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LO1 MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Trong nén kinh té thi truong cing véi sy hoi nhap kinh té qubc té ngay cang co
nhiéu doanh nghiép tham gia vao thi truong cung cip san pham, dich vu twong dong
khién 4p luc canh tranh ngay cang khdc liét. Dé c6 thé ton tai va phat trién, doanh nghiép
khong ngirng tim cach ning cao chit luong san pham, dich vu gia ting nhim nang cao
nang lyc canh tranh. Cong tac quan tri ban hang dong vai tro quan trong trong viéc dam
bao thanh cong cta bat ki doanh nghiép thuong mai nao.

Cong ty c¢b phan ban 1¢ ki thuat sé6 FPT (FPT Shop) hién 14 thanh vién truc thudc
tap doan FPT, 1a mot trong nhitng nhitng doanh nghiép ban 1¢ thiét bi CNTT 1én nhét
hién nay tai Viét Nam. bé gilt duoc vi thé tap doan cong ngh¢ hang dau Viét Nam, FPT
Shop can phai khong ngimg nd luc vao hoat dong quan tri ban hang, xay dung doi ngil
nhan sy chuyén nghiép phu hop véi co ché thi truong thoi ki hoi nhap WTO va dap tGng
duoc nhu cau ciia ngudi tiéu dung.

Véi mong mudn duge dong gop nhiing ¥ kién, dua ra nhiing giai phap gitp cong
ty hoan thién hoat dong quéan tri ban hang dé tir d6 cung cb va phat trién hon nira thi
phan, t6i da lya chon dé tai “Hodn thi¢n céng tic qudn tri ban hang tai cong ty co phin
bdn ¢ ki thudt s6 FPT” & 1am luan vin tot nghiép ciia minh.

2. Tong quan vé van dé nghién ctru

Cong tac quan tri ban hang 1a mot trong nhiing hoat dong quan trong anh hudng
tryc tiép toi sy ton tai va phat trién ctia doanh nghiép. Hoat dong nghién ciru dy du va
toan dién c6 ¥ nghia quan trong d6i v&i cac doanh nghiép thwong mai. Hién nay da co
mdt s6 cong trinh nghién ciru lién quan vé quan dong quan tri ban hang c6 lién quan nhu:

- Hoc vién Pham Thi Xuan Thuy (2011), Luan van thac si “Cac giai phap nang cao
hiéu qua kinh doanh ctia cong ty c¢6 phan vién thong FPT trong thoi ky hoi nhap”

- Hoc vién Nguyén Thi Thanh Dung (2014), Luan vin thac si “Mot sd giai phap
day manh hoat dong ban hang qua mang tai cong ty co phan thé giéi sé Tran Anh”

Trudc nhitng van dé néu trén, viéc nghién ctru dé tai “Hoan thién cong tic quan tri

ban hdang tai cong ty c6 phan ban 1é ki thudt s6 FPT ” 1a can thiét co y nghia ca vé 1y luan



va thye tién. Két qua cua dé tai s& 1a tién dé nang cao hiéu qua ban hang va giir viing vi
tri din dau vé thi truong ban 1¢ thiét bi CNTT tai Viét Nam.
3. Muc tiéu nghién ctru

Hé thong lai Iy thuyét vé& hoat déng quan tri ban hang trong cac doanh nghiép,
phan tich thuc trang hoat dong quan tri ban hang. Tir d6 dé xuat mot sb giai phap kha thi
nhim hoan thién cong tac quan tri ban hang tai CTCP ban 1¢ ki thuat s6 FPT dép ung
duoc nhitng muc tiéu chién lugc phat trién trong twong lai ciia cong ty.
4. Poi twong va pham vi nghién ciru

- Pbi tugng nghién ctru: Luan vin nghién ctru cac van dé lién quan téi hoat dong
quan tri ban hang tai FPT Shop.

- Pham vi nghién ctu:

+ V& thoi gian: Nghién ciru hoat dong quan tri ban hang tai FPT Shop véi s6 liéu
tu 2013 — 2015.

+ Vé khong gian: Luan van nghién ctru hoat dong quan tri ban hang tai FPT Shop.

+ Pbi tuong nghién ctru: D6i twong nghién ciru 13 cac hoat dong quan tri ban hang
va cac yéu to hop thanh ciia ndi dung quan tri ban hang tai FPT Shop.
5. Phuwong phap nghién ctru

Trong pham vi nghién ciru, ludn vin st dung nhiéu phuong phap khac nhau.
Phuong phap thong ké, phan tich, hé théng hoa, tong hop tir nhitng ngudn dit liéu 1y
thuyét va thuc té.
II. Két cau ndi dung luén vin

Dua trén muc dich, muc tiéu, d6i tuong, pham vi va phuong phap nghién ctru, luan
van du kién gom 3 chuong di tir Iy thuyét dén thuc trang hoat dong quan tri ban hang tai
CTCP ban 1¢ ki thuat s6 FPT, cu thé nhu sau:
Chirong 1: Ly ludn chung vé hoat dong quan tri ban hang
Chwong 2: Thuc trang hoat dong quan tri ban hang tai CTCP ban lé ki thudt s6 FPT
Chirong 3: Mt sé gidi phdp hodn thién hoat déng qudn tri ban hang tai CTCP ban 1é ki
thudt s6 FPT



CHUONG 1: LY LUAN CHUNG VE HOAT PONG QUAN TRI
BAN HANG

Chirong 1 gici thiéu nhiitng van dé 1y lugn co ban nhat vé hoat dong qudn tri bdan
hang. Trong do, chuwong nay gioi thiéu sau hon noi dung hoat dong quan tri ban hang
trong linh viee bdn 16 san pham CNTT.

