BO GIAO DUC VA PAO TAO

TRUONG PAI HOC KIEN TRUC PA NANG

KHOA LUAN TOT NGHIEP
PE TAI
MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG

QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG TAI CONG
TY TNHH TU VAN THUONG MAI KHANH LINH
— CHI NHANH PA NANG

SINH VIEN THUC HIEN: LE THIMY LINH
MA SO SINH VIEN: 2254030108
KHOA HQC: 2022 - 2026

Da Ning, thing 06/2026




BO GIAO DUC VA PAO TAO
TRUONG PAI HQC KIEN TRUC PA NANG

~ KHOAKINHTE
NGANH QUAN TRI KINH DOANH

KHOA LUAN TOT NGHIEP
PE TAI
MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG

QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG TAI CONG
TY TNHH TU VAN THUONG MAI KHANH LINH —
CHI NHANH PA NANG

Giang vién huéng dan: ThS. Mai Thi Thao Chi
Sinh vién thuc hién: Lé Thi My Linh

M4 s6 sinh vién: 2254030108

Khoéa hoc: 2022 - 2026

DPa Ning, thang 06/2026




TRUONG DAI HQC KIEN TRUC DA NANG CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
KHOA KINH TE Déc lap - Tu do - Hanh phic
BO MON QUAN TRI KINH DOANH

Pa Nang, ngdy 01 thang 06 ndam 2026

GIAO NHIEM VU KHOA LUAN TOT NGHIEP
Niim hec: 2025 — 2026

1. Théng tin tac gia thuc hién

- Hovaténsinh vién :Lé& Thi My Linh

- Chuyénnganh  : Quan tri kinh doanh
- Trinh d6 dao tao : Dai hoc

- Khoa hoc ;2022 - 2026

2. Tén dé tai Khda luan tét nghiép

“MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG TAI CONG TY TNHH TU VAN THUONG MAI KHANH LINH
- CN bA NANG”

3. CAc sb liéu ban dau thue hién Khoa ludn tot nghiép
- S6 liéu tai chinh (Bang can ddi ké toan, két qua hoat dong kinh doanh)
- Sé lidu vé nguén nhan luc (Téng nhan su, d6 tudi, gi6i tinh, trinh d6 hoc Vén)
-S4 lidu vé co s& vat chat
4. Cé&c bang biéu
- Bang ngudn nhan lyc cta cong ty giai doan 7/2025-12/2025
- Bang co sd vt chat tai cong ty
- Bang can d6i ké toan cta cong ty giai doan 2023-2025
- Bang két qua hoat dong kinh doanh cta cong ty giai doan 2023-2025
5. Can b huéng din
- ThS. Mai Thi Thao Chi
6. Ngay giao nhiém vu l1am Khoa luan tét nghiép
- 02/03/2026
7. Ngay sinh vién phai hoan thanh Khéa luan tét nghiép
- 25/05/2026

Giang vién hwéng dan



LOI MO PAU

1. Ly do chon d@ tai

Trong bdi canh nén kinh té thi trudng ngay cang canh tranh gay git, khach hang tre
thanh yéu té trung tim quyét dinh su ton tai va phat trién cua doanh nghiép. Viéc xay
dung va duy tri méi quan hé bén viing véi khach hang khdng chi gitp doanh nghiép gir
chan khach hang hién tai ma con thu hat thém khach hang tiém ning. Chinh vi vy, quan
tri quan hé khach hang (CRM) déng vai trd dic biét quan trong trong chién luge kinh
doanh ctia mdi doanh nghiép.

Ddi véi cac doanh nghiép hoat dong trong linh vuc tu Vén-thuong mai, dac biét la
dich vu ké toan-thué nhu Cong ty TNHH Tu vén-Thu:ong mai Khanh Linh, chat luong
dich vu va mirc d6 hai long cua khach hang 1a yéu t6 then chét tao nén loi thé canh tranh.
Tuy nhién, qua qué trinh tim hiéu va thyc tap tai cong ty em nhén thiy ring hoat dong
quén tri quan hé khach hang van con ton tai mot sé han ché nhu: viée thu thap va quan
ly thdng tin khach hang chua dong b, chua c6 hé théng CRM chuyén nghiép, hoat dong
chim soc khach hang chua dugc du tu bai ban, va chua khai thac hét tiém ning tir
khach hang hién cd. Theo s liéu 3 thang (tir giita thang 12/2025 dén gitra thang 3/2026)
d3 ghi nhan 52 khach hang tiém ning c6 nhu cau sir dung dich vu. Trong d6 chi ¢6 11
khach hang ky hop dong va 2 khach hang quay lai str dung thém dich vu.

Ttr nhitng han ché trén phan nao anh huong dén hiéu qua kinh doanh ciing nhu kha
nang duy tri va phat trién khach hang cta cong ty. Do d6, viéc nghién ciru va dé xuat
cac giai phap nhim hoan thién hoat dong quan tri quan hé khach hang 1a hét stc can
thiét va co y nghia thyc tién cao. Chinh vi vy, em da quyét dinh lya chon dé tai: “Mgt
so gidi phdp nham hoan thi¢n hoat dpng quén tri quan hé khdch hang tai Cong ty
TNHH Tuw vin Thuwong mai Khanh Linh — Chi nhanh Da Nang.” 1am dé tai khoa luan
t6t nghiép ciia minh.

2. Muc tiéu nghién ctru
2.1. Muc tiéu chung

Nghién ctru, danh gia thuc trang hoat dong quan tri quan hé khach hang (CRM) tai
Cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh — Chi nhanh Pa Ning, tir d6 dé xuét
cac giai phap nham hoan thién hoat dong CRM, gop phan nang cao sy hai long cia

khach hang, tang cuong kha nang canh tranh va hiéu qua kinh doanh cta cong ty.



2.2. Muc tiéu cu thé
- Hé thong hoa co s Iy luan vé quan tri quan hé khach hang, noi dung va phuong
phép quan tr1 quan hé khach hang.
- Phantich, danh gia thuc trang hoat dong CRM tai Cong ty TNHH Tu van Thuong
mai Khanh Linh — Chi nhanh Pa Nang.
- X4c dinh nhitng diém manh, diém yéu va cac van dé con ton tai trong hoat dong
CRM cua cong ty.
- Dé xuit mot s6 giai phap cu thé nhdm hoan thién hoat dong CRM tai cong ty
trong thoi gian toi.
3. Poi twong va pham vi nghién ctru
3.1. Péi twong nghién ciru
Nhitng van dé co so 1y luan va thyuc tién vé hoat dong quan tri quan hé khach hang
(CRM) tai Céng ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh — Chi nhanh DBa Nang, bao
gdm c4c hoat dong lién quan dén thu thap, luu trit, phan tich thdng tin khach hang, cham
soc khach hang va duy tri méi quan hé vai khach hang.

3.2. Pham vi nghién ciru

Pham vi khong gian: Nghién ctru cac hoat dong quan tri quan h¢ khach hang dugc
thuc hién tai Cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh — Chi nhanh Pa Nang.

Pham vi thoi gian: S6 liéu nghién ctru dugc thu thap trong khoang thoi gian thuc
tap.

4. Phwong phap nghién ctru

Dé dat dugc cac muc tidu nghién ciru dé ra, dé tai sir dung két hop mot sé phuong
phap nghién ctru khac nhau. Cuy thé nhu sau:

e Phuong phap thu thap dit liéu:

- Dit liéu thit cAp: Puoc thu thap tir cac bao céo tai chinh, bao cdo két qua hoat
dong kinh doanh, tai li¢u ndi bo, hd so khach hang va cac chinh sach cham
soc khach hang ciia Cong ty TNHH Tu van — Thuong mai Khanh Linh. Ngoai
ra, dé tai con tham khao sach, gi4o trinh, bai b4o khoa hoc va céc tai liéu lién
quan dén quan tri quan hé khach hang.

- Dit liéu so cap: Puoc thu thap thdng qua quan sat thuc té trong qua trinh thuc
tap tai cong ty, trao doi truc tiép véi nhan vién va bd phan kinh doanh/cham

soc khach hang dé hiéu rd quy trinh quan 1y va tuong tac véi khach hang.



e Phuong phap phan tich va xir Iy dix liéu: Tong hop cac dir liéu thu thap duoc, sau
d6 phan tich cac yéu t6 anh huéng nhim danh gié thuc trang hoat dong CRM tai
cong ty.

5. Két cAu dé tai nghién ciru

Chuong 1: Co s& ly luan vé quan tri quan hé khach hang.

Chuong 2: Thuc trang hoat dong quan tri quan hé khach hang tai Céng ty TNHH
Tu van Thuong mai Khanh Linh — Chi nhanh Da Néng.

Chuong 3: Mot s6 giai phap nham hoan thién hoat dong quan tri quan hé khach hang
tai Cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh — Chi nhanh Pa Nang.



LOI CAM ON

Trudc tién, em xin cam on tat ca quy Thay C6 Truong Pai hoc Kién tric Pa Ning
trong sudt 4 nim hoc vira qua. Xin cam on cac Thay Co di tan tinh giang day, truyén
dat cho em nhitng kién thirc quy bau trong sudt qua trinh hoc tap, gitp em trao doi, rén
luyén nhiing kién thirc, k§ niang va pham chat dé tro thanh mot ngudi da san sang budc
vao con duong tu lap phia trude.

Em xin bay t6 1ong biét on v6 han dén Ban Giam Hiéu nha trudng, dic biét 1a quy
Thay C6 Khoa Quan tri Kinh doanh - Trudng Pai hoc Kién trac Pa Ning. Trong sudt
nhirg nam thang hoc tap tai day, em khdng chi dugc trang bi nén tang kién thirc chuyén
moén ving chic ma con duoc rén luyén nhing k¥ ning mém can thiét, dugc bdi dudng
vé dao dtrc va nhan cach. Xin chan thanh cam on C6 Phan Thi Thu Ha Ia ¢b van hoc tap
sudt 4 nim qua. Va Cé Mai Thi Thao Chi 1a C6 hudng dan em lam bai bao céo Tot
nghiép, du rat ban ron nhung CO van ludn tan tinh hudng dan, gitp d& em thyc hién Bai
béo cao Tt nghiép nay.

Em xin gti 161 cam on sau sic dén Ban lanh dao cung toan thé cac anh chi can bd,
nhan vién tai Céng ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh — CN Pa Ning. Khoang
thoi gian thuc tap tai day 12 mot trai nghiém v cing quy gi4, 1a cau ndi quan trong gilp
em chuyén giao tir Iy thuyét trén giang duong sang thuc tién céng viéc. Em xin chan
thanh cam on su hudng dan tan tinh, chu d4o cta cac anh chi, dic biét 1a anh chi bd phan
Kinh doanh Cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh — CN Da Nang, nho ¢ su
chi bao chi tiét, nhitng gop y chan thanh va su tin tudng giao phd cong viéc, em di hoc
héi duoc rat nhiéu diéu, tir nhirng k¥ ning chuy@n mén dén céch ung xir, 1am viéc trong
moi truong chuyén nghiép.

Mot 1an nita, em xin chan thanh cam on!

Da Ning, thang 06 nim 2026

Sinh thuc hién vién

Lé Thi My Linh
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG

1.1. TONG QUAN VE KHACH HANG

1.1.1. Khai ni¢m vé khach hang

Khéach hang luén la yéu té trung tm trong moi hoat dong kinh doanh, boi sy ton tai
va phét trién cua doanh nghiép phu thudc vao kha ning dap img nhu cau va mong mudn
ctia ho. Do d6, doanh nghiép khong chi can duy tri khach hang hién hitu ma con phai
nhan dién va khai thac nhdm khéch hang tiém nang. Tir cac goc dé nhin nhan khac nhau
vé khach hang nén c6 rt nhiéu khai niém co ban vé khach hang.

Theo Peter Drucker, khach hang 1 nén tang ctia doanh nghiép va viéc 1am hai
longkhéch hang la myc tiéu quan trong nhat. Quan diém nay nhan manh vai tro quyét
dinh ctia khach hang dbi véi su ton tai va phat trién cta doanh nghiép.

Theo GS.TS Nguyén Bach Khoa (2003), khach hang 1a ngudi mua thuc hién va tiém
nang c6 nhu cau vé san pham, dich vu trong mdi quan hé véi doanh nghiép va déi tha
canh tranh.

Theo Sam Walton, khach hang chinh 1 “6ng chu duy nhat” ctia doanh nghiép vi ho
6 thé quyét dinh sy ton tai ciia doanh nghiép thong qua hanh vi tiéu dung.

Ngoai ra, Tom Peters cho rang khach hang 13 tai san quan trong nhat ciia doanh
nghiép, mic du khong duoc ghi nhan trong sb sach ké toan.

Tir cac quan diém trén, co6 thé khai quat: Khach hang 13 tit ca cac c4 nhan hodc to
chtic ¢6 nhu cau, ¢ kha nang thanh toan va tham gia truc tiép hodc gian tiép vao qua
trinh mua va sir dung san pham, dich vu cta doanh nghiép, bao gom ca khach hang bén
trong va bén ngoai. Ho la nhitng ddi twong ma doanh nghiép huéng dén nham thoa mén
nhu ciu ctia ho dé ton tai va phat trién.

1.1.2. Phan leai khach hang

Trong diéu kién thi truong canh tranh ngdy cang gay git, doi séng cai thién, san
pham/dich vu phat trién da dang, diéu ndy tao ra nhitng sy khac biét trong nhu cau cua
mdi nguoi. Chinh vi thé can huéng dén phan loai ra cac nhdm khach hang, doanh nghiép
s& dé& dang trong khau quan ly khach hang nham thoa man duoc su hai long khach hang.
MJi doanh nghiép s& ¢ cach phan loai khach hang khéac nhau tuy thudc vao nganh nghé
vé chién luge kinh doanh.

1.1.2.1. Phan loai khach hang theo mue dich mua hang
Nghi t6i khach hang ngudi ta thudng chi nghi dén nhimg dbi twong bén ngoai doanh



nghiép ¢6 nhu ciu mua ban san pham/dich vu do chinh doanh nghiép cung cip. Tuy
nhién, khi khai niém vé khach hang dan thay d6i va mé rong thi khach hang khong chi
con la déi trong bén ngoai doanh nghiép ma con bao gdm ca nhing ddi twong bén trong
doanh nghiép, cu thé nhu sau:

- Khéch hang bén trong: 1a cac nhan vién, ¢ dong, cip lanh dao, bd phan/phong
ban,... trong cling mot doanh nghiép tao thanh mot chudi cung tmg nodi bo. Ho la nhitng
ngudi tham gia tryc tiép vao qua trinh tao ra san pham ma doanh nghiép cap ra thi
truong. Viée quan 1y twong tac voi cac khach hang noi bo ¢6 thé duogc thue hién qua cac
hoat dong nhu dao tao, hd trg ky thuat, chinh sach phic loi,... Cham séc khach hang noi
bo khong chi gitp cai thién sy hai 10ng va ning suat cta nhan vién ma con giup ting
cudng tinh than doan két, chinh do6i ngii nhan vién do s& tao ra hiéu tng lan toéa rt 16n
t5i cong dong, ndi bo va bén ngoai doanh nghiép, sy phat trién bén viing cia doanh
nghiép.

- Khéch hang bén ngoai: 1a nhitng ngudi hodc to chirc khong thudc pham vi cua
doanh nghiép nhung lai str dung san phdm/dich vu cta doanh nghiép. Doanh nghiép s&
thuc hién qua nhiéu hinh thie khac nhau: gap g truc tiép, giao dich qua dién thoai hay
giao dich truc tuyén. Pay la nhém khéch hang chinh ma doanh nghiép huéng dén dé tao
ra doanh thu va phat trién.

1.1.2.2. Phan loai khach hang déi véi doanh nghiép

Trong kinh doanh, dé nam bat nhu cau khach hang ciing nhu muc dich st dung san
pham/dich vu cta khach hang thi phai hiéu duoc cac nhom d6i tuong khach hang. Tur
d6 doanh nghiép s& chu déng dugc ngudn hang cung cap ra thi trudng, ¢d céc chinh sach
cham soc khach hang phi hop theo timg ddi tugng khach hang, nam bat kip thoi sy hai
10ng cua khach hang vé san pham/dich vu cung cap va dua ra cac san pham thay thé
ngay cang phul hop véi cac nhom dbi twong khach hang hon. Theo tiéu chi nay, khach
hang dugc phan loai theo cac nhom ddi twong nhu sau:

- Khéch hang 6 chitc/doanh nghiép: 1a cac doanh nghiép, t6 chirc hay cac co quan
nha nudc, nhitng ddi trgng Ny mua san pham/dich vu tir doanh nghiép khong chi muc
dich c& nhan ma dé phuc vu cho hoat dong kinh doanh, san phdm hoic cung cap dich vu
ctia minh. Cac quyét dinh mua hang cia khach hang t chirc thudng dua trén nhiéu yéu
t6 nhu chi phi, hiéu qua, chit lvong va kha niang cung cip san pham/dich vu trong thoi

gian dai. Thoéng thuong, khi kinh doanh véi khach hang doanh nghiép, cac doanh nghiép



thudng ap dung céc chién luoc kinh doanh va Marketing khac so véi viée tiép cin khéch
hang cé nhan, vi nhu cau va quy md ciia khach hang doanh nghiép thudng phuc tap hon.
Ho khéng chi 12 nhitng ngudi mua hang ma con 1a ddi tac chién luoc dong gop vao su
thanh c6ng cua doanh nghiép. Bing cach thic day su hop tac va ton trong 13n nhau, cac
doanh nghiép c6 thé xay dung 1én mot cong dong kinh doanh hop tac phat trién bén
ving.

- Khdch hang cd nhan/hé gia dinh: 1a nhitng ngudi mua san pham hodc dich vu
cho muc dich tiéu dung c4 nhén, gia dinh. Cac quyét dinh mua sim cta khach hang ca
nhan thuong dira trén cac yéu td nhu so thich, nhu cau, kha nang tai chinh, va cam nhan
c4 nhan vé gia tri cta san pham/ dich vu ma ho cho la phil hop véi nhu cau ca nhan cua
minh. Khach hang c& nhan thuong khéng rang budc boi cac thu tuc phire tap nhu khach
hang t6 chirc va quyét dinh mua hang nhanh chéng, doi khi dwa vao cam tinh hoic
khuyén mai, uu dai.

1.1.2.3. Phéan loai khéch hang theo gié tri dong gop

Mot trong nhiing cach thirc tao nén sy thanh cong cua doanh nghiép la trong tap
khach hang ciia minh doanh nghiép c6 dugc co so dit liéu chi tiét vé khach hang. Néu
doanh nghiép tmg xtr va chim so6c khach hang déu nhu nhau s& khong mang lai hiéu
qua. Thuc té da ching minh mdi loai d6i tugng khach hang sé mang lai nhimng gia tri
khac nhau cho doanh nghiép. Thuc hién phan loai khach hang theo quan hé mua béan dé
c6 Gmg xtr phit hop voi mdi d6i twong khéch hang va dé 16i kéo duoc nhiéu khach hang
than thiét, tao su gan bo 1au dai gitra khach hang va doanh nghiép, bao gom:

- Khéch hang trung thanh: Day 1a nhém mang lai gié tri cao va 6n dinh cho doanh
nghiép. Nhom khach hang nay dang mua hang hay stir dung dich vu ctia doanh nghiép
vO cling tin tudng str dung dich vu ciia doanh nghiép, can ¢6 nhiing chinh séch dic biét
dé giir chan nhom khach hang nay. Pay la nhém khach hang quyét dinh truc tiép dén su
phat trién va thanh cong cua doanh nghiép.

- Khdch hang tiéem ndng: DPay 1a nhom khach hang di va dang st dung san
pham/dich vu cta doanh nghiép hodc c6 thé chi 1a nhom ddi twong chuan bi trd thanh
khach hang cta doanh nghiép. Va nhom khach hang sé mang lai lg¢i ich trong tuong lai
néu c6 nhitng chién luoc thuc ddy doanh sé phu hop va can nhimg chinh sach thu hut
dac biét.

- Khéch hang mang lai gid tri loi ich nhé: Day 1a nhém mang lai doanh thu thap



cho doanh nghiép.

- Khéch hang tiéu cize: Nhém khach hang ndy gdm nhitng d6i trgng mua hang kho

tinh, c6 thé 1a mot s6 khach hang mua hang mét lan.
1.1.3. Gia tri cia khach hang

Khéch hang mang lai nhiéu gi4 tri cho doanh nghiép, déng vai trd hét sirc quan trong
dén su thanh cong hay thét bai cua doanh nghiép, khdng chi vé mit tai chinh ma con vé
c4c khia canh khéac nhu thuong hiéu, sy phét trién bén viing va co hoi mé rong thi trudng.
Va dudi day la nhiing gié tri ma khach hang mang lai cho doanh nghiép:

- Gid tri vé doanh thu va loi nhudn: Khéch hang chinh 13 ngudn tao ra doanh thu
cho doanh nghi¢p. Su ton tai va phat trién ciia doanh nghiép phu thudc vao mirc do chi
tiéu va s lugng giao dich ma khach hang thue hién. Do d6, viéc duy tri mét co s¢ khéach
hang on dinh va phét trién 12 yéu t6 cot 18i dé dam bao su ton tai va phét trién cta doanh
nghiép.

- Gia tri vé thiong hiéu va uy tin: Khach hang hai 1ong 12 mét trong nhitng yéu tb
quan trong gitip doanh nghiép xay dung va cing cb thuong hiéu. Nhitng khach hang
trung thanh va nhiing nguoi gidi thiéu san pham/dich vu ctia doanh nghiép quang ba
thuong hiéu mot cach mién phi théng qua cac hinh thire truyén miéng, danh gia tich cuc
trén mang x4 hoi sé gitp doanh nghiép nang cao uy tin va vi thé trong mit cong dong.
Nhiing 15i khen ngoi tir khach hang khong chi tao dung niém tin ma con doéng gop vao
viéc tao ra mgt thuong hi¢u manh mé cho doanh nghiép.

- Gid tri vé phan héi va cdi tién: Khach hang cung cap nhimg phan hoi truc tiép vé
chat luong san pham/dich vu va trai nghiém mua sim cho doanh nghiép. Nhiing y kién
nay c6 thé gilp doanh nghiép phat hién ra diém manh va diém yéu trong san pham/dich
vy, tir d6 cai tién va nang cao chét luong.

- Gid tri vé co hoi mé rong thi truong: Khéch hang khdng chi 1a ngudi mua ma con
c6 thé 1a ngudn thong tin quy gia vé xu hudng thi truong. Tir d6 doanh nghiép c6 thé
phat hién ra nhirng nhu cAu méi, cac thi truong chua dugc khai thac hodc nhitng san
pham/dich vy ma thi truong dang can c6 thé thuc day doanh nghiép phat trién thém céc
san phém/dich vu md&i hodac tham nhap vao cac thi truong mai, tao co hoi tang trudng

bén viing.



