai thac nhu cau mé rong tir khach hang hién hiru con chua thuong
xuyén. Trong khi d6, ddi v6i san pham giai phap nhu FPT SPro, giai doan sau ban c6 ¥
nghia rat 16n vi quyét dinh murc d6 hai 1ong, kha niang duy tri hop tac lau dai va co hoi
ban thém trong tuong lai. Vi vy, hoan thi¢n cham s6c khach hang sau ban 1a mdt giai
phap thiét thyc va c6 tinh kha thi cao.

Trudc hét, cong ty can xdy dung quy trinh chim soc sau ban theo cic mdc thoi
gian cu thé. Sau khi nghiém thu va ban giao hé théng, bd phan phu trach can chu dong
lién hé khach hang theo cac mdc nhu sau 1 tuan, 1 thang, 3 thang va 6 thang dé nam tinh
hinh sir dung, ghi nhan khé khin, hd trg xtr Iy phat sinh va danh gia mac do hai long.
Khi viéc cham soc dugc thuc hién dinh ky va co ké hoach, doanh nghiép s€ tranh dugc
tinh trang chi lién hé khi ¢ su ¢ hodc khi muén ban thém dich vu.

Tiép theo, chi nhanh can chudn hoa biéu mau ghi nhan phan héi va danh gia murc
d6 hai long cia khach hang. Biéu mau nay c6 thé tap trung vao cac ndi dung nhu mirc
do dé sur dung cua hé théng, hiéu qua hd tro cong viéc, chét lugng hd tro ki thuat, tdc
d6 phan hoi, mic d6 phu hop cia quy trinh trién khai va nhu ciu diéu chinh hoic m&
rong trong twong lai. Viéc luu trit phan hdi mot cach hé thong s& gitip doanh nghiép
khong chi cai thién dich vu sau ban ma con tao nguén dir liéu quy gia cho cac hoat dong
tu van, demo va ban hang ¢ cac co hoi tiép theo.

Ngoai ra, b phan chiam séc khach hang can phdi hop v6i kinh doanh va trién khai
dé nhan dién cac co hoi upsell va cross-sell tir khach hang hién hiru. Trong qua trinh sir
dung FPT SPro, khach hang c6 thé phat sinh nhu cau mo rong thém quy trinh, ting s6
luong ngudi dung, tich hop thém hé thong hodc bd sung cac tinh nang phi hop véi giai
doan van hanh méi. Néu doanh nghiép duy tri lién hé t6t va nim bat nhu cau kip thoi,
hoat dong chiam soc sau ban s& khong chi gitip giit chan khach hang ma con gop phan

tang doanh thu mot cach bén ving.
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TRUONG DAI HOC KIEN TRUC DA NANG CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
KHOA KINH TE Doc lap - Tu do - Hanh phiic
BO MON QUAN TRI KINH DOANH

Pa Nang, ngady ... thang ...... nam 2026

MAU PON KHAI BAO SU DUNG Al

Khai bao ctiia Sinh vién ve viéc Sir dung Tri tu¢ Nhan tao Tao sinh ¢6 Trach nhiém
0 ) TR , cam doan rang t6i da su dung cé

trach nhiém cac cong cu Tri tué Nhan tao Tao sinh (GenAl) trong qua trinh chudn bj
Khoéa ludn nay.
Béng viéc ky vao don nay, t6i xac nhan cac ndi dung sau:
1. Khai bao sir dung Al
Vui 10ng cho biét ban c¢6 sir dung bat ky cong cu Al tao sinh nao (vi dy: ChatGPT,
Gemini, v.v.) trong viéc tao ra bai lam nay hay khong:
e [ Coé, toi co st dung cac cong cu Al trong bai danh gid nay.
« [0 Khéng, t6i khong sir dung bat ky cong cu Al nio.
2. Chi tiét vé viéc sir dung AT (Néu ban chon "Cé" & trén)
e Cac cong cu Al da st dung:

« Téi xac nhan rang tdi da xem xét k§ luéng va xac thue tit ca ndi dung do Al
tao ra vé tinh chinh xac, tinh nguyén ban va sw phi hop.
o HCo
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3. Liém chinh, Triach nhiém Hoc thuit va Tuén thi Dao dirc va Phap luat
- Tbi chiu trach nhiém hoan toan vé ndi dung ctia bai ndp nay va xac nhan rang Al
chi dugc str dung nhu mot cong cu hd trg, khong phai 1a tac gia chinh cho bai lam cia
toi.
- Toi x4c nhan rang Al khong duoc str dung dé nguy tao, 1am gia hodc thao tang dir
liéu.
- To6ida dam bao réng khong c6 dir liéu bi mat hodc riéng tu nao dugc chia sé voi cac
cong cu Al ma khong c6 su cho phép thich hop.
- Toi da tuan thu tat ca cac yéu cau phap 1y lién quan dén bao vé dit liéu va so hiru tri
tug, ddng thoi da trich din ngudén mot cach thich hop.
- Bai danh gia nay phan anh nd lyc tri tué ca nhan cua t6i, va trach nhiém dbi véi bai
1am nay hoan toan thudc vé ca nhén toi.

Cam két
- Toi hiéu rang bat ky sy thiéu tudn thu ndo d6i voi viée st dung Al c¢6 trach nhiém,
bao gdm viéc khong khai bao st dung Al hoic trinh bay sai su that, co thé dan dén viéc
Khoa luan t6t nghiép cta toi bi tir chdi ma khong can xem xét thém.
- Bang viéc ky vao don nay, toi khang dinh rang bai ndp niy phan nh trung thuc bai

lam cua t61 va toi da tuan thu cac nguyén tac sir dung Al cé trach nhiém.

Chir ky: Ngay:

85