1.1. Téng quan vé ban hang va hoat dng quan tri ban hang
1.1.1. Ban hang va cac logi hinh ban hang
1.1.1.1. Khai niém

Ké tir khi hoat dong trao d6i, mua ban hang hoa ra doi cho tdi nay, thuat ngir “ban
hang” di xuat hién dudi nhiéu cach hiéu khac nhau phy thudc vao cac goc do tiép can
hay vao cac giai doan khac nhau ctia sy phat trién nén kinh té. Ban hang 13 mot hoat dong
kinh doanh co ban, truc tiép thyc hién chirc ndng luu thong hang hoéa, phuc vu san XUt

va doi song ctia nguoi ti€éu dung

Nhan tin ve

Hinh 1.1. Ban hang la mét qué trinh giao tiép
(Nguon: Gido trinh Quan tri ban hang, Tran Thi Thip, NXB Thong tin va truyén thong, 2013)
1.1.1.2. Cac loai hinh ban hang
Trong hoat dong kinh doanh, nguodi mua va ngudi ban c6 quyén lwa chon nhimng
hinh thirc va phuong thirc ban hang thuan tién phu hop véi diéu kién cia minh. Hinh thic
va phuong thirc ban hang phan anh mdi quan hé giira ngudi mua va ngudi ban trong giao
dich mua ban, thanh toan va van chuyén. Tuy thude vao tiéu chi phan loai ma chia ban

hang thanh céc loai hinh ban hang sau day:



1.1.2. Nhitng ki thudt va phwong phdp ban hang co ban
1.1.2.1. Hanh vi mua cua khach hang
Hanh vi khach hang 14 toan bo qua trinh dién bién ciing nhur cAn nhéc ciia khach
hang tir khi ho nhan biét c6 nhu ciu vé hang hoéa hay dich vu nao d6 cho dén khi ho lya
chon mua va st dung nhirng hang hoéa hay dich vu nay.
1.1.2.2. Cac k¥ thuat ban hang
a, Cdc ky thudt ban hang co ban

+ NOi cau lgi ich

Dic tinh/sw kién + Bing ching + Néi két = Loi ich

Hinh 1.2. Cach thiét Iap cau néi lei ich
(Nguén: gido trinh Quan tri ban hang, Trdan Thi Thdp, NXB Théng tin va truyén théng)

- Khéch hang khéng mua chinh san pham ma ho mua lgi ich tir san pham. Trong
ban hang, cau ndi loi ich dung dé trinh bay cac loi ich cua san pham dic biét 1a nhitng loi
ich noi troi ctia san pham nham tac dong vao nhan thirc caa khach hang dé khéach hang c6
nhitng nhan dinh va hanh vi ¢6 lgi ich cho nguoi ban.

1.1.3. Ngi dung quan tri ban hang cia doanh nghiép

Quan tri ban hang 13 qua trinh quan tri c6 dbi twong quan trj truc tiép 1a hé thong
ban hang ciia doanh nghiép va tap trung vao cac ndi dung co ban chinh bao gdm: Xay
dung ké hoach ban hang, t6 chtrc trién khai ban hang va kiém soat ban hang. Trong thuc
té, rat kho dé co tach bach gifra quan tri hoat dong va quan tri con nguoi trong ban hang.
Trong sudt qué trinh quan tri ban hang, ngudi quan tri can tap trung vao giai quyét cac
van dé quan tri hoat dong ban hang va quan tri lyc luong ban hang.
1.1.3.1. Xay dung ké hoach ban hang

M&i doanh nghiép thanh 1ap déu c6 nhitng muyc dich khac nhau, véi doanh nghiép
thwong mai néi chung thi viéc xay dung ké hoach ban hang 1a khong thé thiéu. Viéc lap
ké hoach ban hang cho phép doanh nghiép hiéu va khai thac tot cac co hoi thi truong,

hinh thanh dugc khung cong viée rd rang nham phdi hop va tdi wu ngudn lyc trong qua