1.2. TONG QUAN VE QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
1.2.1. Khai niém quan tri quan hé khach hang

Quan tri quan hé khach hang dugc viét tit 13 CRM (Customer Relationship
Management) 13 mot hoat dong kinh té khé dinh nghia béi dugc tmg dung vao nhiéu
cap do khac nhau cuia khach hang nhu khach hang 14 nha phan phdi, nha ban buén, doi
tac, nguoi ti€u dung. CRM khi tng dung cho quan hé dang B2B hay B2C ciling khac
nhau (chéng han ty dong hoa lyc lugng ban thich hgp cho quan h¢ B2B hon). Két cu
ctia hé thong CRM ciing s& khac nhau tuy theo quy mé doanh nghiép, du cic doanh
nghiép c6 muc tiéu nhu nhau.

Theo bai giang ctia Th.S Tran Thi V&n Anh (2009) ¢6 nhiéu dinh nghia vé CRM:

- CRM la mot qua trinh thu thap thong tin dé tang hiéu biét v& viéc quan tri quan
hé cua td chuc voi khach hang ctia minh... D6 1a mdt chién luoc kinh doanh ma cong
nghé thong tin dugc sir dung dé cung cap cho doanh nghiép quan diém toan dién, ddng
tin cdy, tich hop v&i co s& khach hang, qua d6 moi qua trinh va nhitng tuong tac voi
khach hang gilp duy tri va mé rdng quan hé c6 191 cho ca d6i bén. CRM do d6 1a mot
k¥ thuat hay mot tdp hop cac qué trinh duoc thiét ké dé thu thap dir liéu va cung cip
thong tin hd tro to chirc danh gia cac tiy chon chién lugc.

- CRM la qué trinh luu trir va phan tich mét lugng 16n dir liéu tir bo phan ban hang,
trung tam dich vu khach hang, viéc mua thyc té, di sdu va hanh vi khach hang. CRM
cling cho phép doanh nghiép dbi xtr khac nhau ddi véi nhitng dang khach hang khac
nhau.

- CRM Ia viéc khai thac va phan tich cac co s¢ dir li¢u marketing va stir dung cac
céng nghé thong tin nham danh gi tinh hinh cua doanh nghiép va xac dinh cac phuong
phap cho phép cuc dai gia tri 1au dai cua timg khach hang d6i v6i doanh nghiép.

- CRM la qué trinh ra cac quyét dinh quan tri véi muc tiéu sau ciing 1a gia ting gia
tri ctia co s& khach hang théng qua cac méi quan hé tét hon véi cac khach hang dya trén
co s ca biét theo khach hang.

- CRM la qua trinh quén tri ning dong mdi quan hé khach hang-doanh nghiép dé
khach hang quyét dinh tiép tuc trao ddi thuong mai c6 loi cho ca doi bén va ngin can
ho tham gia vao nhiing trao d6i khong sinh loi cho doanh nghiép.

- CRM bao gém nhirng tién trinh kinh doanh ma td chtc thuc hién nham nhan

dién, luya chon, thau tém, nudi dudng, duy tri va phuc vu khach hang tét hon. Nhiing



tién trinh ndy bao ham thoa thun cia td chire voi khach hang va trién vong vé méi quan
hé véi khach hang qua thoi gian.

- CRM la mét chién luge kinh doanh trong d6 doanh thu, loi nhuén va sy hai long
khach hang dat dugc nho to chirc phan doan khach hang, nudi dudng su hai 1ong khach
hang va thuc thi cac qua trinh tap trung vao khach hang. Cong nghé CRM nén di sau
vao khéch hang, ting cuong tiép can khach hang, twong tac va hoi nhap voi khach hang
hiéu qua hon qua tat ca cac kénh va cac bo phan chirc ning ctia doanh nghiép.

- CRM la kha ning tao dung mbi quan hé sinh loi trong dai han véi cac khéch hang
t6t nhat thong qua viéc khai thac mot tap hop cac diém tiép xuc.

- CRM la qua trinh chon lya nhiing khach hang ma doanh nghiép c6 thé phuc vu
mot cach sinh loi nhat va thiét 1ap nhimng twong tac riéng biét gilta doanh nghiép véi
tung khach hang.

Tém lai, CRM 12 qua trinh xay dung, duy tri va phat trién méi quan hé 1au dai véi
khach hang thong qua viéc thu thap quan 1y va phén tich thong tin khach hang nham
nang cao sy hai long, 10ng trung thanh va hi¢u qua cia doanh nghiép.

1.2.2. Muc tiéu quan tri quan hé khach hang

Muc tiéu ctia quan tri quan hé khach hang (CRM) la xay dung, duy tri va phét trién
mdi quan hé lau dai voi khach hang nham tdi da hoa gié tri ma khach hang mang lai cho
doanh nghiép. Trudc hét, CRM hudng dén viéc nang cao sy hai 1ong ctia khach hang
thong qua viéc cung cap san pham, dich vu phd hop voi nhu cau va ky vong ciia ho. Bén
canh d6, CRM con nham gia ting murc do trung thanh ciia khach hang, tir d6 gitp doanh
nghiép giit chan khach hang hién tai va giam chi phi tim kiém khach hang méi.

Ngoai ra, CRM con hudng dén muc tiéu t6i da hda loi nhuan thong qua khéch hang,
bang céch khai thac hiéu qua gia tri vong doi khach hang. Pong thoi, CRM gilp doanh
nghiép hiéu rd hanh vi va nhu cau khach hang, tir ¢6 dwa ra cac chién lugc kinh doanh
va marketing phii hop, gép phan nang cao ning lyc canh tranh trén thi truong

1.2.3. Vai tro va lgi ich ciia quan tri quan hé khach hang

CRM déng vai tro quan trong va mang lai nhiéu loi ich thiét thuc cho cac chii thé
lién quan, bao gdm nha quan tri, doanh nghiép, khach hang va nhan vién.

- Poi véinha quan tri: CRM cung cap hé thdng thdng tin khach hang day du, chinh
xac va dugc phan tich khoa hoc, gilp nha quan tri ¢ cai nhin toan dién vé khach hang.
Nho d6, cac quyét dinh trong chién luoc kinh doanh, marketing va cham sé¢ khach hang

tro nén chinh xac va hi¢u qua hon. D@)ng thoi, CRM conhd trg giam sat, danh gia hi¢u
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qua hoat dong cua cac bd phan trong doanh nghiép.

- Poi véi doanh nghiép: CRM gop phan nang cao ning luc canh tranh thong qua
viéc xay dung mbi quan hé bén viing v6i khach hang. Viéc khai thac dit liéu khach hang
gilp téi vu hda hoat dong marketing, ban hang va dich vu hau mai, tir 6 gia ting doanh
thu, loi nhun va giam thiéu chi phi. CRM ciing hd trg doanh nghiép dinh vi thuong
hiéu ro rang hon trén thi truong.

- Poi véi khdch hang: CRM gitip nang cao trai nghiém thong qua viéc cung cap
san pham va dich vu phi hop véi nhu cau ca nhan. Khach hang duoc chiam soc kip thoi,
chuy@n nghiép hon, tir d6 gia ting su hai long va long trung thanh déi véi doanh nghiép.

- Poi voi nhdn vién: CRM gitp nang cao hiéu qua 1am viéc nho hé théng dit liu
rd rang, dong bo, giam thicu sai sot va tiét kiém thoi gian. Pong thoi, CRM tao diéu
kién thuan lgi cho su phéi hop giita cac bo phan, gop phan nang cao chat lugng phuc vu
khach hang.

1.3. MO HINH IDIC TRONG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG CUA
DOANH NGHIEP
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(Nguon: Bai giang ThS Trdan Thi Van Anh)
Hinh 1. 1: M6 hinh IDIC
1.3.1. Xac dinh nhan dién khach hang (Identify)

™~

Y

Pé tao quan h¢ véi bat ¢t khach hang nao, mdt doanh nghi¢p can biét nhan dang
ctia khach hang. Do dé, trudc hét phai biét duoc pham vi gidi han, tao co hoi, 1ap thi tu
wu tién dé nhan dién khach hang cé nhan.

Buée 1: Doanh nghiép da nhan dién bao nhiéu khach hang?

Pé danh gia chinh xac hon da c6 bao nhiéu thong tin nhan dién, doanh nghiép nén:
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- Kiém ké tat ca dir lidu dién tr vé khdch hang di c6. Thong tin nhan dién khach
hang cé thé duoc luu dudi dang di liéu di¢n tir, nhu trén web server hay co so dit li€u
call center.

- Tim théng tin nkhdn dién khach hang dudi dang “hé so”. Néu dang gia, dir liéu nay

nén dugc chuyén vao co sé dit liéu & may tinh d& phong that lac hay bi sao chép vo c6.

Sau khi danh gi4, kiém ké thong tin nhan dién khach hang hién tai, cong ty nén 1ap

mot chuong trinh thu thap di liéu. Chuong trinh sé thu thap thong tin khach hang hoac
néu thong tin ¢ sin, c6 thé mua tir bén thir ba.

Burée 2: Bé khéach hang tu hién dién

Nhiing cudc thi ban hang hay nhiing sy kién tai trg thuong nham muyc dich tap hop
tén va danh sach khach hang. Nhung mudn cé quan hé thuc su, mot cong ty con phai
két ndi khach hang voi hanh vi mua c4 biét giao dich dich vu ctia ho. Phan tich hanh vi
d3 xay ra 1a phuong phap don gian, hitu hiéu nhat dé dinh hinh gia tri twong lai cila
khach hang. Vi thé nhitng viéc 1am trén di c¢6 thé gitip cong ty nhan dién khach hang
nhung khong c6 nghia 13 “biét”, lién két duoc khach hang d6 véi nhirng giao dich thyuc
su cua ho.

CAac hoat dong nhdan dién:

- Xéc dinh: Quyét dinh thdng tin nhan dién khach hang hién tai (tén, dia chi, sé dién
thoai, s6 tai khoan, thong tin ho gia dinh). Khach hang c6 thé dung nhiéu tén khac nhau,
c6 thé 1 ho, tén 16t, nickname nén van dé 13 xac dinh dugc username duy nhat.

- Thu thap: Co ché thu thap nhimng dic diém nhan dang c6 thé thong qua ma khach
hang thuong xuyén, dir li¢u thé tin dung, don tur, tuong tac trén web, bang cau hoi...

- Lién két: Lién két cac dic diém nhan dang cua khach hang voi tat ca céc giao dich,
tuong tac khach hang da thuc hi¢n tai tat ca cac diém tiép xuc ¢ cac don vi, bd phan
khéac nhau ctia doanh nghiép.

- Hoi nhap (tich hop): Nhan dang khach hang khong chi can dugc lién két véi tat ca
c4c tuong tac, giao dich ma con phai duoc tich hop vao hé thong thong tin doanh nghiép
sir dung dé diéu hanh hoat dong kinh doanh. Chang han nhitng dic diém nhan dién khach
hang thuong xuyén ctua mot hing hang khong can dugc tich hop vao hé thong dit licu
dat chd bay.

- Nhan ra: Khach hang mua lai can duogc nhan ra tai moi diém tiép xuc. Chéng han

khach hang dao trén website, toi cira hang, goi dén trung tam dich vu khach hang vao



nhirng thoi diém khac nhau can dwoc nhén ra 12 cing mét ngudi chir khéng phai 1a
nhirng su kién hay cé nhan riéng ré.

- Luu trir: Thong tin nhan dién tirg khach hang phai duoc Iuu trir va duy tri trong
mot hodc nhiéu co s dit lidu dién tu.

- Cap nhat: Moi dit liéu khach hang bao gom dir liéu nhan dién 1a ddi tugng can phai
dugc kiém duyét, cap nhat, hoan thién hoic xem lai thudng xuyén.

- Phan tich: Cac dic diém nhan dién khach hang phai 1 yéu té chinh dé phan tich
nhirng khéc biét giita khach hang c4 nhan. Dua vao nhitng thong tin d6 dé nhan dinh
nhu cau va hanh vi khach hang trong tuong lai.

- Tao su san sang: Dir lidu cac dic diém nhan dién khach hang trén co so dit li¢u
phai sin c6 cho nhan vién, cac bo phan chic niang trong doanh nghiép khi can truy cap.
bac biét trong t6 chuc dich vu, nhitng thong tin nhan dang khach hang c4 nhan san co6
cho b phan tuyén dau rat quan trong. May tinh gitp doanh nghiép ma héa, tap hop, loc
va phan loai thong tin khach hang. Luu trit thong tin nhan dién duéi dang dé tiép can la
cot yéu dé thanh cong.

- Pam bao an toan: Thong tin khach hang c4 nhan rat nhay cam mang tinh canh
tranh va anh hudng dén su riéng tu cta khach hang nén can duoc bao vé nghiém ngit
nhim ngin can viéc sir dung trai phép.

1.3.2. Phéan biét khach hang (Differentiate)

Doanh nghiép ludn phai biét ring: Mdi khach hang c6 gié tri khac nhau do ¢ nhiing
nhu cau va doi héi riéng. Biét duoc su khac nhau ciia khach hang cho phép doanh nghiép
tap trung cac ngudn lyc vao khach hang nao mang lai gia tri nhiéu nhét, vach ra chién
lugc ca biét khach hang cu thé hoan chinh nham thoéa man nhu cau khéac nhau caa khach
hang. Viéc nhom khach hang — tién trinh gop khach hang vao cling mot loai dua trén gia
tri c biét — 14 mot budce quan trong trong viéc hiéu va phuc vu khach hang mét cach c6
loi nhat. Phan biét khach hang lién quan dén viéc phan loai khach hang theo gia tri va
theo nhu cau.

e Phan biét khach hang theo gia #ri:

Gia tri khach hang lau dai

Gia tr1 hién tai cuia mot khach hang tuong duong voi mot dai luong thuong dugce

goi 1a gia tri khach hang 1au dai hay gia tri hién tai thudn ctia dong dong gop tai chinh

ky vong trong twong lai ciia khach hang cho doanh nghiép véi gia dinh viéc kinh doanh



khong thay dbi. Gié tri hién tai thudn c6 thé quy vé hién tai bang cach tinh toan theo gia
trj thoi gian ctia dong tién, sit dung ti 16 chiét khau phu hop. Cu thé, gia tri khach hang
lau dai 14 tong cAc gia tri hién tai thuan cia tat ca nhitng sy kién tuong lai thudc vé mot
khach hang cu thé.

Nhirng mé hinh gia tri khéch hang lau dai cé thé gitp doanh nghiép murc chi phi kha
di dé thau tom mot khach hang méi, mic chi phi duy tri khach hang hién tai. V&i mot
mod hinh ¢6 kha ning du doan cao, mot doanh nghiép c6 thé tap trung nd luc can thiét
dé thu hut nhimg khach hang c6 gia tri cao hon. Danh gia gia tri khach hang lau dai c6
thé 1a cach hitu hiéu cho nhirg dau tw marketing thay vi chi xem xét viéc buén ban hién
tai. Du vay, co nhiéu bién kho xac dinh duoc nhu sy hd tro cia khach hang trong viéc
thiét ké mot san pham méi, hay gia tri khach hang mang lai tir viéc gi6i thiéu khach
hang cho doanh nghiép. Bat ctir mé hinh nao ding dé tinh gia tri khach hang lau dai cua
khéach hang c& nhan nén c6 nhitng dir liéu sau:

- Viéc mua lap lai cua khach hang

- Loi nhuan cao hon va chi phi thap hon (trén mdi phién giao dich) tir khach hang

mua lai hon tir khach hang ban dau

- Loi nhuan gién tiép tir khach hang

- Tinh trang sin sang tiép tuc giao dich trong tuwong lai so v&i chuyén d6i nha cung
cap

- Ho so khéch hang

- Ho6 so giao dich

- San pham va chi phi san pham

- Chi phi phuc vu/hd trg

- Marketing va chi phi giao dich

- Ti 1é huong tmg nhitng nd lyc marketing/quang cao.

Xéc dinh gid tri khach hang 1au dai rat kho va tén kém nén doanh nghiép c6 thé tim
mot s6 bién thay thé. Mot bién thay thé 13 mot con sb co thé dugce sir dung dé xép hang
khach hang thay cho gia tri khach hang lau dai. Mot bién thay thé nén dé do luong,
nhung di nhién s& khong cho dd chinh xac khi dinh lugng gia tri thyc cua mot khach
hang. Chang han, nhiéu nha marketing truc tiép dung mét bién gia goi 1a gia tri méi,

thudng xuyén, thudc vé tién té dé xép hang thir ty khach hang cua ho vé phuong dién
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gia tri. Md hinh RFM dua trén lich sir mua cua khach hang c& nhan va két hop chit ché
3 thanh phan dinh luong riéng biét:

- Tinh méi mé: Ngay giao dich gan day caa khach hang

- Tinh thuong xuyén: Mirc d6 thuong Xuyén mua cta khach hang

- Gi4 tri tién t&: Khach hang tiéu bao nhiéu trong giai doan cu thé gan nhat
Chién lugc gia tri khach hang

Dé ra quyét dinh tap trung ngudn luc tdt hon, doanh nghiép ciing phai bao cdo gia
tri tai san vo hinh va khuynh huéng mua ctia khach hang trong tuong lai — mdt tai san
v6 hinh quan trong d6i voi doanh nghiép. Khach hang c6 thé d& dugc phan biét thanh 4
loai:

- Nhitng khach hang gia i nhat: Ho c6 gia tri thuc té cao nhat ddi voi doanh nghiép.
Ho giao dich nhiéu nhat, mang lai loi nhuén cao nhat, sin 1ong hop tac va c6 xu hudng
trung thanh nhat. Ho c6 gia tri phan dong gop 16n nhat va muc tiéu cua doanh nghiép 1a
duy tri nhitng khach hang nay vi ho c6 thé giit cho hoat dong ciia doanh nghiép & vi tri
dan dau.

- Nhitng khéch hang c6 kha néng tang truéng cao nhat: Ho c6 tiém niang phaét trién
nhat (thong qua ban chéo san pham, giit khach hang lau, hay thay doi hanh vi khach
hang dé giam chi phi). Ho c6 kha ning ton tai khac biét 1on gitra gid tri thuc té va gia tri
tiém ning, c6 thé 1a khach hang tot nhat cia d6i thu canh tranh.

- Nhitng khéch hang c6 gia ¢ &m: Ho la nhitng khach hang ma di nd lyc may cong
ty cling thu duoc lgi nhuan thr?'lp hon chi phi, nghia 1a gia tri thuc té cua ho am, gia tri
tiém ning ciing c6 thé am bat ké doanh nghiép 1am gi, theo dudi chién lwgc nao. Hau
nhu doanh nghiép nio ciing c6 nhitng khach hang loai nay (chang han khach hang vién
thong di chuyén thuong xuyén, thuong xuyén khong thanh toan hda don, can nhiéu dich
vu, khach hang hay ép gia khién ngudi ban thuong khong ¢ 1i...) Doanh nghiép nén
bién ho thanh nhitng khach hang sinh loi (chang han thém phi dich vu) hay it nhat 1 hoa
vbn, hodc khuyén khich ho trd thanh khach hang khong sinh loi ctia ngudi khac.

- Khach hang can dich chuyén: Ho 1a nhimg khach hang ngip ngé bo vuc khong
sinh loi va kho biét trude gia trj ting trudng tiém ning. Doanh nghiép can xac dinh ho
¢6 thé dugc nuodi dudng dé phat trién hay khong. Myc tiéu ctia doanh nghiép 1a nén di

chuyén ho dén nhém khéch hang c6 kha ning ting truéng cao nhat hodc khién ho thé
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hién loi nhuan dai han that sy (marketing dai chung theo truyén théng, thu thap phan
héi...)
e Phan biét khach hang theo nhu cdu:

Khéach hang 12 nguoi kiém soat hanh vi ciia ho va nhitng hanh vi dé chi thay déi néu
chién lugc ciia doanh nghiép cd thé theo kip nhu ciu caa khach hang. C6 kha ning nhin
nhan tinh hinh theo quan diém cua khéch hang la chia khoa thanh cong cho bat ki chién
lwge khach hang nao. Nhung trong thyc tién, nhitng khach hang khac nhau phai duoc
phan loai vao nhitng nhém khac nhau dia theo nhu ciu. R3 rang s& rat ton kém khi
doanh nghiép phai thiét ké nhiing dic tinh san pham hay dich vu riéng cho timg khach
hang. Thay vao do, stt dung cong nghé thong tin s€ gitp cac doanh nghi¢p phan loai
khach hang thanh nhém t6t hon, sau d6 két hop mdi nhom véi san pham dich vu dugc
tiy bién dai chung thich hop.

Vién dé 1a su phirc tap ctia viéc mé ta va phan loai khach hang theo nhu cau. Theo
cac nha phén tich, nhu cau khach hang c6 nhiéu kich ¢& va sic thai. Déi voi nguoi tiéu
dung, ¢ nhitng niém tin manh mé thién vé tdm 1y, giai doan séng, tAm trang, mong
mudn... V4i khach hang doanh nghiép, c6 nhiing giai doan kinh doanh khéac nhau, béao
c4o tai chinh, nhiing kiéu ra quyét dinh, hay nhitng kiéu t6 chirc khéc nhau... (khéng ké
nhitng dong co ctia ¢4 nhéan trong t6 chirc khach hang, bao gdm nguoi ra quyét dinh,
nguoi phé duyét, ngudi xem xét...hay nhitng bén lién quan c6 anh huéng dén hanh vi
doanh nghiép).

Marketing ludn dua trén viéc 16i cuén nhitng khach hang khac nhau theo cach khac
nhau ma phan doan thi trudng la cach phat trién cao, tinh vi nhung lai chil yéu dua trén
san pham, loi nhuén tir san pham hon 1a khach hang hay nhu cau ngay cang 16n cia ho.
Doanh nghiép can phai dit khach hang vao danh muc vén dau tu, cha yéu dya trén nhu
cAu. Mot phan doan thi truong gém nhitng khach hang cé cung thudc tinh. Mot danh
muc von dau tu khach hang gdm nhitng khich hang gidng nhau. Cach tiép can phan
doan thi trudng dya trén nhitng thudc tinh trong khi cach tiép can danh muc vén dau tu
dua trén su dap Gmg nhu cau 10n hon cua ting khach hang.

1.3.3. Twong tac véi khach hang (Interact)

Tuong tac doi hoi sy tham gia chu dong cua khach hang va c6 anh hudng truc tiép

dén khach hang — ngudi hiéu rd twong tac 12 phan khong thé thiéu. Khach hang dé lai an

tuong voi doanh nghiép thdng qua phan hdi. Muc tiéu bao quat 12 thiét 1ap dbi thoai
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nhim tim kiém théng tin va hiéu biét. Nguoc lai, thong tin va hiéu biét 1am chu kién
thire vé khach hang nho d6 doanh nghiép khién khach hang thanh tai san kinh doanh c6
gia tri.

Nhirng khach hang khac nhau c¢6 nhu cau khac nhau, nghia 14 ho ciing thich nhiing
cach tuong tac khac nhau. Nguoi ndy thich mail hon dién thoai, ngudi kia lai thich két
hop email va mail thong thuong. Doanh nghiép phai xac dinh dugc kénh khach hang
thich rdi quyét dinh s& hd tro twong tac nhu thé ndo. Khong c6 kha ning twong tac phu
hop c6 thé doanh nghiép s& hit bai. Theo ly tuong, doanh nghiép s& phai biét goi phuwong
tién ua thich cta khach hang. Véi mdi khach hang, cong ty sé& thiét 1ap nhitng nguyén
tac kinh doanh nham diéu hoa giita goi phuong tién ua thich cua khach hang va gia tri
ctia ho voi doanh nghiép va hiéu qua st dung kénh truyén thdng két hop (khéch hang &
nudc ngoai co thé thich cach goi dién, nhung néu d6 1a khach hang co gia tri thip, c6
thé két hop viéc ban véi dich vu qua web kém dién thoai hd trg).

Muc tiéu khdng phai I hiéu thi truong qua mau ma 1a hiéu timg ca nhan trong tong
thé théng qua ddi thoai. Mdi twong tac khong chi 1a co hoi xay dung quan hé hiéu biét
sau hon vai mdi khach hang ma con 1a co hoi dé ¢ duge thdng tin quan trong tir khach
hang ma dbi thu canh tranh khong co.

Thanh cong trong chién luoc twong tac nghia 1 hop tic thong qua diém tiép xuc.
Quan hé vé6i khach hang cang mat thiét, dwa trén ddi thoai thi cang bén chit. Khach hang
c¢6 thé mudn mo rong ddi thoai vi ho biét mdi 1an ho nodi doanh nghiép sé ling nghe. O
budi du cua thoi dai web, nhiéu doanh nghiép tao ra cac “bulletin” va “brochureware”,
cung cap thong tin 1 chiéu, truc tiép ti khach hang. Giai doan dau cua hoat dong tuwong
tac trén web, nhing trang vang dién tir khién khach hang tim dugc dia chi, s6 dién thoai
ctia doanh nghiép, déi khi lién két khach hang véi trang web qua ban d6, danh muc san
pham va thong tin khac.

Cac doanh nghiép khodng chi tap trung vao kha nang ctia kénh thdng tin ma con hiéu
qua ctia no trong ddi thoai voi khach hang. Po ludng kha ning c6 thé bao gom theo dbi
khéach hang lién hé véi bd phan dich vu khach hang trong vong bao lau trude khi ho
ngirng két ndi, déng thoi do ludng hidu qua ¢ thé bao gom viée theo ddi ti 16 phan nan
dugc xtr Iy hay nhitng van dé duoc giai quyét ngay 1an dau. Pé hoi thoai thanh cong
phai tuong tac thanh cong vdi khach hang trong dong thao luén tréi chay, lién tuc. Du

trd chuyén qua mail, dién thoai, web hay bat ki kénh théng tin nao khéc, cudc ddi thoai
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tiép theo phai bat dau tir chd két thic 1an trude. Doanh nghiép phai tich hop tat ca cac
kénh truyén thong truc tiép voi khach hang dé c6 thé nhan dién khach hang chinh xac
bat ké cach ho twong tac voi doanh nghiép. Néu khach hang goi dit san pham tir 2 tun
trude, roi gui email hdm qua dé hoi vé tinh trang dit hang, doanh nghiép nén cé cau tra
101 thich dang cho khach hang nhanh chong va hiéu qua. Doanh nghiép nén nhé khach
hang hon sau méi 14n giao dich thanh céng. Quan trong hon la khéng bao gio lip lai cau
hoi 1an tht hai bai phai nhin khéach hang toan di¢n, “nhd” phan hoi cua ho.
1.3.4. TUy bién theo khéach hang (Customize)

Tuy bién theo khach hang ddng nghia vdi c4 nhan hoa. Tuy bién theo khach hang
rat ton kém. Khai niém Mass customization — tlly bién theo sb dong khach hang khéng
phai hoan toan 1a ca biét theo khach hang, khdng phai cung cap moi thir cho moi nguoi
ma chi lam chinh x4c nhiing gi ma khach hang can khi ho can dén noé.

Doanh nghiép cung tmg san pham chuan héa nhung c6 thé ca biét theo khéach hang.
San pham dugc thiét ké sao cho khach hang cé thé sira d6i theo ¥ mudn ctia minh. Doanh
nghi¢p thyc hién nhitng cudc ddi thoai voi khach hang dé xac dinh nhu cau cua ho va
xéac dinh nhitng cung tng dé dap g nhimg nhu ciu nay. Doanh nghiép cung cip cho
khach hang nhiing san pham va dich vy ca nhan hoéa ma khong can néi trude cho ho vé
su ca biét nay.

Thay doi san pham, bo sung dic diém, két ndi voi cac san pham khéc. Cung cap cac
dich vu va st dung giao tiép c& nhan hoic nhitng quan tdm mang tinh c4 nhan dén khach
hang. C6 nhiéu lya chon dé thuc hién ca biét theo khach hang nhu xac dinh cac san
pham dich vu bao quanh, san pham dich vu tron goi, bao géi, giao hang va logistics, cac
dich vu phu thudc cua san phém (stra chira bao tri, diéu chinh san phém...), huin luyén,
1ap hoa don, diéu khoan thanh toan.

Viéc tiry bién theo nhu ciu cta khach hang 1a mot hoat dong rat phirc tap, yéu ciu
doanh nghiép phai:

- DBanh gia gié tri cua khach hang.

- Xéc dinh nhu cau, mong mudn, dic diém hanh vi mua cua khach hang.

- Linh hoat hda san pham theo khach hang.

1.4. PANH GIA HIEU QUA CUA QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG

DPanh gi& hiéu qua CRM la qué trinh xem xét mirc d6 thanh céng ctia doanh nghiép

trong viéc xay dung, duy tri va phét trién méi quan hé v6i khach hang. Hiéu qua CRM
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duogc thé hién trude hét qua mirc do hai 10ng cua khach hang, phan anh chat luong san
phém, dich vu va trai nghiém ma doanh nghi€p mang lai. Bén canh d6, muc do trung
thanh cua khéch hang va ty 1¢ duy tri khach hang 14 nhiing chi tiéu quan trong cho thiy
kha ning giir chan va phat trién khach hang 1au dai.

Bén canh do, hiéu qua CRM con dugc danh gia thong qua doanh thu va lgi nhuan
tur kh&ch hang, dac biét la gia tri vong doi khach hang, gidp doanh nghiép xac dinh nhém
khach hang mang lai gi4 trj cao. Pong thoi, CRM hiéu qua ciing gop phan nang cao hiéu
qua hoat dong nodi bo, giup quan 1y thong tin khach hang tt hon va ting su phdi hop
gifta cac bd phan.

1.5.CAC YEU TO ANH HUONG PEN QUAN TRI QUAN HE KHACH

HANG
1.5.1. Yéu to con ngudi

Yéu té “con ngudi” khong thé thiéu trong bat ky hé théng CRM nao, yéu té cong
nghé va quy trinh van hanh déng vai tro quan trong, nhung yéu té con ngudi méi thyc
sy mang tinh quyét dinh cao va 1a linh hon, dong lyc chinh giap CRM hoat dong hi¢u
qua. Con ngudi khong chi 1a ngudi sir dung hé théng ma con 13 cau ndi dé tao ra gia tri
thue su trong méi quan hé giita doanh nghiép va khach hang. Trong dé nha quan ly dong
vai tro 13 mat xich quan trong dau tién két ndi trong quan trji ban hang. Du cong nghé c6
hién dai dén dau, viéc thau hiéu cam xac, nhu ciu va mong mudn cia khach hang van
phu thudc vao kha ning giao tiép, ling nghe va déng cam voi khach hang 1a con nguoi.

Nhéan vién chinh 1a nguoi gip go truc tiép, giao dich, thuc hi¢n truc tiép viéc cap
nhap théng tin vé khach hang va nguoi khai thac s dung thong tin 4y dé dam bao mang
lai sy théa méan cho khach hang. Chinh nhan vién 1a ngudi giit chan khach hang bang
mdi quan hé that va khach hang roi bo thuong hiéu vi thai do tho o ctia nhan vién, diéu
phan mém khéng thé khic phuc. Vi thé, dé thanh cong trong chiéc luge CRM thi yéu to
“con ngudi” khdng thé thiéu, bai chinh con ngudi 1a bo mit cua doanh nghiép. Khi nhan
vién dap tmg théa man duoc nhu cau cia khach hang dé lai 4n tuong tét cho khach hang
thi khi d6 khach hang s& nhin nhan va tin tuong sir dung san pham/dich vu ctia doanh
nghiép. Viéc murc d6 théa min ciia khach hang cang cao thi do nhay cam vé gia cang
giam. Do d6, doanh nghiép can xay dyng méi trudng vin hoa 1am viéc tich cuc, tuyén
truyén, dao tao va phat trién nhin vién bang cach ghi nhan nhitng déng goép va khen

thudng cho hiéu qua cdng viéc nham khuyén khich nhan vién phuc vu khach hang mot
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cach hiéu qua nhat, sy théa min ctia nhan vién giit vi tri quan trong trong viéc duy tri
khach hang. Ngoai ra, diéu quan trong nhit trong mot hé thong t6 chirc 1a cac nha lanh
dao va quan 1y déng vai tro quan trong trong viéc xac dinh chién lugc va dinh hudng
phét trién CRM. Ciing chinh su din dt caa 1anh dao s& quyét dinh su thanh céng cua viée
trién khai va van hanh cac chién luvoc CRM trong t6 chic.

1.5.2. Yéu t6 cong nghé

Trong bdi canh canh tranh gay git va yéu cau khach hang ngay cang cao, viéc tng
dung cong nghé vaio CRM khong chi 13 xu hudng ma 1a yéu t6 séng con gitp doanh
nghiép duy tri va phat trién mdi quan hé 1au dai voi khach hang. Cong nghé CRM hién
nay chinh 1a ciu nbi, mang lai sy d6i méi trong cach thirc t6 chirc phuc vu khach hang
va ting gia tri cia mdi mdi quan hé khach hang véi doanh nghiép. Cac doanh nghiép co
thé ban hang & moi nén tang, con khach hang chi cAn mot ct nhap chudt 1a c6 thé mua
sam moi thir truc tuyén, mang dén su tién loi va nhanh chong chua ting 6. Tuy nhién,
khi khach hang mua sdm tryc tuyén, ho khong thé trai nghiém nhiing nét giao tiép truc
tiép nhu céi bat tay than thién hay nu cuoi 4m ap tir nguoi ban hang. Ciing chinh vi vy,
nhirng nguoi 1am cdng tac CRM can phai sang tao va tan dung t6i da cong nghé dé mang
lai cam gidc gan gili va ca nhan hoa cho khach hang. Bang cach bién trang web, san
pham va dich vu ctia minh thanh nhiing trai nghiém dam chat con ngudi, mdi noi twong
tac, mdi hanh dong déu khién khach hang cam nhan dwgc sy quan tdm va cham soc tan
tinh.

Viéc ap dung cong nghé vao CRM khong chi don gian 13 cung cip cac cong cu dé
quan ly dit li¢u hay ty dong hoa quy trinh, ma quan trong hon, cong nghé giup tai tao
nhing yéu t6 cam xuc, sy dong cam va twong tac ca nhan ma khach hang thuong tim
thiy trong cac moi quan hé truc tiép. Mot sb cong nghé cia CRM ta c6 thé thdy: Tong
dai tu dong, tiép thi tu dong, Website,... Vi du, v6i su hd tro cta tri tué nhan tao va cac
cong cu phan tich dir liéu, cac doanh nghiép c6 thé guri nhimng thong diép ca nhan hoa,
dé xut san pham phu hop véi nhu cau cua tirng khach hang, hay cung cp dich vu hd
tro khach hang nhanh chéng va chinh xac.

1.5.3. Yéu t6 quy trinh

La yéu td dam béao cac hoat dong CRM dugc thyc hién mdt cach c6 hé théng va
nhat quan. Cac quy trinh ndy bao gdm toan bd cac budc tir tiép can khach hang, tu van,
ban hang cho dén cham soc sau ban va duy tri mdi quan hé lau dai. Viéc chuan hoa

quy trinh giup doanh nghiép ning cao hiéu qua hoat dong, giam thiéu sai sot va dam
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bao chéat luong dich vu. Pong thoi, quy trinh quan 1y dir liéu khach hang ciing can
dugc xay dung 1o rang, bao gém cac budc nhap liéu, kiém tra, lam sach va cap nhat
thong tin dinh ky nhdm dam bao tinh chinh xac va dy du dit liéu. Ngoai ra, trong bdi
canh cong nghé phat trién, doanh nghiép can xdy dung quy trinh twong tic da kénh,
tich hop thong tin tir cac kénh nhu di€n thoai, email va mang xa hoi dé nang cao trai

nghiém khach hang.
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CHUONG 2: THU'C TRANG HOAT PONG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
TAI CONG TY TNHH TU VAN THUONG MAI KHANH LINH — CHI NHANH bA
NANG

2.1. TONG QUAN VE PON VI THU'C TAP
2.1.1. Téng quan vé don vi thue tap

- Cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh — CN Da Néng la mét chi nhanh
clia tong cong ty & TP Ho Chi Minh va duogc thanh 1ap vao ngay 13-04-2015.

- Tén phép ly: Cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khénh Linh — CN Pa Ning.

- Tén giao dich: Cong ty TNHH Tu vin Thuong mai Khénh Linh.

- Pia chi: 95 Nguyén Hiru Dat, Hoa Cuong Bic, Hai Chau, T.P Pa Ning

- M4 s6 thué: 0307633556-004

- Giam dbc chi nhanh: Nguyén Thi Tinh

- Website: https://wgroup.vn/

- S dién thoai: 0932 723 168

- Logo cua cong ty:

KHANHLINH CONSER CO.LTD

Hinh 2. 1: Logo ciia Cong ty TNHH T van Thiong mai Khanh Linh
2.1.2. Tam nhin, sit ménh va gia tri c6t 16i
TAm nhin: Tro thanh thuong hiéu dan dau trong linh vuc chuyén d6i sé6 Khanh
Linh, mang lai gia tri bén viing va nang cao chit luong cudc séng cho cong dong.
St ménh: Cung cip san pham dich va dich vu chat lugng cao, sang tao va than thién
v6i mdi truong, dap tmg moi nhu cau ciia khach hang véi sy tan tam va chuyén nghiép.
Gia tri ot 15i:
Tdan tdm: Dat 1oi ich cua khach hang Ién hang dau.
Chdt lwong: Cam két mang lai san phdm va dich vu t6t nhat.
Sang tao: Khong ngimg d6i mai dé phat trién
Bén vitng: Hudng toi sy phét trién 1au dai va bao vé moi truong
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2.1.3. Lich sir hinh thanh va phét trién

- Cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh — CN Pa Ning thudc hé thong
quan ly Tap doan WinGroup

- WinGroup la tap hop cac thuong hiéu ctia cbng cac cong ty Khanh Linh, WinTech,
WinService, WinMedia,...

- Tru s6 (sau Sap nhap): 59B Binh Gi4, phuong Tan Binh, T.p H6 Chi Minh

- Hi¢n tai, Cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh c6 16 chi nhanh trén
toan qudc. Cong ty TNHH Tu vin Thuong mai Khanh Linh — CN Da Ning la chi nhanh
thtr 4

- Ngay 13-04-2015: Cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh — CN Da Néing
tai dia chi 35 L& Thanh Nghi, Hoa Cuong Bic, Hai Chau, T.P Pa Nang duoc thanh 1ap

- Thang 7-2025: Mé rong thém vin phong kinh doanh tai dia chi 95 Nguyén Hiru
Dat, Hoa Cuong Béc, Hai Chau, T.P Pa Nang

DANH SACH TRU SO CHINH, CHI NHANH CUA
TAP DOAN WINGROUP
N INGr=up

Step to Succe;s

6 Chi Minh
"

i Binh, Tp. Ho Chi Minh
9007129 - Hotline: 0918856738

Ha Nam

ai info@wgroup.vn 528 Tin Khal, P Min K, To. L. Hi Namn
e A O ; X O thoat 0908 21 5585 M vin)
() Céc chi nhanh: Quang Tri
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Hinh 2. 2: Danh sach #ru so chinh va cac chi nhanh cua cong ty
2.1.4. Linh vue kinh doanh/ Sian pham kinh doanh
2.1.4.1. Linh vuc kinh doanh
Cong ty hoat dong chu yéu trong c4c linh vuc:
- Tu van va hd trg dich vu cho doanh nghiép, dic biét lién quan dén thu tuc phap ly
va tai chinh doanh nghiép.
- Hoat dong thuwong mai dich vu hd trg phét trién hoat dong kinh doanh cua khach
hang
2.1.4.2.  San pham/dich vu kinh doanh
Sau hon 10 nim hoat dong ké tir khi méi thanh 1ap chi nhanh tir nim 2015 dén nay,
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Cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh — CN Pa Nang d3 dat dugc mot s6
thanh cong nhét dinh, cong ty da khdng ngirng nd lic phat trién voi nhitng san pham/dich
vu chinh:

- Tu van thanh 1ap cong ty, ho kinh doanh cé thé

- Dich vu ké toan, kiém toén thué cho doanh nghiép, ho kinh doanh

- Chir ky sd, hoa don dién tir

- Phan mém ké toan, phian mém ban hang

- Thay d6i théng tin trén gidy phép kinh doanh

2.15. So dd td chirc

[ Gidm déc ]

Tro v GD

N h i \‘/

Phong Phong Phong kinh Phong hanh
chinh - nhan sy

k¥ thuat ké todn doanh

B0 phin

giao hang

Hinh 2.3: So do cdu trac t6 chire Cong ty TNHH T van Thuirong mai Khanh Linh —
CN Da Ning
a) Giam doc

Giam ddc Nguyén Thi Tinh 1a nguoi dimg dau chi nhanh, chiu trach nhiém cao nhat
vé diéu hanh toan bo hoat dong ciia chi nhanh va dam bao su phdi hop giita cac phong
ban. Giam ddc c6 vai trd xay dung chién luge, ké hoach phat trién ngan han va dai han
phu hop véi dinh hudng chung ciia cdng ty. Bén canh do, Giam ddc chi nhanh 1a ngudi
tryc tiép quyét dinh cac van dé quan trong lién quan dén t6 chirc bd may, tai chinh, dau
tu va nhan sy; truc tiép diéu hanh, giam sat hoat dong ctia cac phong ban. Pong thoi,
Giam dbc chi nhanh 1a dai dién phép nhan caia chi nhanh trude phép luat va céac ddi tac,
khach hang.
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b) Troly Giam doc
Tro ly Gidm ddc ¢ chire ning hd trg Giam ddc trong cdng tac quan 1y va diéu hanh
hoat dong cua chi nhanh. Trg ly Gidm dbc tham muu cho Giam déc trong viéc lap ké
hoach, td chirc va trién khai cong viéc; theo doi, téng hop va bao céo tién d6 thuc hién
cua cac phong ban. Ngoai ra, by phan nay con dam nhiém viéc chuén bi hd so, tai liéu,
sap xép lich 1am viéc va thue hién cac nhiém vu khac theo su phan cong caa Giam déc.
c) Phong Ky thudt
Phong K thuat 12 bo phan dam bao cac van dé lién quan dén k¥ thuat va chat luong
san pham, dich vu ctia cong ty. Phong ¢ nhiém vu nghién ctru, trién khai va cai tién cac
quy trinh k¥ thuat nham nang cao chat luong dich vu tu van. Pong thoi, phong K thuat
thuc hién kiém tra, giam sat chat lugng san phém, dich vu; hd tro k¥ thuét cho cac bo
phan lién quan va dé xuat cic giai phap ning cao hiéu qua k¥ thuat, gop phan giam chi
phi va nang cao hi¢u qua hoat dong ctia doanh nghiép.
d) Phong K¢ toan
Phong Ké toan giit vai tro quan trong trong cdng tac quan ly tai chinh cta chi nhanh.
Phong chiju trach nhiém t6 chtrc hach toén ké toan, ghi chép va phan anh day du, chinh
X&c c4c nghiép vu kinh té phét sinh. Bén canh dé, phong Ké toan 1ap bao cao tai chinh,
bao cao thué theo dung quy dinh ctia phap luat; quan 1y thu — chi, theo ddi cong no, tai
san va ngudn von. Théng qua cong tac ké toan, phong tham muu cho Ban 13nh dao trong
viéc quan 1y tai chinh va kiém so4t chi phi.
e) Phong Kinh doanh
Phong Kinh doanh c6 churc nang thuc hi¢n hoat dong ban hang va phat trién thi
truong. Phong chiu trach nhiém tim kiém khéach hang, m& rong thi trudong ti€u thuy céac
san pham, dich vu cta cong ty; xay dung ké hoach kinh doanh va doanh thu theo ting
giai doan. Ngoai ra, phong Kinh doanh tryc tiép dam phan, ky két hop dong véi khach
hang va phdi hop véi cac phong ban lién quan nhim dam béo viée thuc hién hop dong
dung tién d6 va cam két
f) Phong Hanh chinh — Nhan sy
Phong Hanh chinh — Nhan su 13 bo phan quan Iy cong tac hanh chinh va ngudn nhan
Iic caa chi nhanh. Phong thue hién cac nhiém vu tuyén dung, dao tao, b tri va quan ly
nhan sy; dam bao thyc hién day du ché do tién luong, bao hiém va céc chinh sach phic

loi cho ngudi lao dong. Dong thoi, phong quan Iy hd so nhén sy, cong tac van thu, luu
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trit va dam bao cac diéu kién 1am viéc, co sé vat chit, hau can phuc vu hoat dong chung
cua cong ty.
g) B¢ phdn Giao hang

Bo phan Giao hang c6 chic ning thyc hién viéc van chuyén va giao nhan hang hda
cho khach hang theo hop dong di ky két. B6 phin dam bao giao hang ding sb luong,
chét luong va thoi gian; phdi hop véi phong Kinh doanh va phong Ké toan trong viée
ban giao, ddi chiéu ching tir. Ngoai ra, bd phan Giao hang con quan Iy phuong tién van
chuyén, bao quan hang hoa va xur 1y kip thoi cac van dé phat sinh trong qua trinh giao
nhan.