trinh ban hang, ké hoach ban hang ciing 1 co s dé danh gia két qua va thanh tich ban
hang.
1.1.3.2. T6 chiic ban hang
Dua trén ban ké hoach ban hang da duoc xay dung, viéc doanh nghiép c6 dat duoc
muc tiéu dat ra phu thudc vao cong tac td chirc ban hang. Hoat dong td chirc ban hang tai
doanh nghiép duogc thuc thi dudi hai nhi€ém vu chinh do l1a td chuc mang ludi ban hang va
td chire luc lugng ban hang. Tai mdi bod phan cua bd may ban hang, moi nguoi can phai
ndm duoc nhiém vy va quyén han cua minh.
a) Té chirc mang heéi ban hang
b) Té chirc lie lirong ban hang
Doanh nghiép co thé lya chon dé su dung luong ban hang thudc bién ché cua
doanh nghi¢p (co hiru) hodc luc lugng ban hang bén ngoai doanh nghiép (luc lugng doc
lap)
1.1.3.3. Kiém soét ban hang
a) Kiém soat hoat dong ban hang cuia doanh nghiép
Trong quy trinh quan tri hoat dong kinh doanh néi chung thi ban than kiém soat
cling 12 mdt qua trinh bén trong bao gébm bdn giai doan cé lién quan chit ch& va anh
huéng dén nhau d6 1a: Xac dinh cac tiéu chuan kiém soat, do luong két qua, thong bao
két qua va tién hanh cac hoat dong diéu chinh. Khi thuc hién qué trinh kiém soat ban
hang, ngoai cic van dé chung vé quan tri kinh doanh, kiém so4t ban hang c6 nhiing dic
trung can quan tim nghién ctru 14 viéc xac dinh céc tiéu chuan kiém soat va ap dung cac
phuong phap kiém soat. Mot sé phuong phap kiém soat ban hang:
b) Gidm sdt va danh gid thanh tich ciia mai nhan vién ban hang
Hoat dong cta nhan vién ban hang dugc thuc hién trén nguyén tc tu chi, doc 1ap
va sang tao. Nguyén tic ndy xuat phat tir dic thu cia hoat dong ban hang véi nhiing tinh
hudng ban hang rat linh dong va da dang, khong ké c6 nhitng chuin muc huéng dan chi

tiét duoc.



1.1.4. C4c yéu té anh hwéng dén hoat déng qudn tri ban hang
1.1.4.1. Nhém cac yéu té bén ngoai doanh nghiép

Moi truong kinh té: Trong thoi ki ho1 nhdp, doanh nghiép khong chi chiu bi chi
phéi tac dong boi cac yéu td nhu lam phat, ti gia hdi doai ma con phai chiu nhitng tac
dong cua cac yéu to GDP, suit, thué thu nhap... Nhirng bién dong cia cac yéu t co thé
tao ra nhitng co hoi va cung voi d6 1a nhitng thach thic. Dé ¢ thé duy tri dwoc hoat
dong, dat dugc muc tiéu dé ra truée nhiing bién dong cua nén kinh té. Nhitng nha quan tri
phai theo ddi, phan tich, du bao bién dong dé dua ra nhimng giai phap, chinh sach kip thoi,
pht hop vé6i timg thoi diém cu thé nham tn dung t6i da nhimg co hoi va giam thiéu nguy
co va de doa cta su bién dong thi truong.
1.1.4.2. Nhém céc yéu té bén trong doanh nghiép

Tiém lyc tai chinh cta doanh nghiép: Pay 1a mot trong nhing yéu t6 then chét anh
huéng va anh hudng tryc tiép dén hau hét hoat dong san xuat kinh doanh cta doanh
nghiép. Déi véi mot doanh nghiép thi moi hoat déng san xudt hay kinh doanh déu can
ngudn lyc tai chinh dé trién khai hoat dong diy ciing 1a co s dé doanh nghiép cé thé
trién khai ké hoach vé dau tu mo rong, mua nguyén vat liéu, thué nhan cong.
1.2. San pham CNTT va hoat dong kinh doanh ban 1é san pham CNTT
1.2.1. Cac doanh nghiép kinh doanh ban 1é san phdam CNTT

Su phat trién ctia nén kinh té khién nhu cau cia dong san pham cong nghé thong
tin khong ngimg ting 1én. Khong chi phong pht vé chung loai san pham, tir binh dan toi
cao cap, hau hét nhiing thuong hiéu manh vé san xuat dong san pham CNTT. Dép ting
dugc nhu cau do, tai Viét Nam nhitng doanh nghi¢p kinh doanh béan 1¢ san phém CNTT
kha phong ph, c6 thé nhic dén mot s6 thuong hiéu 16n manh dudi day.

Cong ty thuong mai va xuét khau Viettel (Viettel Store)

Cong ty c¢b phan ban 1¢ k¥ thuat sé FPT (FPT Shop)

Cong ty c¢b phan Thé Giéi Di Pong (Thegioididong.com)

Cong ty c¢6 phan dich vu thuong mai tong hop Vincommerce (VinPro)

Cong ty c¢b phan thé gi6i sb tran anh (TRANANH)



Cong ty ¢ phan SX SNK Vién Thong A (VienthongA.vn)

1.2.2. Hoat déng kinh doanh cia cac doanh nghiép kinh doanh ban 1é s@n pham
CNTT.

Véi toe d6 tang truong trong vong 3 nam lién tuc & murc trén 20%/nam, thi trudng
kinh doanh ban 1¢ san pham CNTT tai Viét Nam dang tro thanh miéng banh vo cing hap
dan tir nhidu doanh nghiép dau tu. Theo thong ké cua cong ty nghién ciru thi truong GFK,
doanh s san pham cong nghé thong tin ctia Viét Nam nam 2015 dat hon 139.000 ty dong
(6 ty USD). San pham dién thoai di dong 1a dong san pham c6 téc do tang truong 16n
nhit dat mirc trén 30%/nam. Trong nim 2015 bo ra hon 60.000 ty dong dé mua dién
thoai, twong duong duong 64% tong doanh thu nganh. Nhin vao tdc d6 ting trudng cia
mot s6 doanh nghiép trong nganh nhu Thé Gigi Di Pong dat 25.000 ty ( ting truéng hon
50% so vé&i 2014) hay Tran Anh ting 29% vé doanh thu nim 2014.