2.2. CAC YEU TO MOI TRUONG TAC PONG PEN HOAT PONG KINH

DOANH CUA DOANH NGHIEP
2.2.1. MOi trwong vi mo
2.2.1.1. Khach hang

Khach hang c6 vai tro quyét dinh su ton tai cia Cong ty TNHH Tu van Thuong mai
Khanh Linh — CN Pa Néng. Péi twong khach hang ma Cong ty TNHH Tu vin Thuong
mai Khanh Linh — CN Pa Ning hudng dén d6 la:

> Khach hang to chirc: bao gom co quan, cac doanh nghiép vira va nho, ...1a dbi
tuong khach hang quan trong, dac bi¢t l1a cac dich vu (nhu dich vu ké khai thué, khai
quy, dich vu bao céo tai chinh, dich vu chir ky sd, phdn mém héa don dién tir... ) cta
doanh nghiép, giai phap sé chiém 80% tong s khach hang caa Cong ty TNHH Tu van
Thuong mai Khanh Linh — CN Pa Nang. Hau hét khach hang t6 chuac nay sir dung dich
vu ciia Cong ty TNHH Tu vAn Thuong mai Khanh Linh — CN Pa Néng chi yéu cta ho
13 mudn tim mot cong ty dich vu gitip ho giai quyét cic van dé vé ké toan trong truong
hop ho khong c6 hoac khdng mudn tuyén nhan vién ké toan thué. Vi kinh nghiém nhiéu
niam hoat dong tai Pa Néng, Cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh-CN Pa
Néng da xay dyng duoc mot mang ludi khach hang té chirc 16n manh va da dang nganh
nghé. V& hiéu rd nhimng thach thirc ma cac doanh nghiép dang ddi mat va ludn sin sang
cung cap nhiing giai phap phu hop nhét.

> Khach hang hd kinh doanh: Khach hang ho kinh doanh 1a ddi tugng chiém
khoang 20% tong s6 khach hang cua Céng ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh
— CN Pa Nang. Khach hang ho kinh doanh sir dung dich vu ké toan — thué 13 c4 nhan

kinh doanh quy mo nho, kién thirc thué han ché, khong c6 ké toan ndi bo, wu tién dich
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vu don gian — chi phi thap — an toan phap 1y. Ho tim dén dich vu ké toan chu yéu dé
tranh rui ro, tiét kiém thoi gian va yén tdm kinh doanh, hon 13 dé t4i vu tai chinh

Cong ty da thyc hién tiép cin khach hang bang nhiéu cach khac nhau: telesale, gui
thong tin 1én mang xd hoi...Hién tai, céng ty van can phai mé rong dé mang san
pham/dich vu cta cong ty dén cho nhiéu khach hang hon nira. Qua tim hiéu, c6 thé thay
mdi quan hé gitta cong ty va khach hang rat rd rang va tich cuc. Cong ty cung cip san
pham/dich vu cho khéach hang, khach hang tao ra loi nhun cho cong ty, ca hai bén déu
co loi.

2.2.1.2. Nha cung cap
¢ WINGROUP

Nha cung cép chinh cta céng ty 12 WinGroup — cong ty me ctia Cong ty TNHH Tu
van Thuong mai Khanh Linh — CN Pa Ning. Nha cung cap di cung cap cho cong ty rat
nhiéu cac san pham/dich vu phan mém vé ké toan, thué. WinGroup 1a 1 tap doan véi
hon 10 nam hoat dong trong cac linh vuc vé K& toan kiém toan, Tu van va phat trién
phan mém quan ly doanh nghiép trong va ngoai nuéc. WinGroup phét trién khong ngimg
va cam két gi4 tri voi khach hang cta minh. WinGroup hién c6 3 cong ty thanh vién:
WinTech, WinService va WinMedia cting hé théng cac chi nhanh, dai 1y khip noi tir
Bic vao Nam. C6 thé thdy, Cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh — CN Pa
Néng c¢6 mbi quan hé vo cung chit ché voi tdp doan WinGroup. Cong ty hoat dong vi
muc dich chinh Ia tap doan WinGroup.

e VIETTEL-CA — Nha cung cap chit ky s uy tin va 6n dinh
Viettel-CA 1a dich vu chit ky s6 do Tap doan C6ng nghiép — Vién thong Quan doi
Viettel cung cdp. Pay 1a mot trong nhitng nha mang chit ky sé 16n va uy tin hang du
tai Viét Nam, duoc nhiéu doanh nghiép va t6 chire lwa chon.

Viettel-CA c6 vu diém ndi bat vé d6 6n dinh, tinh bao mat cao va kha ning tich hop
t6t voi cac hé thong ciia co quan nha nudc nhu: Cong thué dién tir, bao hiém x4 hoi va
hé thdng hoa don dién tir. Nho ha ting c6ng nghé manh va d6 phu rong trén toan quéc,
Viettel-CA gitip han ché tbi da cac 151 k¥ thuat trong qua trinh ké khai va nop ho so.

Déi voi cong ty dich vu ké toan — thué, viéc sir dung Viettel-CA gilp qué trinh thuc
hién nghia vu thué cho khach hang dién ra thuan loi, dic biét trong cac ky quyét toan
hoic thoi diém cao diém. Do do, Viettel-CA thudng phl hop véi cac doanh nghiép vira

va lon hoac cac cong ty dich vu ké toan phuc vu ) luong khach hang 16n.
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e FPT-CA — Giai phap chir ky s6 hién dai, hd tro chuyén doi sd

FPT-CA 1a dich vu chir ky sé do Tap doan FPT cung cip — mét trong nhitng tip
doan cong nghé hang dau tai Viét Nam. FPT-CA duogc danh gia cao vé tinh hién dai,
giao dién than thién va kha nang tich hop linh hoat véi cdc phan mém ké toan, héa don
dién tir va hé thong quan tri doanh nghiép.

FPT-CA hd tro tot cho cAc md hinh 1am viée truc tuyén, cho phép ky sé nhanh chong
va thudn tién, dap tng nhu cau cua cac doanh nghiép trong qua trinh chuyén d6i s. Bén
canh d0, dich vu hd trg k¥ thuét cua FPT-CA dugc danh gia kha tdt, giip nguoi dung
dé dang xtr Iy cac van dé phat sinh trong qua trinh str dung.

Trong hoat dong cua cong ty dich vu ké toan — thué, FPT-CA phu hop véi cac don
vi dinh hudng tng dung cdng nghé¢, quan Iy dir liéu khach hang trén nén tang s6 va mong
mudn nang cao hiéu qua 1am viéc thong qua cac giai phap cong nghé hién dai.

e VINCA — Giai phap chit ky s6 phi hop vai ho kinh doanh va doanh nghiép nho
VINCA 1a mot trong nhitng nha cung cap chit ky s6 dugc nhiéu ho kinh doanh va
doanh nghiép nho lya chon nho chi phi hop ly va thi tuc dang ky don gian. Dich vu chir
ky s6 VINCA dap tung day du cac yéu cau phap ly trong viéc ké khai thué dién tir, ndp
béo céo tai chinh va sir dung héa don dién tir.
2.2.1.3. P6i thii canh tranh

Péi thii canh tranh ciia cong ty 1a nhitng cong ty dich vu tu van ké toan, nhu: Cong
ty C6 phan MISA, Cong ty dich vu ké toan va tu van thué Pau Xuan Dirc, Cong ty
TNHH K¢é Toan Thué FATO...va rit nhiéu cong ty ké toan 16n nho khac.
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Bdng 2.1: Diém manh, diém yéu ciia c&c doi thii

Diém manh

Piém yeu

Cong ty Co6 phan

MISA

- Puoc ghi nhan 1a Top
nha cung cdp giai phap
tai chinh-ké toan-Al tai
Viét Nam, c0 lich st hon
30 nam phat trién.

- C6 thi phan 16n nhat
trong hé thong phan
mém hd tro ké toan, thué
va quan tri doanh nghiép
voi hang trdm nghin
doanh nghi¢p su dung
phan mém trén toan
qudc.

- Cung cap hé sinh théi
gan két ké toan-hoa don-
thué-quén tri trén mot
nén tang (AMIS,
eShop...) giup tu dong
hoa nghiép vu, giam sai

s6t va tbi wu quy trinh

- Cung cap cong cu phan
mén nhung khong giai
quyét cac hd so truc tiép
nhu cic cong ty dich vu
ké toan khac, do d6 néu
doanh nghiép mubn hd
tro tdn noi thi can két
hop véi ddi tac dich vu
khac.

- Chi phi d& mua cac goi
ban dau va chi phi duy tri
c6 thé 1a rao can véi hod

kinh doanh siéu nho.

Cong ty dich vu ké
toan va tw van thué

Pau Xuan Due

- V61 hon 15 ndm kinh
nghiém xir 1y hd so
doanh nghi¢p va cé uy
tin trong nganh nghé ké
toan-thué tai khu vuec.

- Tap trung manh vé dich
vu ké toan- thué & dia

phuong.

- Chu yéu hoat dong o
quy mé khu vuc Da
Néng va mét s6 khach
hang trong ving, diéu
nay c6 thé han ché khi
doanh nghiép ¢ nhu cau
moé rdng ra  cac
tinh/thanh khéc.

- Quy mé nho va it céng

cu hd trg ty dong hoa.
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cong ty TNHH Ké
Toan Thué FATO

- Ty dinh vi dich vu ké
toan/thué & phan khuc
tdm trung, phu hop véi
doanh nghiép madi thanh
1ap hoac quy mo vura va
nho, c6 thé tiét kiém chi
phi so vé1 thué nhan sy
ké toan ndi bo.

- Téap trung manh vao
chuan hoéa quy trinh va
quan tri rui ro cho doanh

nghiép.

- Quy mdé con nho,
thuong hi¢u con méi
chua phu rong nhu cac
mang ludi dich vu ké

toan khac trén thi truong.

Coéng ty TNHH Tu vin
Thwong mai Khanh
Linh-CN Pa Niing

- Hé thong trai dai tir Bac
vao Nam.

- Chi phi mém.

- V61 hon 15 nam kinh
nghiém céng ty cung cap
nhiéu san phém/dich vu
nhu chtng thu s6, phan
mém hda don dién tu, tu
van phap ly, ké toan —
thué, phu hop véi nhu
cau doanh nghiép hién

nay.

- Khéng c6 nhiéu thong
tin danh gia doc lap vé
uy tin/hiéu qua dich vu
trén mang, cho thiy
thuong hiéu c6 thé chua
noi bat so véi cac cong ty

16n trong nganh.

pham cua cong ty dén cho nhiéu ngudi biet dén.
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Két luén: Thong qua tim hiéu, c6 thé thay cong ty ddi thii ¢6 nhitng wu diém riéng biét.
Cong ty C6 phan MISA nbi bt vé quy md, mang ludi pha rong. Cong ty dich vu ké toan
va tu van thué Pau Xuan Duc, véi hon 15 nim kinh nghiém, c6 loi thé vé uy tin, kinh
nghiém va chét lugng dich vu cd dinh,... Dé c6 thé ¢ chd dimg trén thi trudng ca nudc,
cong ty can chi dong mé rong mang ludi khach hang ra nhiéu khu vue trong nuée, dong
thoi xay dung céac giai phap hd tro khach hang hiéu qua trong qua trinh hop tac. Tim ra

nhitng giai phap gitp hd tro khach hang trong qua trinh 1am viéc. Hay nd luc dua san




2.2.2. MOi trwong vi mo
2.2.2.1. Mdi trudmg nhan khau hoc

Dan s6 Viét Nam duy tri xu huéng ting 6n dinh, dat khoang 102 triéu ngudi vao
cubi nam 2025, trong d6 dan sb trong do tudi tham gia luc lwong lao dong chiém ty trong
16n dat khoang 68,4%. Ty 1& dan cu sinh song tai khu vuc d6 thi ngay cang gia ting,
phan anh qua trinh d6 thi héa manh mé va su tap trung ngay cang cao cua cac hoat dong
kinh té — dich vu. Riéng tai thanh phd Pa Ning dan s6 khoang hon 3 triéu ngudi tinh
dén nam 2025, voi vai tro 1a trung tam kinh t& — x3 hoi quan trong ctia khu vyc mién
Trung, dan sb c6 xu huéng ting trudng do thu hit lao dong tir cac dia phuong khac dén
sinh song va 1am viéc. Thanh phé s& hitu co cdu dan so tré, d6 tudi trung binh khoang
33 tudi, tap trung chu yéu tai c4c quan trung tdm nhu Hai Chau, Thanh Khé va Son Tra
—noi c6 mat d6 doanh nghiép cao. Bén canh d6, thu nhap binh quan dau nguoi ctia Viét
Nam nam 2025 s& dat khoang 5.000 USD/nam (tuong duong 10,8tr — 11tr d6ng/thang),
cho thdy mirc séng ctia ngudi dan ngay cang duoc cai thién. Nhitg dic diém nhan khau
hoc nay lam gia tang nhu cau thanh 1ap doanh nghiép, mé rong hoat dong kinh doanh
cling nhu st dung cac dich vu hd tro nhu tu van phép 1y, ké toan — thué, hoa don dién
tir va chit ky sd. Pay chinh 1a co hoi thuan lgi dé Cong ty TNHH Tu van Thuong mai
Khanh Linh — Chi nhanh Pa Ning mé rong thi truong, nang cao chat lugng dich vu va
dap Gng t6t hon nhu cau ngay cang da dang cta khach hang.

2.2.2.2. Mdi truomg kinh té

Budc sang nam 2025, moi truong kinh té Viét Nam tiép tuc duy tri xu huéng 6n
dinh va tang trudng tich cuc lam cho nén kinh té Viét Nam da phuc hdi manh mé kéo
theo s lugng thanh 1ap mai va mé rong hoat dong ngay cang tang, dic biét 1a cac doanh
nghiép vira va nho, chi trong 9 thang dau nim 2025 ca nude ¢6 145 nghin doanh nghiép
dang ky thanh 1ap méi va 86.4 nghin doanh nghiép quay tré lai hoat dong, nang tong sd
doanh nghiép thanh 1ap mai va quay trd lai hoat dong 1én 231.4 nghin tang 26.4% so
v6i cung ky nam 2024, gap 1,3 1an s6 doanh nghiép rat lui khoi thi trudong. Diéu nay
lam gia ting nhu cau sir dung vé cac dich vu hd tro doanh nghiép nhu tu van phéap ly, ké
toan — thué, hoa don dién ttr, chir ky s6 va cac thu tuc hanh chinh lién quan. Khi doanh
nghiép phét trién, yéu cau vé tinh minh bach tai chinh, tuan thu phap luat va chuyén do6i
s6 cling ngdy cang cao, tao ra thi trudng tiém ning cho cic cong ty tu van thuong mai.

Riéng tai thanh phd Pa Ning, kinh té dia phuong tiép tuc phuc hoi rd rét voi GRDP
tang truong 9.18% nam 2025, khu vuc dich vu chiém ty trong 16n va dong vén dau tu
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trong nude, FDI khong ngimg gia ting dat 208.507 ty dong, ting gan 7 1an so véi cliing
ky nam 2024.. La trung tdm kinh t& — dich vu ctia khu vure mién Trung, Da Néng thu hit
nhiéu doanh nghiép méi trong cac linh vuc thuwong mai, dich vu va cong nghé. Dy 1a
diéu kién thuan loi ¢é Cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh — Chi nhanh Pa
Néng mé rong tép khach hang, phat trién dich vu va ning cao ning lyc canh tranh.

Tuy nhién, méi trudng kinh té nim 2025 ciing dit ra nhitng thach thirc cho Cong ty
TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh — Chi nhanh Pa Nﬁng khi mtrc do canh tranh
trong nganh tu vin doanh nghiép ngay cang gay git, khach hang ngay cang nhay cam
vé gia va yéu cau chat luong dich vu cao hon. Do d6, cong ty can khong ngimg nang
cao chét lugng dich vy, t8i wu chi phi, img dung cong nghé va xay dung uy tin thuong
hiéu d¢é tan dung t6t cac co hoi ma méi truong kinh té mang lai.

2.2.2.3. M0i trwong van hda — xa hoi

Trong ndm 2025, mi trudng van hda — xa hoi tai Viét Nam tiép tuc thé hién sy giao
thoa hai hoa giita cac gia tri truyén théng va xu hudng hién dai, tao nén bdi canh thuan
loi cho hoat dong. Nhirng gia tri vin hoa truyén thong nhu sy ton trong, tinh than cong
ddng, 16i séng chan hda va coi md ciia ngudi Viét Nam van duoc gin giir, gop phan xay
dung moi truong kinh doanh dwa trén niém tin, sy hop tac va mdi quan hé 1au dai. Pay
1a yéu t6 quan trong gilp cac doanh nghiép tu van dé dang tiép can, xay dung uy tin va
duy tri mbi quan hé bén vitng v6i khach hang doanh nghiép.

Bén canh d6, cling voi sy phat trién manh mé& cua Internet, thiét bi di dong va mang
x4 hoi, thoi quen lam viée va giao tiép trong xd hoi Viét Nam di c6 nhiéu thay d6i o
rét. Cac hinh thirc 1am viéc tir xa, hop truc tuyén, trao doi qua email va st dung nén tang
s6 ngay cang pho bién, dic biét tai cac thanh phd 16n: Pa Nang, Ha Noi, H6 Chi Minh,...
Xu huéng nay thic ddy qua trinh chuyén ddi s6 trong doanh nghiép, lam gia ting nhu
cau vé cac dich vu tu van phap ly, ké toan - thué, hda don dién tir, chir ky sb va cac giai
phap hd trg quan tri doanh nghiép. Ngoai ra, sy phat trién nhanh cuia cac thanh phé 16n
va qué trinh d6 thi hoa da lam thay d6i nhan thic cta doanh nghiép vé tinh chuyén
nghiép, hiéu qua va tuan thu phap luat trong hoat dong kinh doanh. Diéu nay tao ra co
hoi 16n cho Cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh — Chi nhanh Da Nang trong
viéc mé rong thi truong, nang cao chit lwong dich vu va dap tng tt hon nhu cau ngay

cang cao cua khach hang.
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2.2.2.4. MOi treong chinh tri - phap luat
e Véchinh tri
Trong bdi canh hoi nhap va phat trién manh mé ctia nén kinh té, Viét Nam dang giir
viing su 6n dinh chinh tri dudi sy lanh dao cua bang va Nha nudc. Pay chinh la nén
tang quan trong, tao mOi truong thuan 1gi cho cac doanh nghiép ndi chung va cac doanh
nghiép hoat dong trong linh virc tu van thuong mai néi riéng phat trién bén virng. Nén
chinh tri 6n dinh gitp cing cb niém tin cua nha dau tu, doanh nghiép va khach hang,
d6ng thoi tao diéu kién dé cac doanh nghiép an tim mo rong quy md, nang cao chat
luong dich vu va tang cuong nang luc canh tranh.D4i v6i linh vuc dich vu tu van thuong
mai, vai trd diéu hanh va quan ly ctia Nha nude thé hién rd thdng qua cac chinh sach vé
cap phép kinh doanh, quan 1y hoat dong doanh nghiép, ciing nhu cac quy dinh nham
dam bao mdi truong canh tranh lanh manh trén thi truong. Chinh phu ban hanh céc chinh
sach thué, wu dai dau tu va hd trg doanh nghiép vira va nho, qua dé tao dong luc cho cac
cong ty tu van thuong mai phat trién. Ngoai ra, dinh hudng phat trién kinh té — thuong
mai qubc gia, cung véi viée thuc day chuyén d6i s6 va hoi nhap kinh té qudc té ciing
mo ra nhiéu co hdi méi cho doanh nghiép tu van trong viéc hd tro khach hang tiép can
thi truong hoan thién quy trinh kinh doanh va nang cao hi¢u qua hoat dong. Vi vay,
Cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh — chi nhanh Pa Nang duoc hudng loi
tir moi trudng chinh tri 6n dinh va cac chinh sach phat trién kinh té nhat quan cia Nha
nuée. Piéu nay gilp cong ty duy tri hoat dong kinh doanh 6n dinh, tirng budc nang cao
uy tin va mo rong thi trudng tai khu vuc mién Trung.
e Véphap luat
Hé théng phép luat Viét Nam trong linh vyc kinh doanh va thuong mai ngay cang
dugc hoan thién nham dap tng yéu cau quan 1y trong bdi canh nén kinh té sé phét trién
nhanh chéng. Béi véi nganh dich vu tu van thuong mai, cac quy dinh phép luat vé doanh
nghiép, hop dong, thué, hda don dién tir, giao dich dién tir v bao vé dir liéu ca nhan c6
vai tro dac biét quan trong trong viéc diéu chinh va dinh hudng hoat dong kinh doanh.
Viéc tuan thu phap luat khong chi gitip doanh nghiép hoat dong dung quy dinh ma con
g6p phan nang cao tinh minh bach va sy tin cay ddi v6i khach hang.
Theo 16 trinh cta co quan thué, tir thang 4/2022, viéc trién khai 4p dung hoa don
dién tr d3 dugc thuc hién dbi v6i doanh nghiép, t6 chirc kinh té, ho kinh doanh va ca

nhan kinh doanh tai 57 tinh, thanh phé truc thudc Trung wong, sau d6 md rong trén
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pham vi ca nuée. Thuc té cho thdy, tir thang 7/2022, hoa don dién tir d3 tré thanh hinh
thirc bit budc trong hoat dong kinh doanh theo quy dinh phap luat. Dén nam 2025, cin
ctr Pidu 28 Thong tu 80/2021/TT-BTC, viéc sir dung hda don dién tir tiép tuc dugc duy
tri va hoan thién, tré thanh yéu cu bit budc va théng nhat trén toan quéc, gop phan ting
tinh minh bach, giam chi phi va nang cao hiéu qua quan 1y thué dbi v6i doanh nghiép
va ho kinh doanh.

Biéu thué TNCN 2026 (hay con goi 1a Biéu thué liiy tién tirng phan giam tir 7 bac
xudng con 5 bac) 1a mot trong cin ctr tinh thué dbi véi ca nhan cu trd quy dinh tai Diéu
9 Chuong II Luat Thué thu nhip ca nhan (stra d6i). Biéu thué liy tién dugc rat gon
xudng con 5 bac thay thé biéu thué lily tién 7 bac duoc quy dinh tai Thong tu
111/2013/TT-BTC véi mire thué tdi thiéu 5% twong Gng voi thu nhép tinh thué trong
thang 13 10 triéu dong (sau khi giam trir gia canh, chi phi tinh thué khac) va murc thué
suét t6i da 12 35%, v&i thu nhap tinh thué trén 100 triéu.Nhu vay, biéu thué TNCN 2026
(Biéu thué lily tién timg phan 5 bac) chinh thirc ap dung tir ky tinh thué nam 2026, tirc
1a tir 01/01/2026.Tir 2026, doanh nghiép sé& tam tinh va khau trir thué thu nhap c4 nhan
hang thang, quy cua ngudi lao dong theo mirc méi. Sau do, tir 01/01/2027 dén 31/3/2027,
ngudi nop thué sé thuc hién quyét toan dé xac dinh tong sb thué phai nop trong ca nim
2026.

2.2.2.5. M0i trwong cOng nghé

Cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh — CN Da Néng da chi dong tmg
dung cdng nghé vao hoat dong kinh doanh théng qua viéc str dung nhiéu phan mém nhu:

- Phan mém chir ky s6 WINCA

- Phan mém hoa don dién tr WINIVOICE

- Phan mém hop dong dién tt WINCONTRACT

- Phén mém ké toan WINFAST

- Phan mém quan |y doanh nghiép toan dién WINBOS.

Viéc trién khai cic phan mém nay gitp cong ty s héa hau hét cac quy trinh 1am
viéc, tir ky két hop dong, xuat hda don, quan Iy tai chinh dén diéu hanh hoat dong doanh
nghiép.

Nho rng dung c6ng nghé hién dai, cac cong viéc trudc day phai xur ly thu cong nay
dugc thuc hién nhanh chong, chinh xac va tiét kiém chi phi hon, diéu nay khong chi

gip cong ty nang cao hiéu qua quan ly ndi bo ma con cai thién chét lwong dich vu tu
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van cung cip cho khach hang. Pdng thoi, viéc tuan thu ddy da cac quy dinh cta phap
luat vé chit ky sb, héa don dién tir va hop ddng dién tir cling giup cong ty hoat dong
minh bach, chuyén nghiép va tao dugc uy tin trén thi truong.

Bén canh do, moi truong cong nghé ma cong ty dang st dung c6 tac dong tich cuc
dén kha ning canh tranh va md rong thi truong. Nho hé thong quan 1y doanh nghiép
toan dién, cong ty d& dang theo ddi tinh hinh kinh doanh, nim bit nhu ciu khach hang
va dua ra cac quyét dinh kip thoi. Qua d6, Cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh
Linh — CN Da Ning c6 diéu kién nang cao hiéu qua kinh doanh, thiic day toc do ting
truong va khang dinh vi thé cia minh trong linh vuc tu van thuong mai trong bbi canh
canh tranh ngay cang gay gat.

2.3. CAC NGUON LUC CUA DOANH NGHIEP ANH HUONG PEN HOAT
PONG KINH DOANH

Nguén lyc cua Cong ty TNHH Tu vin Thuong mai Khanh Linh — CN Pa Ning bao

g6m 3 nguon luc chinh: Co s vat chat, nguon lyc lao dong va nguon lyc tai chinh.
2.3.1. Co s vat chat
2.3.1.1. Mit bing

Vi tri tru sé ciia Cong ty TNHH Tu vin Thuong mai Khanh Linh — CN Pa Ning
dugc dat tai duong 95 Nguyén Htru Dat, Hoa Cuong Bic, Hai Chau, Thanh phé ba
Niéng. Toa dugc xay dung thanh 3 tang dugc chia lam 2 phong lam viéc chinh, 2 phong
vé€ sinh, 1 phong khach, 1 nha kho, dién tich 100m2
Két luén: Tai Cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh — CN Pa Nang so hit vi
tri tru s¢ thuan lgi1 day 1a khu vyc trung tdm, giao thong thua tién, dé dang két ndi véi
céc co quan hanh chinh, ddi tac va khach hang, gop phan nang cao hinh anh va uy tin
ctia doanh nghiép trong qué trinh hoat dong. Bén canh d0, co s& vat chit cia cong ty
dugc dau tu twong doi day du va hop 1y dap tng t6t nhu cau 1am viéc, tiép khach va luu
trit ho so, tai liu. Cach sap xép nay tao mdi trudng lam viée chyén nghiép, gon gang va

thuan tién cho nhan vién trong qua trinh lam viéc.
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2.3.1.2. May mdc thiét bi
Bdng 2.2: Thong ké co sé vt chat

May mac thiét bi S6 lwong (cai)

May tinh ban (cua cong ty) 5

May in

Diéu hoa

May quat

Tu dyng tai liéu
Tu lanh

May loc nudc

Bl RN W O N W

Camera

Thiét bi viin phong

Ban lam viéc 20
Ghé lam viéc 65
Ghé tiép khéch 15
Ban dai tiép khéach 2
B0 sofa tiép khach 1

(Nguén: Phong hanh chinh — nhan sy - Cong ty TNHH 7w vén

Thirong mai Khanh Linh — CN Pa Nang)

Két luin: Tai Cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh — CN Pa Néng, st dung

co s& vat chit va trang thiét bi k¥ thuat di day da va dap tung t6t nhu cau 1am viée cia
nhan vién trong cong ty.

2.3.2. Ngudn nhan e

Cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh — CN Pa Néng duoc thanh 1ap tir

nam 2015 va da timg budc khang dinh vi thé caa minh trong linh vuc tu van, ké toan va

dich vu doanh nghiép. Trai qua qua trinh hoat dong va tich liiy kinh nghiém, cong ty

khong ngimg ma rong quy mo, nang cao chat lwong dich vu nham dap tng t6t hon nhu

cau ngay cang da dang ctia khach hang. Bén thang 7 ndm 2025, Céng ty TNHH Tu van

Thuong mai Khanh Linh chinh thirc mé thém vin phong tai 95 Nguyén Hiru Dat, Hoa

Cuong Bic, Hai Chau, T.P Pa Nang. Vi vay, bai 1am st dung s liéu ngudn nhan lyc tir

thang 7/2025 dén thang 12/2025 dé phan tich co cau va tinh hinh nhan sy ctia cong ty

trong giai doan nay.
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Bang 2.3: Co cau nguon lye ciia Cong ty TNHH Tur van Thuwong mai Khanh Linh — CN
Pa Nang giai doan 2025-2026)

Chi tiéu Théng 7/2025 Théng 12/2025 Théng 4/2026
So lugng Tilé S6 luong Tilé S6 luong Tilé
(nguoti) (%) (nguoti) (%) (nguot) (%)
%{n Eheo gidi 51 100 65 100 65 100
Nam 5 9.81 6 9.23 5 7.69
N 46 90.19 59 90.77 60 92.31
2. Theo 51 100 65 100 65 100
tuoi
Tur18 - 30 39 76.47 53 81.54 53 81.54
tuol
Tir 30 tuoi 12 2353 12 18.46 12 18.46
tro 1én
3. Theo 51 100 65 100 65 100
trinh do
Pai hoc 49 96.08 63 96.92 63 96.92
Cao ding 1 1.96 1 1.54 1 1.54
Trung cap 1 1.96 1 1.54 1 1.54

(Nguon: Phong nhan si - Cong ty TNHH Tw van Thuong mai
Khénh Linh — CN Da Nang)
Nhan xét:

Cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh — CN Pa Ning hién dang hoat
dong trong linh vyc tu van va hd trg dich vu cho doanh nghi¢p, mdt nganh cé tde do
phat trién nhanh chong va yéu cau ngudn nhan luc chat luong cao. Tinh hinh sir dung
ngudn nhan lyc tai cng ty co sy gia ting rd rét qua 5 thang ké tir thang 7/2025 dén thang
12/2025. Cy thé, tong sb lwong lao dong di ting tir 51 nguoi vao thang 7/2025 1én 65
ngudi vao thang 12/2025 twong (mg véi ty 1¢ tang 1én 14 ngudi va ting 27.45% va dén
thang 4/2026 khong c6 su thay doi, cho thdy mot sy phét trién bén virng va nhu cau
mo rong quy md nhan sy. Su gia ting nay phan anh nhu cau mo rong dich vu va nang
cao chat luong phuc vu khach hang trong bdi canh thi trudng tu van va hd trg dich vu
canh tranh ngdy cang gay gat.

e V& gidi tinh

V& gi6i tinh, cong ty da co nhitng bude tién dang ké trong viéc da dang hoa luc
lwong lao dong vé gidi tinh tir thang 7/2025 dén thang 4/2026. Cu thé, Nit gi6i chiém
ty trong 16n hon va c6 xu hudng ting qua cic nim ca vé sb luong tir 46 ngudi vai ty 18
90.19% vao thang 7/2025 1én 59 nguoi vai ty 1€ 90.77% vao thang 12/2025 va thang
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4/2026 1én 60 nguoi vai ty 1€ 92.31% tuong g voi ty 1€ tang 1én 14 nguoi va tang
25.49%. Diéu nay cho thiy c6 thé c6 sy 6n dinh hon trong ty 1é nir gidi. S6 luong nam
gidi chiém ti 18 thap, tir 5 ngudi véi ty 16 9.81% thang 7/2025 1én 6 ngudi véi ty 16
9.23% thang 12/2025, twong tng véi ty 1€ tang 1 nguoi va tang 1.96% va thang 4/2026
giam nhe xudng 1 nguoi. Didu ndy cho thiy doanh nghiép c6 dic thu cdng viéc phi hop
v6i lao dong nit, dén céc vi tri hanh chinh, ké toan, dich vu doi hoi ¢d k¥ nang giao tiép
tbt, giong n6i hay nhe nhang dé d& thu hut khach hang. Bén canh dé, cong ty ciing can
c6 tinh ti mi, can than, chinh vi vy ma cong ty c6 xu hudng tuyén dung uu tién nix
gidi hon nén s luong va ty 1é nam gidi trong tong thé it 13 do sy gia ting manh mé cia
nit gidi.
e V& trinh d6 hoc van

V& co cdu nhén sy, cong ty da tip trung vao viéc tuyén dung cac Gng vién co trinh
dd dai hoc. Cu thé, dai hoc chiém ty trong cao nhat va c6 xu hudng tang qua cac nam,
tir 49 ngudi vai ty 1€ 96.08% thang 7/2025 1én 63 nguoi voi ty 1€ 96.92% thang 4/2026
tuong tng véi ty 16 ting 14 ngudi va ting 27.45%. Piéu ndy thé hién chat lugng ngudn
nhan Iyc ctia cong ty kha tot va ngay cang duoc nang cao va cho thay cong ty van dang
tap trung vao viéc tuyén dung va dao tao nhan vién c6 trinh dg cao.

Bén canh d6, lao dong trinh d6 cao dang va trung cap chiém ty 1& rat nho dudi 2%
va khong c6 bién dong vé sb luong. S6 lwong gitr nguyén ¢ mirc 1 ngudi tir thang 7/2025
dén thang 4/2026. Diéu nay cho thy cong ty dang hudng t6i viéc phat trién mot doi
ngil nhan luc c6 trinh d6 chuyén mdn cao, doi hoi kién thirc nén tang vimg vang va kha
nang xt 1y nghiép vu tét.

e V& d¢ tudi

Péi tuong lao dong theo do tudi ciing thé hién su da dang voi sy gia ting manh mé
& nhém tudi tir 18-30 tudi, cu thé sb lwong ting déu qua c4c thang, tir 39 ngudi voi ty 16
76.47% tu thang 7/2025 1én 53 nguoi voi ty 1€ 81.54% thang 4/2026 tuong Gng vai ty
1é ting 14 nguoi va ting 27.45%. Diéu nay cho thay cong ty dang thu hit duogc luc luong
lao dong tré. S6 luong nhan vién tir 18-30 tudi, chiém ty trong cao nhat trong co cdu do
tu6i. Pay 1a nhém nhan lyc nong cbt, ¢ kinh nghiém cua cng ty. Trén 30 tudi, s luong
12 nguoi van giit nguyén va khong c6 bién dong vé sé luong. Diéu nay cho thiy doanh
nghiép uu tién tuyén dung 18-30 tudi lao dong tré, nang dong, dé thich nghi véi cong
nghé va mdi trudng 1am viéc mai, phi hop voi xu hudng chuyén ddi sb va yéu cau linh

hoat trong cong vigc.
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2.3.3. Ngudn lyc tai chinh

Bdng 2.4: Bang can doi ké toan ciia Cong ty TNHH Tuw vdn Thirong mai Khanh Linh —
CN Pa Nang giai doan 2023-2025)

Pon vi tinh: 1000 dong

Chi tiéu Nim 2023 | Nim 2024 | Niam 2025
TAI SAN

. Tién va cac khoan twong dwong tién 9.580.059 | 8.240.135 | 10.320.018
I1. Céc khoan phai thu 6.960.004 | 9.830.247 | 9.669.378
1. Phai thu khach hang 6.960.004 | 9.830.247 | 9.669.378
I11. Hang tén kho 250.037 | 287.498 |  241.900
1. Hang ton kho 250.037 | 287.498|  241.900
IV. Tai san khac 47.173 36.022 42.091
1. Thué GTGT duoc khau trir 16.200 20.000 27.080
2. Tai san khéac 30.973 16.022 15.011
TONG TAI SAN 16.837.273 | 18.393.902 | 20.273.387
NGUON VON

I.No phai tra 4.258.000 | 5.400.000 | 5.986.303
1. Phai tra ngudi ban 3.156.000 | 4.130.000 | 4.310.445
2. Nguoi mua tra tién trudc 198510 | 217.400| 220.640
3. Thué va cé4c khoan phai ndp nha nudc 903.490 | 1.052.600 | 1.455.218
I1.Vén chii s6 hiru 12.579.273 | 12.993.902 | 14.287.093
1. Vén gop ctia chu s¢ hitu 7.000.000 | 7.000.000 | 7.000.000
2. Loi nhuén sau thué chua phan phoi 5.579.273 | 5.993.902 | 7.287.093
TONG NGUON VON 16.837.273 | 18.393.902 | 20.273.396

(Nguon: Phong ké todn - Cong ty TNHH Tir van Thirong mai
Khanh Linh — CN Pa Nang)

Nhan xét:
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Trong giai doan 2023-2025, tinh hinh tai san va ngudn von ctia doanh nghiép ¢
nhiéu bién dong theo chidu hudng tich cuc, phan anh 1 sy md rong quy mé hoat dong
cling nhu ning lyuc tai chinh ngdy cang duoc cung cb. Théng qua viée phén tich co cu
tai san va ngudn von, c6 thé danh gia tong quat vé mirc d6 phat trién, kha ning thanh
toan va tinh tu chu tai chinh cua doanh nghiép.

e Co ciu tai san

V& quy md tong tai san, doanh nghiép ghi nhan su ting trudng lién tuc qua cac nam.
Tong tai san nam 2024 dat 18.3 ty, tong tai san ting 1.5 ty twong dwong ting 9,2% so
v6i ndm 2023.Budc sang nam 2025 tiép tuc tang |én 1.8 ty twong ung tang 10.2% S0 voi
nam 2024. Sy gia ting nay cho thay doanh nghiép dang mo rong hoat dong kinh doanh,
d6ng thoi tich Iy thém nguoén luc dé phuc vu cho sy phat trién lau dai. Trong do, tién
va céac khoan tuong duong tién, day 1a khoan muyc chiém ty trong 16n trong tong tai san.
Trong do, tién va cac khoan twong dwong tién chiém ty trong 16n va c6 nhiéu bién dong
qua cac nam. Nam 2024, khoan muc nay giam tir 9.5 ty xuéng con 8.2 ty, tuong ng
giam 13,9% so v&i naim 2023. Nguyén nhan cd thé do doanh nghiép sir dung nguon tién
hién c6 dé phuc vu hoat dong kinh doanh hoac md rong quy mo hoat dong kinh doanh
thay vi giir tién mat qua nhiéu. Tuy nhién, dén nam 2025, lugng tién ting manh 1én 10.3
ty, ting 25,2% S0 v6i nam 2024, cho thay kha ning tao dong tién va kha niang thanh toan
ngan han cta doanh nghiép twong dbi tét. Pdi véi cac khoan phai thu, dic biét 1a phai
thu khach hang, gia tri ting nhanh qua tirng nam. Nam 2024, khoan phai thu dat 9.8 ty,
tang 42,2% so v&i nam 2023; dén nam 2025 giam nhe con 9.6 ty, twong ng giam 1,6%
so v&i ndam 2024. Piéu nay cho thiy doanh nghiép 3 mé rong quan hé kinh doanh va
ap dung chinh sach ban chiu nham gia ting doanh thu. Tuy nhién, ty trong khoan phai
thu & mirc cao ciing cho thiy doanh nghiép can ting cudng cong tic quan 1y cong no
chit ch& va theo ddi kha niang thu hdi von nham han ché rii ro vé tai chinh. Ngoai ra
hang ton kho va tai san khac chiém ty trong thap trong tong tai san va bién dong khong
dang ké. Diéu nay phu hop véi dic diém cia doanh nghiép hoat dong trong linh vuc
dich vu va tu van thuong mai.

e Co cdu ngudn von

V& vbn chu sé hiru, day 1a ngudn von chiém ty trong 1én trong tong ngudn vén va
tang déu theo cac nam. Cu thé, vdn chu s¢ hitu naim 2024 dat 12.9 ty, ting 3,3% S0 voi
nam 2023, dén nam 2025 tiép tyuc ting lén 14.2 ty dong, twong ung ting 9,9% so voi
nam 2024. Trong d6, vén gop cua chi so hiru duge duy tri n dinh ¢ muc 7 ty trong sudt
giai doan, con lgi nhuan sau thué chua phan phdi ting manh tir 5.5 ty nam 2023 1én 7.2
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ty nam 2025. Piéu nay cho thy doanh nghiép chil yéu sir dung vén ty c6 dé hoat dong,
muc do phu thudc vao ng vay khdéng cao. Ngoai ra ng phai tra c¢6 xu hudng tang nhung
van & mic phi hop véi quy mé tai san va khong gay ap luc 16n vé tai chinh.

Nhin chung trong giai doan 2023-2025, doanh nghiép c6 co ciu tai chinh twong dbi
lanh manh. Tdng tai san ting truéng 6n dinh, ngudn von chu sé hitu chiém ty trong cao,
thé hién mirc d6 ty chu tai chinh tot. Mic du cac khoan phai thu va ng phai tra ¢6 xu
huéng gia ting, van nam trong tam kiém soé&t va phu hop véi qua trinh mo rong hoat
dong kinh doanh, tao nén tang ving chic cho doanh nghiép tiép tuc mé rong quy mé va
nang cao hiéu quéa hoat dong trong nhitng nim tiép theo

2.4. PHAN TiCH TINH HINH HOAT PONG KINH DOANH TAI CONG TY
Bdng 2.5: Bang bao cao két qua ciia Cong ty TNHH Tuw van Thuwong mai Khanh Linh —
CN Pa Nang giai doan 2023-2025)

Chi tiéu Maso | Nam2023 | Niam 2024 | Niam 2025

1. Doanh thu ban hang va cung cap 1| 15.436.573 | 17.981.402 | 20.031.446
dich vu

2. C&c khoan giam trir doanh thu 2 0 0 0
3. Doanh thu thuan vé ban hang va 10| 15.436.573 | 17.981.402 | 20.031.446
cung cap dich vu (10=01-02)

4. Gi4 von hang ban 11| 10.094.115| 11.170.279 | 11.900.210
5. Loi nhuan gdp vé ban hang va 20| 5.342.458| 6.881.123| 8.131.236
cung cap dich vu (20=10-11)

6. Doanh thu hoat dong tai chinh 21|  9.057.477 | 11.389.224 | 15.374.000
7. Chi phi tai chinh 22 0 0 0
- Trong do: Chi phi l&i vay 23 0 0 0
8. Chi phi quan ly kinh doanh 24| 8.985.421 | 11.732.774 | 15.886.743
9. Loi nhuén thuan tir hoat dong kinh 30 5414514 | 6.467.573 | 7.618.493
doanh (30=20+21-22-24)

10. Thu nhap khac 31 165.387 20.000 22.000
11. Chi phi khéc 32 628 493.671 353.400
12. Loi nhuén khac (40=31-32) 40 164.759 | (473.671) | (331.400)
13. Tong lgi nhuan ké toan trudc 50| 5.579.273| 5.993.902 | 7.287.093
thué (50=30+40)

14. Chi phi thué thu nhip doanh 51 0 0 0
nghiép

15. Loi nhuan sau thué thu nhép 60| 5.579.273| 5.993.902 | 7.287.093
doanh nghiép (60=50-51)

(Nguon: Phong ké toan - Cong ty TNHH Tw van Thirong mai
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Khanh Linh — CN Pa Nang)
Nhan xét:
+ V& doanh thu
Doanh thu ban hang va cung cap dich vu ctiia doanh nghiép tiang trudng lién tuc qua
ba niam, cho thdy hoat dong kinh doanh dang phat trién theo chiéu hudng tich cuc va
kha ning mé rong thi truong ngay cang hiéu qua. Cu thé, nim 2023 doanh thu dat 15.4
ty sang nam 2024 tang l1én 17.9 ty, tang 2.5 ty twong ung 16,5%. Sang nam 2025, doanh
thu tiép tuc tang I&n 20.0 ty tirc 12 ting 2.0 ty twong dwong 11,4% so véi naim 2024. Mic
du toc do tang truong doanh thu cd xu hudng cham lai qua timg nim, nhung doanh
nghiép van duy tri dugc da ting trudng 6n dinh trong bdi canh canh tranh ngay cang cao.
Pong thoi, viéc khdng phat sinh cac khoan giam trir doanh thu cho thay chat lugng dich
vu tot, han ché cac truong hop hiy hop dong hodc giam gia 16n, qua d6 gbp phan dam
bao tinh 6n dinh ctia ngudn thu.
£ V& chi phi
Song song v&i sy gia tang cua doanh thu, cac khoan chi phi, dic biét chi phi manh
m& nhat 12 gi4 von hang béan ciing ting theo. Gia vén tir 10.0 ty naim 2023 tang 1én 11.1
ty nam 2024 va 11.9 ty nim 2025 vay trong 3 nim gia von ting 17.9% trong d6 nim
2024 tang 10.6% so v&i nam 2023 va nam 2025 ting 6.5% so v6i nim 2024, diéu nay
phan anh viéc doanh nghiép mo rong quy md cung cap cac san pham, dich vu. Tuy nhién,
diém dang cha ¥ 1a doanh nghiép khong phat sinh chi phi tai chinh va chi phi l3i vay,
cho thiy co cau tai chinh kha an toan, it phu thudc vao ngudn von vay bén ngoai. Nguoc
lai, chi phi quan 1y kinh doanh ting nhanh, dic biét trong nam 2024, diéu nay cho thay
ap luc tur chi phi quan ly, van hanh, nhan sy va céc hoat dong hd tro kinh doanh ngay
cang 16n. Néu khong duoc kiém soat hop 1y, day c6 thé trg thanh yéu t6 lam giam hiéu
qua kinh doanh trong tuong lai.
£ Vé loi nhuin
Nho doanh thu tang va co cau chi phi twong dbi hop 1y, 1oi nhuan cua doanh nghiép
CO su cai thién r0 rét. Lgi nhuan gop tdng manh qua cac nam tur 5.3 ty nam 2023 1én 8.1
ty nam 2025 ture la tang 2,7 ty tuong duong 52,2%, ching t6 kha nang tao gia tri tir hoat
dong ban hang va cung cip dich vu ngay cang cao. Toéng loi nhuan ké toan trude thué
cling ting tuong tng, tir 5.5 ty vao nam 2023 l1én dén 7.2 ty vao nam 2025 nhu vay ting
1.7 ty twong duong 30.61%. Nam 2025 mirc ting loi nhuan dot bién hon 2024, cho thiy
su phat trién bén vimg va 6n dinh hon cia doanh nghiép.
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Nhin chung, giai doan 2023-2025 cho thdy doanh nghiép dang di dung hudng véi
doanh thu tang truong tdt, loi nhudn cai thién rd rét va nén tang tai chinh kha an toan.
Tuy nhién, dé duy tri da phat trién trong dai han, doanh nghiép can dic biét chu trong
dén viéc kiém soat chi phi quan 1y kinh doanh, t6i vu héa ngudn luc va nang cao hiéu
qua van hanh. Néu lam tt diéu nay, doanh nghiép hoan toan c6 thé nang cao kha ning
sinh 101 va tao duoc strc hap dan 16n hon di v6i nha dau tu ciing nhu cac bén lién quan.