1.2.3. Toc dp ting truwong TMPT va nhing loi ich dem lai khi ap dung TMPT
trong hoat dgng kinh doanh ban 1é san phdam CNTT
1.2.3.1. Thi truong TMDT tai Viét Nam

Theo khao sat cia Cyc TMDT va CNTT ndm 2015, loai hang hdéa dugc mua tryc
tuyén phd bién nhat 1a d6 cong nghé va dién tir chiém 60%, tang 25% so véi 2014. Dy
kién toc d§ tdng trudng hang nam cua TMDT doi véoi voi san pham CNTT dat trén 30%
moi nam trong giai doan 2016 — 2020.
1.2.3.2. Nhting logi ich cia TMDT

a) Ddi vai doanh nghiep

b) Béi véi khach hang

¢) Ddi vai xa hoi:
1.3. Kinh nghiém quan tri hoat dong quan tri ban hang cia mét sé doanh
nghiép kinh doanh san pham CNTT.
1.3.1. Kinh nghiém qudn tri ban hang ciia mgt sé doanh nghiép trong nuwéc
1.3.1.1. Céng ty c6 phan Thé Giéi Di Bong (Thegioididong.com)
Puogc thanh 13p vao nam 2004, sau 12 ndm hoat dong. Thé Gié6i Di Pong hién dang la
doanh nghiép kinh doanh ban 1¢ san pham CNTT 16n nhat véi thi phan chiém trén 30%



trén toan thi truong. Bang nhiing tri nghiém tir dau nhitng nam 1990 cing véi do 1a viée
nghién ctru tip quan mua hang, Thé Gi6i Di Pong da 4p dung nhirng kinh nghiém quan
trj ban hang hop 1y giup dat muc tiéu qua nhiéu nim. Ngay tir dau, viéc xac dinh rd chién
luge phat trién thi treong, Thé Gidi Di Pong khong ngimg mé rong mang ludi kinh
doanh, cho dén hét nam 2015 d3 c6 hon 600 cira hang trén ca nudc.
1.3.1.2. Cong ty thuong mai va xuat khau Viettel (Viettel Store)
Truc thudc tap doan Vién thong Quan doi (Viettel), Viettel Store dugc danh gia 1a mot
trong nhirng thuong hiéu kinh doanh ban 1¢ san pham CNTT c¢6 quy md va uy tin hang
dau tai thi truong Viét Nam. V6i nhitng dac diém vé co s& vat chat, Viettel Store véi hon
300 siéu thi c6 mat va tiép can hau hét cac khu vuc huyén, thanh phé trén ca nudc vi vay
moi khach hang déu co thé ti¢p can duogc san phém va dich vu nhanh chong. Puoc lanh
dao bdi nhitng nhan lyc thudc bién ché quan doi, hoat dong quan tri ban hang ctia Viettel
Store gitp doanh nghiép dat dugc muc tiéu dé ra
1.3.2. Bai hgc rut ra trong hoat déng qudn tri bAn hang
1.4. Két luan chwong 1

Chirong 1 gii thiéu nhitng van dé tong quan vé hoat dong qudn tri ban hang tai
doanh nghiép thwong mai. Ddy la co sé nén tang dé tac gia phén tich thuc trang tai

CTCP bdn 1é ki thudt sé FPT & chiong tiép theo.



CHUONG 2: THUC TRANG HOAT PONG QUAN TRI BAN
HANG TAI CTCP BAN LE Ki THUAT SO FPT

Chirong 2 di vao gidi thiéu théng tin chung vé CTCP bdn 1é ki thudt s6 FPT va
phan tich thuc trang hoat dong quan tri ban hang tai day.
2.1. Gi6i thiéu chung vé CTCP ban Ié Ki thuat s6 FPT
2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién

Cong ty c6 phan ban 1é k¥ thuat S5 FPT truc thudc tap doan FPT. Pugc thanh 1ap
tor ndm 2007 dudi hai thuong hi¢u chinh d6 1a FPT Shop va FStudio By FPT. Linh vuc
hoat déng chinh cta cong ty bao gdm cung cap cac san pham cong nghé chinh hing:
bién thoai, may tinh xach tay, thiét bi vién thong... thudoc cac thuong hi¢u 16n nhu:
Apple, Samsung, Nokia, Dell... va cac dich vu bao hanh, stra chira. Tan dung dugc nhirng
loi thé vé phan phdi san pham truéc d6 tir FPT Trading cung véi viéc nghién ctu duoc
tap quan mua hang cua khach hang Viét Nam. FPT Shop da xay dung dugc mdt phong
cach ban hang dac bi¢t nho vao doi ngli nhan vién chuyén nghiép, cung vdi do trang web

www.fptshop.com.vn dem dén ngudn thong tin vé san pham va 1a kénh mua sam thuong

mai dién tir hang dau Viét Nam.