2.5. THUC TRANG HOAT PONG QUAN TRI QUAN HE KHACH

HANG TAI CONG TY
2.5.1. Muc tiéu quan tri quan hé khach hang cuaa céng ty

Trong bdi canh thi truong dich vu tu van thuong mai ngay cang canh tranh va khach
hang c6 xu hudng doi hoi cao hon vé chat lugng phuc vu, cong ty TNHH Tu van -
Thuong mai Khanh Linh d buéc dau x4c dinh duoc vai tro quan trong ctia quan tri quan
hé khach hang trong viéc duy tri va phét trién hoat dong kinh doanh.

Hién nay, muc tiéu CRM ciia cong ty tap trung chii yéu vao cac dinh hudng:

Thir nhét, cong ty hudng dén duy tri va cing ¢d mdi quan hé voi khach hang hién
tai: xem day 1a nén tang quan trong nham dam bao ngudn doanh thu 6n dinh. Théng qua
viéc nang cao chét luong dich vy va ting cudng cham soc khach hang, céng ty ky vong
gia tang murc do hai long va long trung thanh cua khach hang.

Thtr hai, cong ty dit myc ti€u khai thac toi da gia tri tor khach hang: 1a khong chi
dimng lai & giao dich don 1é ma huéng dén phat trién quan hé 1au dai, tir d6 gia ting co
ho1 ban thém va ban chéo dich vu.

Tiép theo, viéc ndng cao chat lwong trai nghiém khach hang ciing dugc cong ty dic
biét quan tdm, xem day 14 loi thé canh tranh. Thong qua qua trinh tuong tac va phuc
vu, doanh nghiép tirng budc nam bat rd hon nhu cau va ky vong ciia khach hang, tir 6
diéu chinh cach thire cung cép dich vu theo hudng pht hop va hiéu qua hon. Khi khach
hang dugc hd tro kip thoi, giai quyét van dé& nhanh chong va nhan dwoc gia tri tuong
xtng, muc do hai long s& dugc cai thién ddng ké. Diéu nay khong chi gop phan cing
¢d mbi quan hé 1au dai véi khach hang ma con gitp doanh nghiép hinh thanh hinh anh
chuyén nghiép, dang tin cdy trén thi truong.

Cubi cuing, cong ty budc dau quan tim dén viéc xay dung va quan 1y dir liéu khéach
hang, phuc vu cho qué trinh phan tich, danh gia va hd tro ra quyét dinh kinh doanh.

2.5.2. Trién khai hoat ddng quan tri quan hé khéach hang

M hinh IDIC (Identify — Differentiate — Interact — Customize) dugc xem l1a mot
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trong nhiing nén ting quan trong trong quan tri quan hé khach hang hién dai, gitip doanh
nghiép xay dung va duy tri mdi quan hé bén virng v6i khach hang. Tai Cong ty TNHH
Tu van Thuong mai Khanh Linh, mdc du chua trién khai mot cach bai ban nhu céac
doanh nghiép 16n, nhung céc hoat dong CRM hién tai c6 thé dugc xem xét va phan tich
theo bon budc ctia md hinh IDIC nhu sau:

2.5.2.1. Nhan dién khach hang (ldentify)

Nhén dién khach hang 13 budc dau tién va dong vai trd nén tang trong hoat dong
quan tri quan hé khach hang. Cong ty TNHH Tu van-Thuong mai Khanh Linh-Chi
nhanh Pa Ning di cha trong dén viéc thu thap va quan 1y thong tin khach hang nhim
phuc vu cho hoat dong kinh doanh va cham séc khach hang.

¢ Thu thdp thdng tin khach hang

Hién nay, cac thong tin duoc thu thap ciia khach hang chua yéu thong qua File Excel
két hop véi cac kénh lién lac truc tuyén nhu Zalo, Facebook va dién thoai hodc gip truc
tiép.

Thong tin khach hang duoc thu thap tir nhiéu ngudén khac nhau nhu khach hang lién
hé truc tiép tai cong ty, thdong qua dién thoai, mang x& hoi hodc do nhan vién kinh doanh
tim kiém va tiép can truc tiép. Sau khi tiép nhan thdng tin, nhan vién sé& cap nhat di liéu
vao File Excel dé phuc vu cho viéc theo doi va cham so6c khach hang vé sau.

- Qua dién thoai: khi khach hang lién h¢ qua di¢n thoai hoac nhan vién chu dong
goi tir dir liéu co san, budc dau tién 1a tiép nhan cudc goi va ghi nhan cac thong tin co
ban bao gdm: ho va tén khach hang, sé dién thoai, ma sb thué, dia chi, nhu cau st dung
dich vy. Sau d6, nhan vién kiém tra lich sir giao dich dé xac dinh khach hang c6 sir dung
dich vu hay quan tdm dén san pham/dich vu ndo trude ddy. Tiép theo tién hanh trao doi
dé hiéu rd hon vé mong mudn va nhu cau caa khach hang nham tu van goi dich vu phu
hop. Sau khi trao d6i véi khach hang thi toan bo thdng tin s& duoc cap nhét vao hé théng
File Excel dé luu trit va hd tro qua trinh tu van, chdm soc cho sau ny.

- Qua tin nhan: Khi khach hang giri tin nhan qua Zalo hodc Facebook nhan vién
s& chu dong phan hdi tin nhin va ddng thoi hoi mot sé thong tin can thiét nhu: ho va
tén khéach hang, sb dién thoai, ma sb thué, dia chi, nhu ciu sir dung dich vu. Trong
truong hop khach hang da timg lién hé trude do, nhan vién sé kiém tra lai lich st trao
d6i dé nam rd nhu cau va qua trinh cham s6c trude day. Néu 1a khach hang méi, thong
tin s€ dugc thém vao danh sach dit liéu khach hang. Sau do6, nhan vién phan tich hanh
Vi va nhu cau st dung dich vu dya trén noi dung tin nhin va san pham/dich vu ma
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khach hang quan tim. Dit liéu nay sé& luu vao file Excel dé thudn tién cho hoat dong
chim soc va tu van sau nay.

- Qua gip truc tiép: nhan vién thuong dén dia diém da trao d6i theo lich hen (vin
phong, cac quan cafe,...) voi khach hang dé tu van dich vu. Trong qué trinh gip g,
nhan vién khéng chi thu thap thdng tin co ban ma con cé diéu kién quan sat thuc té nhu
cau str dung ctia khach hang nham dua ra giai phap phd hop hon. Sau budi gip g&, toan
bo thong tin va ndi dung trao doi sé tiép tuc dugc cap nhat vao File Excel dé theo doi,
quan 1y va hd trd khach hang mét cach héu qua trong nhitng budc tiép theo.

DATAkhachhang v & () benglu..
Tép Chinhslia Xem Chén Dinhdang Dirligu Congcu Tiénich Trggidp

9 8 0 ocs « 4 (0

Q6B § 100%  d %8 0m Tmes. v —uH B IS A L EvivphlvAr i A
G10 v f 9/12/25 Huong-vy-dvktknm, ko 2l
A B C D E F 6 H J K
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MST | THANH TEN CONG TY DIACHE | SOBIEN THOAI wmrm” GOILAN1 GOILAN2 G
LAP 7
CONG TY TNHH VAN CHUYEN L6 24, LK 44, Buing ane
BAQ ANPHAT EXPRESS (zalo |43, Khu 6 thi My Gia, ) m\\ ikt Hhich
2 40015239| 322025 TTS) XVithThii, Thanh | 92420133 [NawyéaNbitHuy |00
i ; liénhé lam bao cio
pho Nha Trang, Tinh i
Khanh Hoa
32 Péng Ro, T6 Vinh i —_— 13/3126 MLinh
3 : Xuin, Phutng Nam 0965 69 88 79 AG\ H TTS-Vy-dvkt: khach
CONG T TNHE SKIDKA (zalo ~|Nba Trang, Tish Khish TUAN biochcskt Lish
4202045748 05/01/2026chi Linh) Hoa, Viét Nam theo
" 5 : y 25\ 4
CONG TY TNHH THIET KE SAN |Quic[320- Thén3, Ifr; \i ﬁhmh et et
5801557948 09/12/2025| XUAT VA THI CONG NOT THAT |Xa Hoa Ninh, Tish 0559855222 |LE THANH CONG it chacafiith
TCHOME (Zalo C Linh) Lém Dong, Viét Nam e " g
CONG TY TNHH THUONG MAI {210 Long Nhit Hoc, nEcoNG | [S26MLinh
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(zalo TTS) ph6 Da Nang, Viet Nam ; cokt. git tn zalo
50 Nimmian (*hi Thanh 73125-dang-2n-KT 10295 sy 20505 Aannd

Hinh 2.4: Danh séach thu thdp va tw vdn khach hang.

% He¢ thong quan 1y thong tin khach hang

Hién nay, c4c thdng tin khach hang cung cidp ma mdi c& nhan nhan vién dang quan

1y bao gom: ma s6 thué, tén cong ty, dia chi khach hang, dich vu da sir dung, thoi gian

st dung dich vy, lich str thanh toan
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& BolcQ vBiloc =Nhomtheo # Yéuthich 180/9%5 ¢ » & B

# Tinhtrang dichvu  THanHBong Ngay huydichvu Masdthué  Téncongty  NVKD NVKétoan NVnhapliéu NVGiaomhan Ghichi Bétdauthu Conng Congnodén D thud

(Chon " ‘T\‘\ HTH‘ “' H" H"m HTm H'm “Tm H":v H}T"\: “T'ﬂ H'wn HTm

1 Bang hoat dong 12 0319221885  CONG TYTNHH LéThi L& Thi Lé Thiéu Qujnh Nguyén Lé Tién 102025 00412026 042026
GIAONHAN ~ Thiy ~ Phuong Tho - Team [T
VAN TAI Linh
GOTRANS

2 Bang hoat dong 12 0402230589  CONGTYTNHH L& Thi  Vy Tuong Nouyén L& Tién 072024 00372026 0372026
BATNGOC Thiy ~ Tinh
CUONG Linh

3 Bang hoat dong 12 0318821985  CONGTYTNHH LéThi PhanThiTd NguyénMén  NguyénLé Tién 0412025 864.000 0412026 032026

MTVDANG ~ Thiy Trinh-Team Thuong Hoéi
PHONGSG ~ Linh  chiTinh

4 Bang hoat dong 12 0317916722 CONGTYTNHH LéThi PhanThi  LuuThiKim  NguyénLé Tién 072024 00472026 042026
THUONGMAI  Thiy  Thanh Nhan - Uyén
VAKYTHUAT  Linh  Team chiTinh

136435400
Hinh 2.5: Qudn ly thdng tin khach hang.
Thong qua hé thong théng tin quan Iy nay, nhan vién co thé hd tro khach hang nhanh
hon, déng thoi gitip nhan vién dé dang tra ciru thong tin khi cAn chdm soc hodc xtr 1y
van dé phat sinh.

Han ché ton tai: Mic di cong ty da thuc hién thu thap va quan ly théng tin khach hang,

tuy nhién hoat dong ndy van con mot sé han ché. Hién nay, dir liéu khach hang chu yéu
duogc luu trir thu thap thong tin bang File Excel nén viéc cp nhat con mang tinh thu
cdng va phu thudc vao tirng nhan vién, dé xay ra thiéu sét hodc triing 1ap théng tin. Mot
s6 dir liéu quan trong nhu mirc d6 hai long, lich sit phan hoi hay hanh vi sir dung dich
vu ctia khach hang van chwa duoc theo ddi day du. Ngoai ra, cong ty van chua sir dung
hé thong CRM chuyén nghiép nén kha ning quan 1y va ca nhan hoéa cham soc khach
hang con han ché, dic biét khi sé lwong khach hang ngdy cang ting.
2.5.2.2. Phan biét khach hang

% Phan biét khach hang theo nhu cau:

- Khach hang cin thanh lap cong ty: Day 1a nhom khach hang c6 nhu cau khoi
nghiép hodc mong mudén hop phap hoéa hoat dong kinh doanh thong qua viéc dang ky
thanh 1ap doanh nghiép. Nhdm khéch hang nay thuong quan tdm dén cac vin dé nhu thu
tuc phap 1y, ho so ding ky, chi phi thanh 1ap doanh nghiép, thoi gian xu 1y cling nhu cac
ho tro sau khi thanh 1ap cong ty.

* Pbi twong khach hang trong nhdm nay chi yéu bao gdm:

- C&nhan khdi nghiép
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- Ho kinh doanh muén chuyén d6i sang mé hinh doanh nghiép
- Céc doanh nghiép mdi thanh 1ap chwa c6 nhiéu kinh nghiém vé phép ly
- Doanh nghiép nhé va vira can hoan thién thi tyc.

Déi vai nhdm khach hang nay, doanh nghiép can tap trung vao viéc tu van chi tiét,
hd tro ho so ddy di va dam bao quy trinh xtr Iy nhanh gon nham tao su tin tuéng ngay
tir giai doan dau.

- Khéch hang can dich vu ké toan: Day Ia nhom khach hang da di vao hoat dong
nhung chua xay dung dugc bd phan ké toan chuyén nghiép hodc ¢ nhu cau thué ngoai
dich vu ké toan dé tiét kiém chi phi van hanh. Nhom khach hang nay thuong quan tam
dén cac noi dung nhu ké khai thué dinh ky, 1ap bao céo tai chinh, str dung hda don dién
tlr va tu van cac quy dinh lién quan dén thué, ké toan.

* Nhom khach hang sir dung dich vu ké toan chu yéu la:

- Céc doanh nghiép nho va vira.

- Cong ty méi thanh 1ap chua tuyén dung ké toan noi bo.
- Doanh nghiép mudn téi wu chi phi hoat dong .

- Céc cong ty can hd tro trong qué trinh quyét toan thué.

Déi véi nhom nay, yéu td duoc quan tm hang dau 1a tinh chinh xac, dung thoi han
va kha niang hd tro chuyén mon khi phat sinh van dé lién quan dén ké toan — thué.

- Khéch hang can tw van thué: Pay 1a nhém khéach hang c6 nhu cau dugc hd trg
giai quyét cac van dé lién quan dén thué va phap 1y tai chinh trong qua trinh hoat dong
kinh doanh. Khach hang trong nhdm nay thuong gép kho khan trong viéc cap nhat cac
quy dinh thué méi, ké khai thué dung quy dinh hodc xur ly c4c rui ro lién quan dén thué.

Dic diém noi bat cia nhom khach hang nay thuong 1a ca nhan, doanh nghiép nho
va vira v6i mong mudn han ché sai s6t va tranh céc khoan xtr phat vé thué, can duoc hd
trg chuyén mon, ¢6 nhu cau tu van thudng xuyén khi doanh nghiép mé rong hoat dong
va ddc biét quan tdm dén tinh chinh xac cling nhu bao mat thong tin.

% Phan biét khach hang theo gia tri:

Bdng 2.6: Phan logi nhém khach hang theo gia #i Cong ty TNHH Tuw vin Thiong mai
Khanh Linh — Chi nhanh Pa Ning

Nhom Poi San pham | Thoi Doanh thu| Ty trong
khach twong str dung gian sit | binh doanh thu
hang dung quan/khach | (%)

goi hang/nam
Gia tri | Canhan, | Thanh lap | Goi <5.000.000 | 15%

43



thap hokinh | cong ty, | dudi 6| VND/nim
doanh dang ky | thang

moi gidy phép
thanh kinh doanh,
1ap. cac thu tuc

thué don 1&
va thay doi

théng  tin
trén  gidy
phép kinh
doanh.
Gia tri| Hokinh | Xuat héa| G6i 1| 5.000.000- | 25%
trung doanh don, ké toan | nim 20.000.000
binh can thué VND/nam
dang ky
Ién
doanh
nghiép
nho.
Gia tri cao Cong ty | Xuat hoa | G6i 3| >20.000.000 | 60%
TNHH, don, ké | nam VND/nam

cong ty| toan thué,
Co phan. | chir ky sb
(Nguon: Phong ké toan-kinh doanh cuia cong ty 2025)

Qua bang phan loai khach hang theo gia tri cd thé thay Coéng ty TNHH Tu van
Thuong mai Khanh Linh — Chi nhanh Pa Néng di c6 sy phan nhém khéach hang
tuong ddi rd rang dya trén mic do dong gop doanh thu va nhu cau sir dung dich vu.
M&i nhém khach hang s& ¢ diac diém, hanh vi sir dung dich vu va kha niang mang
lai loi nhuankhac nhau, vi vay doanh nghiép cin xay dung céc chinh séach cham séc
va vu dai phi hop nhim nang cao muc d6 hai long va duy tri mbi quan hé 1au dai véi
khach hang.

- Péi véi nhom khach hang gia tri thap: day cha yéu 1a ho kinh doanh méi thanh
1ap, thudng chi phét sinh nhu cau st dung dich vu ngan han nhu thanh 1ap cong ty, dang
ky gidy phép kinh doanh hodc ca nhan st dung dich vu quyét toan thué. Nhom khach
hang nay c6 mirc d6 nhay cam vé gia khé cao va dé so sanh véi cac don vi cung cap dich
vu khac.

- Péi voi nhom khéch hang gia tri trung binh: day 1a nhém khéach hang c6 tiém
ning phat trién thanh khach hang gia trj cao trong twong lai. Nhém nay thudng 13 cac
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ho kinh doanh dang chuyén ddi 1én doanh nghiép nho va c6 nhu cu st dung thém cac
dich vu nhu ké toan thué hoic xut héa don. Bén canh dé, céng ty c6 thé chu dong gidi
thiéu thém céc dich vu phu hop véi tinh hinh hoat dong cua khach hang nham thuc hién
ban chéo dich vu.

- Péi véi nhém khach hang gia tri cao: day 1a nhém khach hang mang lai doanh
thu 16n va 6n dinh cho doanh nghiép, chu yéu la cac cong ty TNHH va cdng ty ¢ phan
st dung dich vu trong thoi gian dai.

2.5.2.3. Twong tac véi khach hang

Tuong tac v&i khach hang 1a hoat dong giup doanh nghiép duy tri mdi quan hé
thuong xuyén voi khach hang théng qua qua trinh trao d6i, hd tro va cham soc. Tai Cong
ty TNHH Tu vin Thuong mai Khanh Linh — Chi nhanh Pa Néng, hoat dong twong tac
voi khach hang duoc thuc hién chu yéu thong qua cac kénh nhu dién thoai, Zalo,
Facebook, email va gap truc tiép. Mic di chwa c6 hé théng CRM chuyén nghiép, nhung
cong ty van duy tri viéc trao doi voi khach hang trong sudt qua trinh sir dung dich vu
nham hd tro xir Iy cong viée va nang cao muc d6 hai long cta khach hang.

e Twong tac véi nhom khach hang gia tri thap:

Dbi v6i nhom khach hang nay, nhan vién chu yéu twong tac thong qua dién thoai,
Zalo hoic Facebook nham tu van dich vu, huéng dan chuin bi hd so va giai dap cac thic
mic co ban cia khach hang. Trong qua trinh xt 1y ho so, nhan vién s& thuong xuyén
cap nhat tién do dé khach hang ndm bit tinh hinh cong vi¢c va tao sy yén tam khi st
dung dich vu.

Sau khi hoan tat dich vu, cong ty van duy tri lién hé & mirc co ban nhu: giri 16i cam
on, hd tro giai dap cac van dé phat sinh hodc gidi thiéu thém cac dich vu lién quan néu
khach hang c6 nhu cau. Mirc d6 trong tac véi nhom khach hang nay chua dién ra thuong
xuyén ma chu yéu tap trung vao thoi diém phat sinh nhu cau dich vu.

Vi du: khach hang dang ky thanh 1ap doanh nghiép sé dugc nhan vién huéng dan chuan
bi ho so, hd tro giai dap cac thi tuc lién quan va cip nhat tién do xtr 1y ho so théng qua
Zalo hoac dién thoai.

e Twong tac véi nhom khach hang giéa tri trung binh:

Déi v6i nhom khéach ndy, nhan vién duy tri twong tac thudng xuyén hon thong qua
Zalo, dién thoai va email. Nhan vién s& chu dong nhic lich ké khai thué, nop bao céo tai
chinh va cap nhat cac chinh sach phap luat méi lién quan dén hoat dong ciia doanh

nghiép nham gitp khach hang kip thoi nam bat thong tin.
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Ngoai ra, nhan vién con thudng xuyén trao d6i dé nim bt tinh hinh hoat dong cta
khach hang, hd tro xtr 1y cac van dé phat sinh va tu vin thém cac dich vu phu hop véi
nhu cau thuc té cia doanh nghi¢p. Sau khi hoan tat dich vy, nhan vién van duy tri lién
hé thong qua céc hoat dong cham soc nhu gui 10i chiic vao cac dip 18, Tét hodc hd trg
giai dap cac van dé lién quan trong qua trinh hoat dong.

Vi dy: khach hang st dung dich vu ké toan thué s& dugc cong ty chii dong nhic lich ké
khai thué hang thang, hd tro giai dap cac van dé lién quan dén hoa don dién tir va cap
nhat cac quy dinh thué méi.

e Twong tac véi nhdm khéch hang gia tri cao

Péi voi nhom nay, nhan vién ludn duy tri mirc d6 twong tac chit ché va theo dai
xuyén suét qua trinh sir dung dich vu. Ngoai viéc trao d6i qua dién thoai, email va Zalo
nhan vién con chi dong gap truc tiép khach hang dé trao dbi tinh hinh hoat dong doanh
nghiép va hd trg xir Iy cac van dé phat sinh, tw van chuyén sau vé ké toan — thué.

Déi véi khach hang sur dung nhiéu dich vy, nhan vién phu trach 1uon hé tro nhanh
chong va kip thoi khi khach hang can xtr 1y cong viéc gap. Pong thoi, nhan vién ciing
thudng xuyén cap nhat cac chinh sach phap luat mdi va tu van cac giai phap phu hop
vé6i tinh hinh hoat dong thuc té cuia khach hang. Sau khi hoan tat dich vy, nhan vién van
duy tri lién hé véi khach hang nhu giri 10 chic vao cac dip dic biét: 18, Tét, ngay sinh
nhat,. ..

Vi dy: ddi véi khach hang st dung dong thoi dich vu ké toan thué va hoéa don dién ti,
cong ty s& uu tién hd tro xtr Iy hd so nhanh chong, hd tro ngoai gid khi can thiét va tu
van chuyén siu vé cac van dé lién quan dén thué va tai chinh doanh nghiép.

Nhin chung, hoat dong tuong tac voi khach hang tai Cong ty TNHH Tu vén —
Thuong mai Khanh Linh — Chi nhanh ba Nacmg da co su phan biét nhat dinh dya trén
gia tri ma khach hang mang lai cho doanh nghiép. Diéu nay cho thdy cong ty da budc
dau ap dung tu duy quan tri quan hé khach hang theo mé hinh IDIC thng qua viéc tap
trung ngudn luc chdm soc phu hop véi timg nhom khach hang khac nhau. Tuy nhién,
hoat dong twong tac hién nay van con mang tinh thu cong, chua ¢6 su hd trg manh tir hé
théng CRM hién dai nén kha ning ca nhan hoa va quan ly lich sir trong tac khach hang
van con han ché. Vi vay, doanh nghiép can tiép tuc hoan thién hé thong quan tri quan
hé khéch hang nhdm nang cao hiéu qua chiam séc khach hang, gia ting mirc d6 hai 1ong

va nang cao kha ndng canh tranh trong thoi gian toi.

46



Badng 2.7: Két qud twong tdc va duy tri khdch hang nam 2025

Chi tiéu S6 lwong Ty 18 (%)
Téng s khach hang hién nay 550 100
Khach hang tiép tuc st dung dich vu 506 92
Khach hang roi bo 44 8
Khach hang c6 phan héi tich cuc 495 90
Khach hang cé phan nan 55 10
Khach hang dugc xu 1y phan hoi 50 90,9% trén sb khach
thanh cong hang phan nan

(Nguén: Téng hop tir b6 phan kinh doanh niam 2025)
2.5.2.4. Tuy bién véi khach hang

Trong mé hinh IDIC, tiy bién vdi khach hang (Customize) 1a hoat dong doanh
nghiép diéu chinh san pham, dich vu va chinh sach cham s6c phil hop voi nhu cau, dic
diém va gia tri ctia tirng nhom khach hang. Viéc tiy bién gitip doanh nghiép nang cao
trai nghiém khach hang, gia tang su hai 1ong va tao loi thé canh tranh trén thi truong.

Tai Cong ty TNHH Tu van — Thuong mai Khanh Linh — Chi nhanh Pa Ning, hoat
dong tuy bién khach hang dugc thuc hi¢n dya trén viéc phan loai khach hang theo gia
tri va nhu cau str dung dich vu. M&i nhém khéch hang s& c6 hinh thic phuc vu va chinh
s&ch wu dai riéng nham pho hop véi kha niang tai chinh, mirc d6 sir dung dich vu va tiém
nang phat trién trong tuong lai.

- Tuy bién d6i véi nhém khach hang gia tri thap: Cong ty tap trung tiy bién
dich vu theo hudng t6i wu hoa quy trinh va tang tinh thuan tién cho khach hang. Céac
mau hd so duge chuin hda nham gilp khach hang d& thuc hién va rdt ngan thoi gian xir
ly. Bong thoi, nhan vién s& huéng dan cu thé timg bude dbi véi khach hang chua co
kinh nghiém. Ngoai ra, cong ty ap dung cac chinh sach ho tro nhu:

+ Mién phi tu van ban dau

+ HO tro kiém tra hd so trude khi nop

+ Giam gia khi khach hang dang ky nhiéu dich vu ciing ldc

+ Tang thém dich vu hd trg sau thanh 1ap doanh nghiép trong thoi gian ngin

+ Uu dai cho khach hang duoc gidi thiéu tir khach hang cii
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Vi du: Khi khéch hang dang ky thanh 1ap cong ty, cong ty cé thé ting mién phi mot
thang st dung dich vu tu van thué hodc giam 8% chi phi dang ky chit ky so.

Céc chinh sach nay gilp khach hang cam thiy thuan tién hon trong qua trinh sir
dung dich vu va tang kha nang quay lai st dung dich vu trong tuong lai.

- Tuy bién dbi v6i nhém khach hang gia tri trung binh: Ddi v6i nhom khach
hang nay, cong ty thuong cung cp cac goi dich vu linh hoat pht hop véi quy md hoat
dong cua timg khach hang. Tuy theo s6 lwong chimg tir, linh vuc kinh doanh hodc nhu
cau str dung dich vu, khach hang s& duoc tu van lwa chon gdi dich vu phil hop nham tdi
wu chi phi nhung van ddm béao hiéu qua cong viéc. Bén canh d6, cong ty ap dung cac
chinh sach nhu:

+ Giam gié khi khach hang ky hop dong dai han

+ Mién phi tu van c&c van dé phat sinh trong thoi gian st dung dich vu

+ HO tro xir ly sai s6t nhé ma khong phéat sinh thém chi phi

+ Ut dai khi dang ky thém dich vu héa don dién tir hodc chit ky s6
Vi du: Khéach hang dang st dung dich vu ké toan thué s& duge wu dai giam 15% khi
dang ky thém chit ky s6 hodc hoa don dién tu.

Thong qua viéc tuy bién dich vu phu hgp véi nhu cau thyuce té, doanh nghi¢p co thé
nang cao su hai long va tang kha nang duy tri khach hang lau dai.

- TUy bién ddi véi nhom khach hang gia tri cao: P6i voi nhém khach hang nay,
doanh nghiép tap trung tly bién dich vu theo hudng chuyén sau va ca nhan hoa. Céc goi
dich vu dugc thiét ké riéng dua trén quy mé doanh nghiép, linh vuc hoat dong va nhu
cau phat sinh thyc té ctia tng khach hang. Ngoai ra, cong ty con b tri nhan vién phu
trach riéng nham hd trg nhanh chéng khi khach hang can xir Iy cdng viéc gap hoic phét
sinh van dé lién quan dén ké toan — thué. Cac chinh sach cham séc danh riéng cho nhém
khach hang nay bao gom:

+ Ut tién xtr Iy hd so nhanh, hd tro khach hang ngoai gio khi phat sinh cong viéc
ohp.

+ Ap dung chinh sach giam gia cho khach hang sir dung dong thoi nhiéu dich vu
cua cong ty

+ HJ tro tu van chuyén sau vé thué, phép ly va tai chinh doanh nghiép phi hop véi
nhu ciu

+ Thuong xuyén cap nhat va hudng dan khach hang ap dung cac chinh sach phap

luat moi
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+ Tang thém thoi gian st dung dich vu hodc hoa don dién tir khi gia han hop déng
dai han

+ Cham soc dinh ky va giri qua tri an vao cac dip dac biét (guri thiép chiic mirng
hozc hoa/qua vao céc dip 18, Tét, ngay sinh nhat,... voi gia tri qua ting tir 1.000.000-
3.000.000 VND)

Vi du: khéach hang gia han dich vu chir ky s6 3 nam sé& duge tang thém 2.000 héa don
dién tir mién phi.

Tuy nhién, hoat dong tuy bién khach hang tai cong ty hién nay vin con mang tinh
tht ¢6ng va phu thudc nhiéu vao kinh nghiém ctia nhan vién. Do chua cd hé thdng CRM
chuyén nghiép nén viéc phéan tich sau hanh vi khach hang va xay dung chuong trinh
cham soc ¢4 nhan héa van con han ché.

Nhin chung, céng ty di budc dau thuc hién hoat dong tuy bién theo khach hang
thong qua viéc linh hoat trong tu van, cham soc va cung cap dich vu theo tirng nhom ddi
tugng khac nhau. Pay 1 yéu té quan trong gilp doanh nghiép nang cao chat luong phuc
vu, gia tang sy hai 10ng cua khach hang va tao nén tang dé phat trién mdi quan hé 1au
dai v6i khach hang trong tuong lai.

2.5.3. CAc yéu to anh hwéng dén quan tri quan hé khach hang trong cong ty
2.5.3.1. Yéu td con ngudi

a) Quy moé

Doi ngii nhan vién tai cong ty TNHH Tu van — Thuong mai Khéanh Linh — Chi nhanh
Pa Ning tai van phong 95 Nguyén Hiru Dat trong thang 7/2025-4/2026 c6 quy md
tuong d6i 6n dinh véi 51 nhan vién vao thang 7/2025 va dén thang 4/2026 dat duoc 65
nhan vién. Mic di xu huéng sir dung dich vu ngay cang tang nhung s6 lwong nhan vién
van con han ché so v6i khdi lwong cong viée ngay cang 16n. Diéu ndy dan dén tinh trang
xtt Iy dich vu cham vi mot s6 nhan vién 1am qua nhiéu cong viéc ciing mot lic anh hudng
dén tién do dich vu va lam hai 1ong dén két qua cho khach hang.

b) Nhan khau hoc

Vé d6 tudi, doi ngii nhan vién cua cong ty chii yéu tir 18 tudi trg 1én, phu hop véi
tinh chat cong viéc yéu ciu su niang dong, linh hoat va kha ning thich tmg nhanh véi
moi truong dich vu.

V& gidi tinh, cong ty hién c6 6 nhan vién nam va 59 nhan vién nir. Cy thé giéi tinh
nit chiém ti trong cao hon so véi nam & bd phan kinh doanh vi cac cong viéc lién quan
nhu k¥ ning giao tiép tét, giong nédi hay nhe nhang, xir 1y hd so, chim séc khach hang
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can sy ti mi, can than tao thién cam cho khach hang chinh vi thé wu tién lao dong ni
hon lao dong nam.

c) Trinh d9 hoc van va ning lwe nhan vién

Trinh d6 hoc van ctia nhan vién tai cong ty trong dbi cao, dap tng dugc yéu cau
cong viéc trong linh vyc tu van dich vu. Cu thé:

- Trinh @0 dai hoc: 63
- Trinh d6 cao dang: 1
- Trinh d6 trung cap: 1

Dai v6i bo phan kinh doanh, hién c6 16 nhan vién véi trinh d6 cao dang va dai hoc.
tuong (mg v&i 16 nhan vién dang phu trach, mdi nhan vién truc tiép phu trach va theo
d6i khach hang xuyén sudt tir giai doan tim kiém, tu van, ky két hop dong dén chiam s6c
sau ban. Nho ¢6 kién thirc chuyén mon va kinh nghiém thyc té, doi ngii nhan vién kinh
doanh co ban dap tng duoc yéu cau cong viée va gop phan duy tri mdi quan hé véi
khach hang. Tuy nhién, trong bdi canh nhu cau sir dung dich vu ngay cang ting, sb
luong nhan vién kinh doanh hién tai van con tuong dbi han ché so vai khdi lugng cong
viéc phai dam nhan. M&i nhan vién phai theo ddi va cham soc nhiéu khach hang cing
lic, din dén &p luc cong viée 16n, anh hudng dén tde d6 xir Iy yéu cau, chat lugng chim
soc khach hang cling nhu hiéu qua duy tri mdi quan hé 1au dai véi khach hang.

Dé6i voi bo phan ké toan, cong ty hién c6 46 nhan vién déu cd trinh d6 dai hoc chuyén
nganh ké toan, kiém toan hodc tai chinh. bay la luc lugng truc tiép thuc hién cac dich
vu chuy@n mén nhu ké khai thué, 1ap béo céo tai chinh. Vi nén tang chuyén mén tuong
d6i vimg vang va kinh nghiém thyc tién, doi ngii ké toan da gop phan nang cao chét
lwong dich vu va tao dung uy tin cho cong ty. Tuy nhién, do khdi lwong hd so va yéu
cau tir khach hang ngay cang tang, nhan vién ké toan cha yéu tap trung vao xu Iy nghiép
vu chuy&n mdn nén chua c6 nhiéu thoi gian danh cho céc hoat dong chim s6c va tuong
tac voi khach hang sau khi hoan thanh dich vu.

Bén canh d6 con ¢6 2 nhan vién k¥ thuat voi trinh do dai hoc thuc hién dich vu
chuyén mén nhu chit ky sd, hoa don dién tir va hd trg xir Iy cac van dé ky thuat phat
sinh cho khach hang. Ngoai ra, 1 tr¢ 1y trinh do trung cép dam nhan cong viéc ho tro
hanh chinh, theo ddi ho so va phdi hop vai cac bo phan lién quan nhim dam béo tién d6
xu ly cong vigc.

Nhin chung, d¢i ngli nhan vién cua cong ty cd trinh d¢ chuyén moén phu hop voi

linh vuc hoat dong, co tinh than trach nhiém va kha ning dap tng cac yéu cau co ban
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ctia khach hang. Tuy nhién, mot s nhan vién van con han ché vé ky ning giao tiép, xtr
1y tinh hudng va chim soc khach hang theo huéng ca nhan hoa chua thuc sy déng déu
anh huong dén hiéu qua trién khai cac hoat dong CRM tai cong ty.
2.5.3.2. Yéu td cong nghé

Bén canh yéu té con ngudi, cdng nghé ciing 12 yéu t6 c6 anh huong 16n dén hoat
d6ng quan tri quan hé khach hang tai Céng ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh
— Chi nhanh Pa Ning. Trong bdi canh chuyén d6i sé ngay cang phat trién, viéc Gmg
dung cong nghé giup doanh nghiép quan 1y thong tin khach hang hiéu qua hon, dong

tho1 nang cao chét lugng phuc vu va tiét kiém thoi gian xu ly cong viéc.

fi o= o
paaatsansnegs % HHHH [t

Hinh 2.6: Hé thong thong tin

Hién nay, cong ty cip cho mdi nhan vién mot tai khoan dé co thé truy cap vao hé
théng quan 1y néi b6 WINGROUP nhung hé théng nay chi méi phuc vu muyc dich quan
ly hop dong, hda don va cong no chir chua tich hop céc tinh naing CRM chuyén sau nhu:

tuw dong cham soc khach hang, Iuu lich str tuong tac, phan tich hanh vi..

Hinh 2.7: Tinh trang hop dong
Ngoai ra, céng ty sir dung cac nén tang nhu Zalo, Facebook va dién thoai dé tuong

tac voi khach hang. Nho d6, khach hang c6 thé lién hé va duoc hd tro twong d6i nhanh
chéng ma khong can gip truc tiép. Piéu nay gilp doanh nghiép ting kha ning tiép can
khéach hang va nang cao su thuén tién trong qua trinh cham soc khach hang..
Nhin chung, cong nghé dang hd trg tich cuc cho hoat dong CRM cuia cong ty,
gilp nang cao hiéu qua quan |y va cai thién chat lvong phuc vu khach hang. Tuy nhién,
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dé nang cao hiéu qua quan tri quan hé khach hang trong twong lai, cong ty can tiép tuc
dau tu vao hé théng CRM chuyén nghiép va day manh tng dung céng nghé trong quan
1y dit li€u va cham s6c khach hang.
2.5.3.3.  Yéu té quy trinh
Hoat dong quan tri quan hé khach hang tai Céng ty TNHH Tu vin Thwong mai
Khéanh Linh — Chi nhanh Pa Ning duogc thuc hién thong qua quy trinh gdm 4 budc co
ban, tir khi tiép nhan thong tin khach hang dén chim soc sau ban nham duy tri mdi quan
h¢ lau dai voi khach hang.
Buée 1: Tiép nhén théng tin khdach hang
Khach hang dugc tiép can thong qua nhiéu kénh khac nhau nhu Website, Fanpage
Facebook, Zalo, dién thoai, khach hang gidi thiéu hoac gap truc tiép tai van phong cong
ty. Khi khéach hang lién hé, nhan vién kinh doanh s€ thu thép cac thong tin co ban nhu tén
khach hang, s6 dién thoai, dia chi, loai hinh doanh nghiép, nganh nghé kinh doanh va nhu
cau sir dung dich vu. Sau khi tiép nhan, cac thong tin nay dugc luu trir trén file Excel dé
phuc vu cho qua trinh tu van, chdm séc va theo ddi khach hang trong cac giai doan tiép
theo.
Bueée 2: Tiép nhén yéu cau khdach hanh va ti vin ban hang
Sau khi thu thap thong tin, nhan vién kinh doanh tién hanh trao déi tryc tiép véi
khach hang dé tim hiéu nhu cau cu thé lién quan dén cac dich vu nhu thanh lap doanh
nghiép, ké toan thué, bao céo tai chinh, chix ky s6 hodc cac dich vu tu vin khéc. Dya trén
nhu ciu thyc té, nhan vién s& gidi thiéu goi dich vu phit hop, béo gia, giai thich quy trinh
thuc hién, thoi gian xr 1y va cac chinh sach hd tro. Trong qué trinh tu van, nhan vién
dong thoi giai dap cac thic mac nham giup khach hang hiéu r6 vé dich vu va dua ra quyét
dinh st dung dich vu cua cong ty.
Budorc 3: Dich vu trong ban
Khi khach hang ddéng y st dung dich vu, cong ty tién hanh ky két hop dong va
chuyén giao hd so cho bd phan chuyén moén thuc hién. Trong qué trinh cung cép dich vu,
nhan vién thuong xuyén cap nhat tién do xir 1y ho so, hd tro khach hang bo sung ching tir
khi can thiét va phdi hop giita cac bd phan dé dam bao cong viée dugc thuc hién ding
thoi han cam két. Dong thoi, cong ty duy tri lién lac voi khach hang thong qua dién thoai,
Zalo hodc email nhim giai quyét kip thoi cic van dé phat sinh va nang cao sy hai long
cua khach hang trong qua trinh str dung dich vu.
Buoc 4: Dich vu sau ban
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Sau khi hoan thanh dich vu, cong ty tiép tuc duy tri mdi quan hé véi khach hang
thong qua cac hoat dong chim soc sau ban nhu goi dién hoi tham, hd tro giai dap cac van
dé lién quan dén thué, ké toan va doanh nghiép, nhic thoi han ké khai thué hoic gia han
cac dich vu lién quan. Pong thoi, cong ty tiép nhan cic phan hoi, y kién dong gop va
khiéu nai cua khach hang dé kip thoi xtr 1y va cai thién chét luong dich vu. Hoat dong
cham soc sau ban goép phan gia ting sy hai 1ong, nang cao ty 1¢ khach hang quay lai sir
dung dich vu va x4y dung mdi quan hé hop tac 1au dai giita khach hang véi cong ty.

2.6. KET LUAN CHUNG VE HOAT PONG QUAN TRI QUAN HE KHACH
HANG TAI CONG TY
2.6.1. Uu diém

Qua qua trinh tim hiéu va phan tich thyc trang hoat dong quan tri quan hé khach
hang tai Cong ty TNHH Tu van — Thuong mai Khanh Linh — Chi nhanh Pa Ning, c6
thé nhan théy cong ty da dat dugc mot s6 wru diém noi bat nhu:

Cong ty da thuc hién budc nhan dién va thu thdp va quan 1y thong tin khach hang
tuong dbi day du. Cac théng tin nhu: ho tén, sé dién thoai, ma s thué, dja chi, nhu cau
str dung dich vu va lich st giao dich déu duoc thu thap qua cac kénh khac nhau nhu dién
thoai, Zalo, Facebook va gip truc tiép. Piéu nay gitip cong ty dé dang tiép can, tu van
va ho tro khach hang trong qua trinh sir dung dich vu.

Cong ty da thyc hién phéan loai khach hang theo nhu cu va gia tri mang lai cho
doanh nghiép. M&i nhém khéch hang déu duoc xay dung chinh sach cham séc phi hop,
tap trung ngudn luc vao cac nhom khach hang c6 gia tri cao va tiém ning phat trién lau
dai.

Hoat dong tuong tac véi khach hang duoc duy tri thuong xuyén thong qua nhiéu
kénh lién lac khac nhau. Nhan vién chu dong hd tro, giai dap thic mic, cip nhat tién do
cdng viéc va cham soc khach hang sau khi str dung dich vu, gop phan nang cao murc do
hai long cua khach hang.

Cong ty di c6 sy linh hoat trong viée tiy bién dich vu va chinh sach chim sdc theo
tirng nhom khach hang. Cac chuong trinh wu dai, hd tro va tu van duogc trién khai phu
hop véi nhu cau thuc té ctia khach hang, tir ¢ gop phan gia ting kha nang duy tri méi
quan h¢ lau dai.

Cong ty da budce dau tng dung céng nghé vao hoat dong quan ly khach hang théng

qua hé thdng WINGROUP va cac nén tang tric tuyén, hd trg ndng cao hiéu qua quan ly
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thong tin va xur Iy cong viéc.
2.6.2. Han ché

Bén canh nhiing két qua dat dugc, hoat dong quan tri quan hé khach hang tai Céng
ty TNHH Tu van — Thuong mai Khanh Linh — Chi nhanh Da Ning van con tén tai mot
s6 han ché can duoc khic phuc nham nang cao hiéu qua hoat dong CRM trong thoi gian
toi.

Thi nhit, hoat d6ng nhan dién khach hang va luu trit thu thap théng tin khach hang
chua dong bo. Hién nay, dir liéu khach hang ctia céng ty chi yéu dugc luu trir thdng qua
File Excel két hop vai cac kénh lién lac nhu Zalo, Facebook va dién thoai. Viéc cap nhat
dir liéu con mang tinh thu cdng va phu thudc nhiéu vao timg nhan vién phuy trach nén dé
xay ra tinh trang thiéu sot, tring 1ap hodc that lac théng tin khach hang. Bén canh do, do
chua c6 hé thong CRM chuyén nghiép nén viéc tra ctru thong tin khach hang con mat
nhiéu thoi gian, dic biét khi s6 lugng khach hang ngay cang tang. Piéu nay 1am han ché
kha nang ca nhan hoa dich vy, anh huéng dén hiéu qua cham soc khach hang va kha
nang khai thac khach hang cii cua doanh nghiép.

Thi hai, hoat dong twong tac v6i khach hang va phdi hop quan 1y cong viéc chua
thue su hiéu qua gitra C&¢ bo phan. Mic du cong ty da duy tri tuong tac vai khach hang
thong qua nhiéu kénh khéac nhau, tuy nhién qua trinh phdi hop gitta cac bd phan va nhan
vién trong xur 1y cong viéc van con mang tinh thi cong va chua cé sy lién két chit ché.
Mot s6 cdng viéc van phu thudc nhiéu vao ca nhan phu trach nén khi khéi luong khach
hang tang 1én dé xay ra tinh trang cham xir Iy ho so, phan hoi khach hang chua kip thoi
hodc bo sot thong tin. Ngoai ra, cong ty hién chua xay dung quy trinh CRM dong bo
trong viéc tiép nhan, xir Iy va chim soc khach hang sau ban. Diéu nay anh hudng dén
trai nghiém khach hang va 1am giam tinh chuyén nghiép trong qua trinh cung cip dich
vu.