2.1.2. Co cau to chirc

2.1.2.1. So dd co cau td chuc cua cong ty
2.1.2.2. Chirc nang nhiém vu


http://www.fptshop.com.vn/
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2.1.3. Két qua kinh doanh giai doan nim 2013 — 2015

Nam So sanh
2014/2013 2015/2014
Chi tiéu

2013 2014 2015 Chénh Ty I¢ Chénh Ty lé

léch (%) léch (%)

Doanh
h 2932 5226 7832 2294 178 2606 149
u

Chi phi 2966 5175 7652 2209 174 2477 147
Loi nhuin -34 51 180 85 129 352

Pon vi: Ti dong
Bang 2.1. Bang két qua kinh doanh giai doan nim 2013 — 2015
(Nguon: Phong tai chinh)

Vé chi tiéu doanh thu cta cong ty lién tuc ting, mic du trong khoang thoi gian nay
CTCP ban 1¢ ki thuat s6 FPT noi riéng va nén kinh té Viét Nam noi chung méi thoat khoi
giai doan khung hoang tai chinh toan cAu. Nhin vao biéu do ting trudng trong nhitng nim
giai doan 2013 — 2015 c¢6 thé thay doanh thu ctia FPT Shop ting trudng manh theo cac
nam. Cy thé, nim 2014 doanh thu ctia FPT Shop 1a 5226 ty dong ting 178% so voi nam
2013 ¢6 doanh thu 2932 ty dong. Nam 2015, doanh thu FPT Shop dat 7832 ty dong, dat

mtuc tang trudng 149% so voi 2014.
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2.2. Thuc trang hoat ddng quan tri ban hang tai CTCP ban 1é ki thuit sé6 FPT
Shop
2.2.1. Xay dwng muc tiéu ban hang
2.2.1.1. Muc tiéu két qua ban hang
2.2.1.2. Muc tiéu mé rong chudi cira hang va phat trién thi trudng
2.2.1.3. Muc tiéu phat trién luc luong lao dong
2.2.1.4. Muc tiéu vé quan tri ban hang
2.2.2. Xay dung chién lwec ban hang
2.2.2.1. Chién luoc canh tranh va chinh sach trién khai
a) Chdt lwong san pham va dich vy
b) Gia cd
¢) Chién liroc mé réng mang ludi thi trirong va phan phai
2.2.3. Tuyén dung va dao tao lwe lrgng ban hang
2.2.3.1. Tuyén dyng nhan vién ban hang
2.2.3.2. Pao tao va kiém tra nang lyc nhan vién ban hang
a) BPao tao nhan vién

b) Kiém tra nang lwc nhan vién ban hang

2.2.4. T6 chirc lwe lwong ban hang
2.2.4.1. Bo phan quan tri ban hang
2.2.4.2. Phan bé va t6 chuc luc luong ban hang
2.2.4.3. Tinh hinh nhén sy va thu nhap binh quan luc lugng ban hang

a) Tinh hinh tang truong nhan sy

Cung voi su tang truong hoat dong kinh doanh qua cac nam tir 2013 t&i 2015 khi

m¢ thém cira hang tai nhidu dia diém trén toan qudc do d6 s luong nhan sy ban hang
cling ting theo tmg nam. Qua bang 2.9 ta thiy tinh hinh hinh nhéan sy lyc lugng ban hang
tang theo hang nam, nam 2014 lyc lugng ban hang tang 1én 25% so véi 2013 va ndm

2015 tang truéng 48% so voi nam 2014.
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b) Thu lao cua luc lwong ban hang

2.3. Nhitng yéu té anh hwéng téi hoat ddng quan tri ban hang caa FPT Shop
2.3.1. Yéu t6 ndi luc

a) Nguon nhan lyc FPT Shop

b) Tinh hinh tai chinh

¢) Mang luoi ban hang
2.3.2. Yéu té bén ngoai doanh nghiép

a) Méi truong kinh doanh va nhéieng bién dong kinh té

b) Mai truong chinh tri - phap lugt

C) Moi trueong Van hoa xa hoi

d) Moi truong canh tranh

a) Khéach hang

b) Nha cung cap
2.4. Panh gia chung vé thuc trang quan tri ban hang tai cong ty.
2.4.1. Cac két qua da dat dwoc
2.4.2. Cac han ché va nguyén nhan.

a) Han ché

b) Nguyén nhan
2.5. Két luan chwong 2

Chirong 2 cung cdp cdi nhin tong quan vé CTCP ban 1é ki thudt s6 FPT, dong thoi

di sau vao nghién cwu hién trang hoat dong quan tri ban hang, danh gia nhitng mat dat
dwoc, nhitng ton tai, nguyén nhdan ciia nhitng ton tai dé. Pdy la co sé quan trong dé tac

gid dé xudt gidi phdp ddy manh hoat ddng truyén qudn tri ban hang ciia cong ty.
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CHUONG 3: MOT SO GIAl PHAP HOAN THIEN HOAT PONG
QUAN TRI BAN HANG TAI CTCP BAN LE Ki THUAT SO FPT

Churong nay dwa ra dinh huwéng phdt trién ciia FPT Shop trong thoi gian téi. Pdy
la yéu té quan trong ciing véi nhitng danh gid tir chwong 2 lam co sé dé tdc gid ¢ thé dé
xudt mot sé gidi phdp nham hoan thién hoat dong quan tri ban hang.

3.1. Pinh hwéng phat trién chung caa cong ty CTCP ban Ié ki thuat sé6 FPT
trong thei gian sap téi
3.1.1. Pinh hweng phat trién san pham va dich vu

Khi doi séng cua chung ta cang nang cao thi nhu cau vé mua sim cdc san pham
dién thoai di dong roi riéng va cac san pham CNTT ngay cang tang 1én. Cac dong san
pham ngay cang hién dai, tinh ning duogc nang cip nham dap Gmg nhu cau phat trién.
Dinh hudng phat trién da dang hoa cac dong san pham va dich vu.
3.1.2. Pinh hwéng mé réng va phat trién thi srwong

V61 muc tiéu la dem san phém t&i moi mién trén ca nude va trd thanh thuong hi¢u
hang dau trong linh vuc ban 1¢ san pham dién tr di dong va cong nghé thong tin. Phoi
hop vé6i trung tAm phat trién kinh doanh, cong ty can khong ngimg nghién ctru va mé
thém cac chudi ctra hang tai cac tinh, thanh phd trén ca nudc. Hoat dong nay khong
nhitng dem lai doanh thu ma con ting dugc ngudn loi nhuan va ting thi phan trén thi
truong nganh.
3.1.3. Pinh hweng phat trién doi ngii lao dong

Ngoai viéc phét trién san pham va mo rong thi truong, FPT Shop ngiy cang thiy
duoc tim quan trong cua d6i ngii nhan su. Phdi hop v6i phong dao tao va nhan sy, cong
ty cAn ning cao trinh d6 ctia d6i ngii quan 1y va nhan vién ban hang. Moi hoat dong déu
dugc tuan theo nhiing quy trinh tiéu chuan, cong viéc nay giup viéc 1ap ké hoach va thuc
hién ké hoach kinh dé ra theo dung thoi gian va bam sat thuc té. Cung voi d6 1a khong
ngimg ddy manh ap dung ting dung coéng nghé thong tin trong quan 1y luc luong lao

dong, gitip tdi da hoa hiéu qua hoat dong quan tri ban hang.
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3.1.4. Pinh hwéng vé qudn tri ban hang

Ngoai viéc xay dung chién lugc ban hang mang tinh chit bén viing thi cong tac to
chtrc ban hang dugc chu trong bdi ddy ciing 13 hoat dong anh hudng truc tiép toi két qua
hoat dong kinh doanh va mé rong thi truong. Khi dua ra nhitng san pham ra thi trudng thi
can ndm rd nén 1am gi dé co thé 1am khach hai 1ong nhung van dam bao hoan thanh muc
tiéu vé loi nhuan va doanh sb. Khdi luong ti€u thu san phém nhiéu hay it phu thuoc hau
hét vao lyc lugng nhan vién ban hang. Doi ngii nhan vién ban hang chuyén nghiép, ning
dong, c6 hiéu biét, giao tiép tot, nhay bén, am hiéu tdm Iy khach hang thi kha niang thuyét
phuc khach hang gip nhiéu thuan loi hon.
3.2. Mét s6 giai phap nham hoan thién céng tac quan tri ban hang tai
3.2.1. Hoan thi¢n cong tac ldp ké hoach ban hang
3.2.1.1. Hoan thién cac can ctr xay dung ké hoach ban hang

Xay dung va thuc hién ké hoach ban hang caa FPT Shop 1 cach tiép can hop 1y dé
dat dugc muc tidu kinh doanh. Qua trinh thuc hién d6 dién ra trong thoi gian tuong lai va
c6 sy tac dong qua lai gifta cac yéu t6 sy phat trién cta va 1a co sé xay dung va thyc hién
ké hoach.
3.2.1.2. Hoan thién noi dung va phuong phéap xay dung ké hoach ban hang

Phai tiép tuc hoan thién ndi dung cua cong tdc xay dung ké hoach, yéu cau bod
phan phong ké hoach phai triét dé thuc hién xay dung ké hoach ban hang. Bén canh d6
ban lanh dao ciing can thuong xuyén kiém tra cong tac xay dung ké hoach ban hang.
Trong ndi dung ctia ké hoach ban hang thi viéc xac dinh chinh xéac cic chi tiéu ban hang
rat quan trong, do d6 cong tic nghién ciru thi trudng va du béo cin quan tim trong cong
tac xay dung ké hoach ban hang.
3.2.1.3. Giai phap nang cao hiéu qua cong tac du bao ban hang

Thi trudng 14 noi ma noi san pham duoc ban, 13 noi ma khach hang va doanh
nghi¢p giao dich. Mt san phém dugc giao dich nhanh hay cham la phuc thudc vao su
chap nhan cta cic san pham cta cung cap trén thi truong. Pé qua trinh ban hang dugc

thanh cong can phu thudc vao nhi€u cong tac tim hi€u, nam bat nhu cau khach hang. Trén
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thuc té da ching minh, dé cong tac xay dung ké hoach ban hang dat dugc hiéu qua cao
thi vi€c nghién ctru thi truong khé quan trong.
3.2.1.4. Hoan thién cdng tac xay dung muc tiéu ban hang

Viéc xac dinh muc tiéu ban hang cua can dua vao tinh hinh thuc té cua thi truong,
nang luc cung cip hién tai. P& qua trinh xay dyng muc tiéu ban hang duoc thuan loi hon,
doanh nghiép can dé ra muc tiéu cu thé cho timg khu vuc, dia ban trong ting giai doan
nhat dinh muc tiéu cia d6 1a gia ting luong khach hang mua san pham, hay nang cao
hinh anh. Tuy nhién viéc xac dinh va ting cuong moi quan hé véi cac nha cung cap ciing
vO clng quan trong, dé co két hop l1au dai, dam bao sy thong sudt trong qua trinh nhap
san pham dau vao, cling khong nén chi dé ra muc tiéu gia ting lwong khach hang ma
quén di viéc gitr chan khach hang, dé dam bao tinh bén viing, giam gia thanh cac san
pham, nang cao kha ning canh tranh trén thi trudng.
3.2.1.5. Hoan thién cong tac xay dung ngan sach ban hang

Hién tai, FPT Shop dang thuc hi¢n vi¢c xay dung ngan sach ban hang dua vao chi
phi, gia ca cua cac ki trude dé xay dung cho ki 1ap ké hoach. Tuy nhién, thi trudng ludn
bién dong khong ngimg vé gia, gid ca va chi phi thay doi nhanh chong, vi vay dé xdy
dung mot ngan sach ban hang hop ly, dinh ki can phai theo ddi su thay d6i cta thi truong
vé gia ca dé dam bao qua trinh hoat dong kinh doanh hoat dong thong sudt, khong bi gian
doan hay ngit quing do thiéu ngudn kinh phi.
3.2.2. Hoan thi¢n té chirc ban hang
3.2.2.1. Bay manh phét trién kénh phan phéi

Hién nay, FPT Shop d c¢6 mang ludi phan phdi rong khap trén ca nude. Tuy nhién
ngoai viéc td chirc hoat déng sao cho cac diém phan phdi nay hoat dong hiéu qua. FPT
Shop can khong ngung nghién ctru, tim nhitng vi tri déc dia tai nhitng d6 thi, cac vung lan
can c6 mat do dan sd dong dé dat thém céc cua hang. V&1 dac thu dién tich rong, mat
dong dan cu tap trung dong tai nhiéu dia diém, FPT Shop can phat trién thém nhiéu dja

di€ém hon nira, phuc vu va théa man t6i da nhu cau cia khach hang.
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3.2.2.2. Pa dang hoa cac goi san pham va céc dich vu tién ich dé hap dan khach
hang.

Hién tai cic hang hoéa san pham cia FPT Shop déu dugc cung cap v6i nhing
chuong trinh wu déi hay di kém véi nhitng chuong trinh khuyén méi ciia nha phan phbi.
Viéc da dang hoa cac goi san pham dé tao sy khac biét va ting thém sirc mua hang 13 vo
cung quan trong. FPT Shop c6 thé dua ra nhitng gbi san pham dé gia ting gia tri danh cho
khach hang va tao sy khac biét so v6i cac cong ty canh tranh tryc tiép trén thi truong.

Cong ty c6 thé lién két cung lac v4i cac nha mang nhu VinaPhone, Viettel hay
MobiFone dé dua ra cac goi san pham. Mdi gobi bao gdm cdc san phim va cac goi cudc
khi kich hoat sim méi. C6 thé lwa chon giira viéc giam gia cudc goi hay cac gbi cude sir
dung 3G, 4G tron goéi gia ré. Hoac cling cé thé luva chon lién két véi nha mang dé cé
nhitng g6i san pham hd tro cho khach hang tra gop san pham théng qua cac goi cudce sir
dung hang thang. Cac goi san pham nay khong nhitng thiic day doanh s ban hang cho
cong ty ma con dem lai loi ich cho cac nha mang lién két khi khach hang kich hoat va st
dung sim mai.
3.2.2.3. Hoan thién d6i ngii ban hang

Con ngudi 1a yéu tb trung tim quyét dinh phan 16n téi sy thanh cong hay thét bai
ctia bit ki doanh nghiép nao. Trong tit ca cac khau lam viéc, con nguoi déu 1a yéu td chi
phdi, vi vy dé hoan thién cong tac quan tri ban hang thi muyc tiéu ning cao chat lugng
luc lwong ban hang phai duoc dat 1én hang dau.

3.2.3. Hoan thi¢n kiém soét hogt dgng ban hang

Song song véi cong tac ting cudng cac hoat dong xay dung lap ké hoach ban hang
va tang cuong hoat dong td chirc hoat dong ban hang, can hoan thién kiém soat hoat dong
ban hang. Dya trén nhiing két qua dat dugc thong qua cac phuong phap phan tich dit licu.
c6 thé dua ra nhitng ddu hiéu truc tric trong hoat dong ban hang, khi cé sy bién dong
ngoai mirc cho phép, can nhanh chéng tim hiéu nguyén nhan dé tir d6 c6 ké hoach diéu

chinh hoat dong ban hang kip thoi.
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3.2.4. Céc giai phap hoan thién ky thudt va phwong phdp bian hang
3.2.4.1. Tang cuong ung dung thuong mai dién tir vao hoat dong ban hang

C6 thé thay loi ich cia TMPT dem lai gitp cac doanh nghiép thuong mai 1a rat
16n vi vy ngoai kénh ban hang truyén thong, FPT Shop can ting cudng dau tu nhiéu hon

vao hoat dong ban hang qua kénh thuong mai dién tu.

3.2.4.2. Ba dang phuong thirc thanh toan

Néu nhu trude day cac giao dich gitta FPT Shop véi khach hang duoc thanh toan
dua trén hinh thtic 13 thanh toan tryuc tiép bang tién mat hodc chuyén khoan qua tai khoan
ngan hang VietcomBank. Tham chi khi khach hang mua hang thong qua kénh TMDT thi
van phai thanh toan theo nhiing phwong thirc nay, viéc thanh toan theo phuong thirc cii
khién cho thoi gian giao dich ddi véi khach hang tang 1én hodc tham chi lam mét khach
hang. FPT Shop can lién két nhiéu hon véi nhitng nha cung cép dich vu thanh toan, ngan
hang...Trén mot thiét bi di dong hay may tinh dugc két ndi Internet, khach hang cé thé
co duoc san phém mong mudn v&i chi mot vai click chudt nhung lai thyc hién dugc tat ca

cac khau tir dat hang, mua hang cho dén thanh toan.

3.2.4.3. Xay dung kho hang hoa

Tuong tu viéc t6 chirc mang ludi ban hang theo khu vuc dia 1y. FPT Shop can
nghién ctru dja diém phu hop dé c6 thé dit cac dia diém kho hang tai cac khu vie. Kho
van riéng s& giup cong ty co thé luu giir, bao quan va chu dong viéc trung chuyén hang
hoa dén dia diém ban hang. Viéc dat cac dia diém kho hang 16n va xay dung luc lugng
van chuyén hang héa riéng tai cac khu vuc giup cong ty dat duge muc tiéu kinh doanh
cling nhu tao loi thé so vai cac dbi thu canh tranh truc tiép trén thi truong.
3.2.4.4. Hoan thién dich vu sau ban hang

T chire tot cac hoat dong dich vu sau ban hang la diéu kién khong thé thiéu nhim
duy tri, cing cd va mé rong hoat dong tiéu thu san phdm ciing nhu thi truong cia FPT
Shop. M6t s6 yéu cau chung gitip hoat dong sau ban hang d6 1a tinh chuyén nghiép,
nhanh chong, thuan tién khong gdy khé khin cho khach hang. Yéu cau td chirc hoat dong

dich vu sau ban hang 1a dam bao chat lwong cung cap dich vu va tinh hiéu qua.
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3.3. Mot s6 kién nghi
3.4. Két luan chwong 3

Duea trén nhitng dinh hwdng, muc tiéu sdp t6i ciing nhw cde yéu té anh hwong dén
hoat dong quan tri ban hang cua CTCP ban lé ki thuat s6 FPT. Chuwong 3 dé xudt mot sé

giai phap hoan thién cong tdc quan tri ban hang tqi cong ty.
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KET LUAN

Trong nén kinh té thi truong, cac doanh nghi€p hoat dong trong moi truong canh
tranh khdc 1iét thi viéc hoan chinh hoat dong quan tri ban hang la can thiét dé doanh
nghiép xay dung huéng di phu hop va dat dugc muc tiéu minh dé ra. Luan vin da hé
thong hoa va 1am sang to cac 1y luan co ban vé hoat dong quan tri ban hang. Trén co s&
nghién ctru tinh hinh thyc té tai CTCP ban 1¢ ki thuat s6 FPT, tic gia di 4p dung nhiing 1y
thuyét vé hoat dong quan tri ban hang dé ap dung vao thuc trang hién tai cia cong ty.

Trudc thyc trang d6 luan vin da dé xuat mot sé giai phap nham hoan thién cong
tac quan tri ban hang tai CTCP ban 1¢ ki thuat s6 FPT nhu: Nang cao chét lugng tuyén
dung va dao tao lyc lugng ban hang cta cho nhitng nim sap t6i; Tang cudng cong tac
quan tri nhan vién ban hang cta; Nang cao chat luong dich vu voi khach hang; Hoan
thién chinh sach gia ca va giam gia thanh san pham; Tang cudng tmng dung thuong mai
dién tr vao hoat dong ban hang; Hoan thién cong tdc cham séc khach hang sau ban hang.
Qua tim hiéu thyc tién cong tac quan tri ban hang tai, t6i mong mudn nhiing giai phap
trén s& gop phan nang cao va hoan thién hon nita cong tac quan tri ban hang cho CTCP
ban 1¢ ki thuat s6 FPT trong nhitng nam sip toi.

Trong thoi gian lam luan van, chua thé goi la nhiéu do vay viéc phan tich thuc té
cling nhu dua ra cac giai phap cho dé tai nay khong tranh khoi thiéu sot va c6 thé mang
tinh chu quan cta tac gia, rit mong nhan dugc sy dong gop cua thiy cd va cac ban dé dé
tai thém hoan thién.

T6i xin chan thanh cam on TS. Tran Duy Hai di giup d& t6i trong sudt thoi gian
thuc hién dé tai nay. Toi cling dong cam on cac phong ban lién quan ciia CTCP bén 1¢ ki
thuat s6 FPT d tao diéu kién cho t6i tim hiéu, phén tich va tong hop cac sb liéu can thiét

sir dung trong luan van nay.