Thi ba, ngudn nhan lyc thuc hién CRM chua dam bao vé mat chuyén mon. Mic du
d6i ngii nhan vién ciia cong ty co trinh d6 hoc van tuong d6i phii hop véi linh vuc tu
van dich vu, tuy nhién k¥ ning chuyén mén vé CRM ctia mot s6 nhan vién van con han
ché. Mot s6 nhan vién chua c6 nhiéu kinh nghiém trong viéc xu 1y tinh hudng, cham s6c
khach hang theo huéng ca nhan. Bén canh do, s luong nhan vién kinh doanh con han
ché so vai khéi luong cong viée ngdy cang ting, tir tim kiém khach hang, tu van, hd trg
sau ban hang cho dén Iuu trir thong tin dan dén ap lyc cong viéc 10n va anh huéng dén

chét luong phuc vu khach hang. Cong ty hién van chua to chirc nhiéu chwong trinh dao
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tao chuyén sau vé k¥ ning CRM, k¥ ning giao tiép va cham séc khach hang nén chat
luong phuc vu gitra cac nhan vién chua thuc su déng déu.
2.6.3. Nguy@n nhan ciia han ché

Nhitng han ché trong hoat dong quan tri quan hé khach hang tai Céng ty TNHH Tu
van Thuong mai Khanh Linh — Chi nhanh Da Nang xuét phat tir nhiéu nguyén nhan
khac nhau:

Trudce hét, cong ty chua dau tu hé théng CRM chuyén nghiép dé quan 1y dit liéu
khach hang mot cach tip trung va dong bo. Hién nay, thong tin khach hang cha yéu
duoc luu trit trén File Excel két hop v6i1 cac kénh nhu Zalo, Facebook va di¢n thoai.
Viéc cap nhat dir liéu van duoc thyc hién thu cong va phu thudc vao tirng nhan vién phu
trach, dan dén nguy co thiéu sot, tring lip hoac that lac thong tin. Bén canh d6, céng ty
chua ¢6 cong cu hd tro phan tich dir liéu khach hang, theo dbi lich sir twong tac hay danh
gia muc do hai long cua khach hang mot cach hé thong. Piéu nay 1am cho hoat dong
quan 1y dit li¢u chua thuc sy hiéu qud, giy kho khan trong viéc khai thac thong tin va
trién khai cac chuong trinh chim soc khach hang phu hop véi timg ddi tugng.

Bén canh d6, quy trinh quan tri quan hé khach hang ctia cong ty chua dugc xay dung
mot cach hoan chinh va dong bo giira cac bd phan. Mic du cong ty da duy tri trong tac
v6i khach hang thong qua nhiéu kénh khac nhau, nhung viéc tiép nhén, xu 1y théng tin
va cham soc khach hang van chu yéu dya vao kinh nghiém cua timg nhan vién. Hién
nay chua c6 quy trinh CRM thdng nhat tir khau thu thap thong tin, phan loai khach hang,
theo d&i qué trinh str dung dich vu dén cham soc sau ban hang. Bén canh do6, su phdi
hop giita cac bo phan trong qua trinh xi Iy cdng viéc chua that su chit ché, dan dén tinh
trang phan hoi khach hang chua kip thoi hodc théng tin chua duoc cip nhat day du. Day
13 nguyén nhan 1am giam hiéu qua tuong tic véi khach hang va anh huéng dén tinh
chuyén nghiép cua doanh nghiép.

Ngoai ra, ngudén nhan luc thyuc hién hoat ddng CRM con han ché ca vé sd luong va
k¥ ning chuyén moén. Mic du doi ngii nhan vién ctia cong ty ¢d trinh d6 hoc van tuong
d6i phu hop voi linh vyc tu van dich vy, nhung kién thirc va k§ ning chuyén sau vé
quan tri quan hé khach hang van chua duoc ddo tao bai ban. Mot s6 nhan vién con han
ché trong k¥ ning giao tiép, xir 1y tinh hudng va cham séc khach hang theo hudng ca
nhan hda. Ngoai ra, sb lvong nhan vién kinh doanh hién nay con kha it so véi khéi luong
cong viéc ngay cang gia ting, trong khi mdi nhan vién phai dam nhan nhiéu nhiém vy

khac nhau tir tim kiém khach hang, tu van, ky két hop déng dén cham soc sau ban. Piéu
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nay lam gia ting 4p luc cong viéc, anh hudng dén chat lugng phuc vu khach hang va

hiéu qua trién khai hoat d6ng CRM tai cong ty.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NHAM HOAT PONG QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG TAI CONG TY TNHH TU VAN THUONG MAI KHANH
LINH — CHI NHANH DA NANG

3.1. CO'SO PE XUAT GIAI PHAP

3.1.1. Pinh hwéng phat trién hoat ddng quan tri quan hé khach hang ciia cong
ty Cong ty TNHH Tw van Thwong mai Khanh Linh — Chi nhanh Pa Ning
dén nim 2030.

Trong bdi canh nén kinh t& Viét Nam tiép tuc hoi nhap siu rong, cting voi su phat
trién manh mé cta chuyén déi s6 va canh tranh ngay cang gay gat giira cac doanh nghiép
trong linh vuc tu van thuong mai, Cong ty TNHH Tu van-Thuong mai Khanh Linh-Chi
nhanh Pa Nang x4c dinh rd dinh huéng phat trién dén nam 2030 theo hudng bén viing,
chuyén nghiép va liy khach hang 1am trung tam.

Trude hét, cong ty dit muc tiéu mé rong quy md hoat dong, khong chi tap trung tai
thi truong Pa Ning ma con hudng dén viéc phat trién mang ludi khach hang tai khu vuc
mién Trung -Tay Nguyén. Song song vdi d6, doanh nghiép chii trong nang cao chat
luong dich vu tu van va thuong mai, dam bao dap ung tot hon nhu cau ngay cang da
dang va khit khe ctia khach hang.

Bén canh yéu t6 mo rong thi trudng, cong ty cling dinh huéng xay dung hé thong
quan tri hién dai, trong d6 quan tri quan hé khach hang (CRM) déng vai tro cét 16i. Viéc
tmg dung cong nghé s trong quan 1y dit liéu khach hang, phan tich hanh vi tiéu dung
va ca nhan hoa dich vu sé duoc déy manh nhim nang cao trai nghi¢m khéach hang va
tang muc do gan két 1au dai.

Ngoai ra, cong ty ciing chi trong phét trién ngudn nhan luc chat lvong cao, dic biét
1a doi ngii nhan vién kinh doanh va chim séc khach hang, nhim dam bao tinh chuyén
nghiép, hiéu qua va kha nang thich img véi su thay doi ctia thi trudng. Dinh huéng dén
nam 2030 khong chi 14 ting trudong vé doanh thu ma con 1a nang cao uy tin thuong hiéu
Khénh Linh trén thi truong.

3.1.2. C4c han ché trong hoat ddng quan tri quan hé khach hang tai cong ty

- Hoat dong nhén dién khach hang va luu trir thong tin khach hang chwa dong bo,
dir liéu cha yéu duoc quan |y bang File Excel va cip nhat thu céng nén d& xay ra
sai sot, trung 13p hodc thiéu thong tin.

- Hoat dong twong tac voi khach hang va phédi hop quan ly ¢éng viéc chwa thue su
hiéu qua, quy trinh x1r ly con mang tinh thu cong, chua cé su lién két chat ché
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giita cac b phan dan dén kha ning phan hdi va cham soc khach hang chua t6i
uu.

- Ngudn nhén lyc thuc hién CRM chua dép tng dy da yéu cau chuyén mén, k¥
ning quan tri quan hé khach hang va chim séc khach hang chwa dong déu, dong
thoi s6 lugng nhan vién kinh doanh con han ché so véi khdi lwong cdng viée thuc
té.

3.2. MOT SO GIAI PHAP NHAM HOAN THIEN HOAT PONG QUAN TRI
QUAN HE KHACH HANG TAI CONG TY TNHH TU VAN THUONG MAI
KHANH LINH — CHI NHANH DA NANG

3.2.1. Hoan thién nhin dién va lwu trir thong tin khach hang

Hién nay, dit liéu thu thap khach hang ciia cong ty van chi yéu duoc luu trit bang

File Excel két hop vo1 Zalo, Facebook va dién thoai nén thong tin con phan tan, kho
quan |y tap trung va mat nhiéu thoi gian trong qua trinh tra ciru. Vi vay, cong ty can xay
dung mot hé théng CRM dong bd dé quan 1y toan bo thong tin khach hang trén cing
mot nén tang. Viéc nay sé gitp doanh nghiép dé dang theo ddi, luu trit thong tin khach
hang day du hon va nang cao hiéu qua cham séc khach hang.

Dé khac phyc tinh trang hién nay cong ty nén tham khao phian mém CRM phu hop

v6i quy md doanh nghi¢p vira va nhé nhu Getfly CRM

‘Jetfly Gidi thiéu ~ Tinh ndng Visao chon Getfly Bao gia
Vui long chon phu hop d€ dugc hé trg nhanh nhat
Mguwdi lign hé chinh/ Contact name
Bién thoai/ Contact number

VD: 0123456789
Emai
vidu@mail.com
Tén cdng ty /Company name

Nhu cauw/ Your message

Blia chi VP/ Address

Hinh 3.1: Giao dién dang ky vao phan mém Getfly CRM

58



Getfly CRM dugc thiét ké véi nhiéu chirc nang hd tro cho hoat ddng quan tri quan
hé khach hang nhu:
- Quan ly thong tin khach hang tap trung.
- Theo ddi lich str trong tac khach hang.
- Ty dong nhic lich cham soc khéach hang va lich hop dong.
- Quan ly cong viéc, doanh sb va hiéu suat nhan vién.
- Tich hop Zalo, Facebook, Email Marketing.

So véi viée st dung Excel dé luu trix dit liéu khach hang, phan mém CRM mang lai
nhiéu loi ich va cai tién 16 rét hon. Excel chu yéu chi hd tro luu trit va cip nhat thong
tin thu cong, chua cé cac chirc ndng chuyén bi¢t danh cho hoat dong quan tri quan hé
khach hang. Khi s lugng khach hang tang, viéc tim kiém théng tin hoic phan loai khach
hang s& mat nhiéu thoi gian va dé xay ra sai sot.

Trong khi d6, phan mém Getfly CRM dugc thiét ké chuyén biét cho hoat dong quan
tri quan hé khach hang nén cd thé gitp doanh nghiép quan Iy di liéu tap trung trén cing
mot hé thong. Phan mém hd tro luu trit diy du thong tin khach hang, theo déi lich sir
tuong tac, tr dong nhic lich cham séc khach hang. Ngoai ra, hé thong con tich hop vai
Zalo, Facebook va Email Marketing gitip doanh nghiép dé dang twong tac va chim sc
khach hang trén nhiéu kénh khéc nhau.

Bén canh d6, Getfly CRM con hd tro quan 1y cong viéc, doanh sé va hiéu suat lam
viéc ctia nhan vién, gilp nha quan ly dé dang theo di tién d6 cdng viéc ciing nhu danh
gia hiéu qua hoat dong kinh doanh. Giao dién ctia phan mém dugc thiét ké kha than
thién, dé sir dung va c0 tich hop béo céo theo thoi gian thuc, hd tro ban 1anh dao nhanh
chong nam bat tinh hinh kinh doanh va muc d¢ hai 1ong ciia khach hang.

Ngoai cac chiic nang co ban, hé¢ théng con hd trg phan tich hanh vi khach hang,
phan loai khach hang theo gia tri va tiém nang, du b4do nhu cAu sir dung dich vu va h¢
thong s& tu dong nhic lich cho nhan vién kinh doanh lién hé véi khach hang nhu goi
dich vu chit ky s6 3 nim hay goi ké toan thué 1 nam sip hét han trude 30 ngay. Céc
cong viée lap lai nhu giri bio gia, phan hoi thong tin co ban hay cham soc khach hang
ban dau ciing c6 thé duoc ty dong hda thdng qua chatbot va email marketing. Diéu nay
s& giup giam khdi lwong cong viée thi céng cho nhan vién va nang cao tinh chinh xé4c
trong qua trinh xt 1y thong tin.

V& chi phi sir dung, Getfly CRM c¢6 mirc chi phi khoang tir 3 dén 6 triéu dong mdi

thang tuong tmg 50-72 triéu/ndm tly theo s6 luong ngudi ding va cac tinh nang sir dung.
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Mic du chi phi dau tu cao hon so0 véi viéce str dung Excel, nhung hé théng mang lai hiéu
qua lau dai nhu tiét kiém thoi gian xu 1y dir liéu, han ché sai sot, ning cao chat luong
cham soc khach hang va tang tinh chuyén nghiép trong hoat dong luu trit. Ngoai ra, cong
ty nén to chirc cac budi dao tao dinh ky dé nhan vién sir dung thanh thao hé théng CRM
va danh gid hiéu qua tng dung phan mém theo tirng quy dé kip thoi diéu chinh trong
qua trinh van hanh.

Viéc ing dung Getfly CRM thay cho phwong phap quan 1y thii cong bang Excel 1a
giai phap phi hop gilp Céng ty TNHH Tu van Thuong mai Khénh Linh — CN Pa Néng
nang cao hiéu qua quan tri quan hé khach hang, cai thién chat lugng cham soc khach
hang va tang tinh chuyén nghiép trong hoat déng kinh doanh. Pay ciing la mot trong
nhirng giai phap quan trong gilp cdng ty nang cao kha ning canh tranh va phat trién bén
viing trong thoi gian toi.

3.2.2. Nang cao hiéu qua twong tac va phdi hop quin ly cong viéc giira cic bd
phan

Dé nang cao hiéu qua quan tri quan hé khach hang, Cong ty TNHH Tu van Thuong
mai Khanh Linh — CN Pa Ning can ting cudng su phdi hop giita bd phan kinh doanh
va bo phan ké toan. Pay 1 hai bd phan thudng xuyén tiép xuc véi théng tin khach hang
va tryc tiép tham gia vao qua trinh cung cdp dich vu. Do d6, dé khic phuc em can dé
xuat mot s6 hoat dong sau:

Cong ty nén mé cac budi hop giira bd phan kinh doanh va bo phan ké toan khoang
15-20 phut vao dau tuan hodc dau ngay dé cip nhat cac hd so dang vudng mic, cac
khach hang can vu tién xtr 1y gip. Su trao ddi truc tiép nay s& thao g& nhanh chéng cac
rao can thong tin gitra cac bg phan.

Dé giai quyét tinh trang phan hoi cham tré, cong ty nén dua ra cac khung thoi gian
cam két. Vi du: Tin nhan Zalo/Facebook can duoc phan hdi trong ti da 15-30 phut trong
gid hanh chinh con vé céac su c¢b vé 13i chir ky sb, hda don dién tir phai dugce bo phan ki
thuat hodc ké toan tiép nhan va xur 1y trong vong 2-4 gid lam viéc. Viéc dua ra con sb
cu thé s& gitip nhan vién c6 thude do dé tw quan 1y tién do cong viéc.

Cong ty nén c6 mot quy trinh rd rang vé viée chuyén giao thong tin khach hang. Vi
du: Khi nhan vién kinh doanh chét xong hop dong, toan bo thong tin vé nhu cau, goi
dich vu va céc luu y dic biét cuia khach hang phai duoc cap nhat ngay 18n hé thong phan
mém hoic file chung dé kiém soat trong vong 2 gio. Sau d6 hé thong sé ty dong thong

bao dé nhan vién ké toan tiép nhan ho so. Piéu nay gitp tranh tinh trang khach hang



phai nhéc lai thong tin nhiéu 1an cho nhén vién.

Viéc quan ly thdng tin khach hang mot cach chat ché khéng chi gidp néng cao hiéu
qua lam viéc ctia nhan vién ma con gdp phan téc do phan hoi, han ché sai s6t va nang
cao sy hai 10ng ctia khach hang d6i véi dich vu ciia cong ty.

Duéi ddy 1a mau em dé xuat phdi hop xtr 1y cong viéc gitta bo phan kinh doanh va

b phan ké toan
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Bdng 3.2: Dé xuét biéu mau phdi hop xir Iy céng viéc gitta bo phan kinh doanh va

bd phan ké toan
STT | Ngaytiép | Téncong | SPT-MST Noi Nguoi | Nguwoi | Trang
nhan ty dung phu phéi | thai
yéucau | tréach hop
(NVKD) | (NVKT)
Cong ty
TNHH van Lé Thi | Nguyén
, 0942xxxxxx- | B&o cdo Hoan
1 | 12/03/2026 | chuyén ) Thuy Thi Lé .
4202015xxx quy ) Thanh
Bao An Linh Uyén
Phat
Congty
TNHH i
., o Lé Thi | Nguyen
thiét ké va | 0985xxxxxx- | Bao céo Dang
2 | 15/03/2026 _ Thuy Thi Lé ]
thi cong | 5801557xxx nam _ xu ly
, Linh Uyén
noithat TC
HOME
Cong t Lé Thi | Nguyén
IV 0965xxxxxx- | Béo céo ' s Chua
3 |20/03/2026 | TNHH ] Thuy Thi Lé ]
4202004xxx quy ) xu ly
SKIDKA Linh Uyén

( Nguén: Tac gid dé xudt)

3.2.3. Nang cao chit lwong ngudon nhan e thue hién CRM
Mic dii cdng nghé ngay cang dong vai trd quan trong, con ngudi van 1a yéu to then
chdt quyét dinh su thanh bai trong quén tri quan hé khach hang. Tai Chi nhanh Pa Néng
ctia Cong ty Khanh Linh, d6i ngii nhan vién hién dang d6i mat véi mot s6 han ché nhu
k¥ ning tu vin chuyén sau chwa dong déu, kha ning xir ly tinh hudng phire tap con ling
tlng, su phéi hop gitta bo phan kinh doanh chwa chit ché va &p luc cong viée cao. Nhitng
van dé nay tryc tiép anh hudng dén chat lwong dich vu va mac d6 hai 1ong cua khach

hang. Do d6, dé khic phuc em can dé xuit mot sb hoat dong sau:
Cong ty nén trién khai chuong trinh dao tao chuyén sau va thudng xuyén cho toan

b6 bo nhan vién kinh doanh vé k¥ nang cham soc khach hang, xt ly tinh huéng, k§ nang
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giao tiép. Cac khoa dao tao nén dugce thiét ké véi ndi dung sat thuc tién, tap trung vao
k¥ ning giao tiép hiéu qua, k¥ ning ling nghe chu dong, dit cau hoi sdu dé thiu hiéu
nhu cau 4n cua khach hang, k¥ ning quan ly cam xdc va xir Iy khiéu nai chuyén nghiép.
Bang hinh thirtc moi cac chuyén gia tu van hodc hop tac véi cac trung tdm dao tao uy tin
tai Pa Ning t6 chic cic budi workshop kéo dai 1-2 ngdy vao cudi tuan, lip lai 1
thang/lan. Chuong trinh can két hop hai hoa gitta Iy thuyét 30% va thyc hanh tinh huéng
thuc té 70%, sir dung tinh hudng thuc té tir chinh khach hang cia cong ty dé nhan vién
rén luyén k¥ nang phan tich nhu cau, dé xuét giai phap tu van phi hop va xay dung long
tin.

Cong ty can xay dung ké hoach tuyén dung thém nhitng nhan sy di c6 kinh nghiém
trong linh vuc kinh doanh va cham soc khach hang dé nham gitp cong ty can bang giita
doi ngli nhan vién maéi va nhan vién c6 nang luc chuyén mon cao, tr dé nang cao hi¢u
qua lam viéc cta b phan kinh doanh. Pong thoi, nhitng nhan vién giau kinh nghiém c6
thé hd tro, huéng dan va chia sé cac ky nang thuc té cho nhan vién mdi, gilip ho nhanh
chéng thich nghi v&i cong viéc va nang cao kha niang xt 1y cac tinh hudng phat sinh
trong qué trinh phuc vu khach hang. Piéu nay khong chi gop phan giam ap luc cong
viéc cho d6i ngii hién tai ma con can bang tinh trang thiéu kinh nghiém xt I tinh hudng.
Cong ty nén xay dung co ché danh gia hiéu suat 1am viéc gan lién voi phan hoi khach
hang. Nhirng nhan vién c6 thanh tich tot, nhan dugce nhiéu phan hoi tich cuc s& duoc
tuyén duong trong cac cudc hop nodi bd hoic hd tro thém cac ché do phic loi khéc. Piéu

nay tao dong luc dé mdi ca nhan lién tuc hoc hoi, nang cao k¥ nang va thai d6 phuc vu.
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KET LUAN

Trong bdi canh canh tranh ngay cang gay git, quan tri quan hé khach hang (CRM)
dong vai tro quan trong ddi véi sy phat trién bén virng ctia doanh nghiép, dic biét 1a cac
doanh nghiép hoat dong trong linh vuc dich vu ké toan, thué va tu vin doanh nghiép.
Xuat phat tir myc tiéu nghién ctru 1a danh gia thuc trang va dé xuét giai phap hoan thién
hoat dong CRM tai Cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh — Chi nhanh Pa
Néng, khoa luan da tién hanh hé thdng hoa co s Iy luan vé CRM, phan tich thuc trang
hoat dong CRM cua cong ty va dé xuat cac giai phap phu hop nhdm ning cao hiéu qua
quan tri quan hé khach hang.

Qua qué trinh nghién ctru, c6 thé nhan thay cong ty da cé nhing nd lyc nhat dinh
trong viéc xay dung va duy tri mbi quan hé vai khach hang théng qua cac hoat dong tim
kiém, tu van, chim so6c va hd tro khach hang. Nho d6, cong ty da xay dung dugc tép
khach hang tuong ddi 6n dinh va tao duge uy tin nhét dinh trén thi truong dich vu ké
toan — thué tai Pa Néang. Tuy nhién, hoat dong CRM ciia céng ty van cOn ton tai mot sb
han ché nhu: cong tac thu thap va luu trir thong tin khach hang chua dong b, su phdi
hop giita cac bd phan trong qua trinh phuc vu khach hang con chua chit ché, ngudn
nhan lyc thuc hién CRM chua dugc dao tao chuyén sau va viéc ing dung cong nghé
trong quan 1y khach hang con han ché.

Trén co s nhitng han ché va nguyén nhan di duoc phan tich, khda luan da dé xuét
mot s6 giai phap trong tim gdm: hoan thién hoat dong nhan dién va luu trir thong tin
khach hang; ning cao hiéu qua tuong tac va phdi hop cong viée gitta cic bo phan, dic
biét 1a by phan Kinh doanh va Ké toan; nang cao chét lugng nguff)n nhan luc thuc hién
CRM thdng qua dao tao, danh gia va chinh sach khuyén khich pht hop. Nhitng giai phap
nay duoc ky vong s& gop phan nang cao chat lwong phuc vu khach hang, gia ting su hai
10ng va long trung thanh cua khach hang, dong thoi nang cao hiéu qua hoat dong kinh
doanh cua cong ty trong thoi gian toi.

Mic du da c6 nhiéu cd gang trong viéc nghién ciru va phan tich, nhung do trinh d6
ban than con han ché, kién thtrc con thiéu sot va trong khudn kho thoi gian cho phép,
bai luan ctia em khong thé tranh khoi nhitng thiéu s6t nhat dinh. Em rat mong nhan duoc
su gop Y, chi bao tir thay c6 dé c6 thé hoan thién va nang cao chét lugng nodi dung nghién

ctru cua minh.
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Cubi cing, em xin giri 10 cam on chan thanh dén cic anh/chi tai cong ty da nhiét
tinh hd tro, chia sé kinh nghiém quy bau va tao diéu kién thuén lgi dé em hoan thanh
qua trinh thuc tap. Dic biét, em xin bay to 10ng biét on sau sic dén cd Mai Thi Thao Chi
ngudi da ludn tan tdm dong hanh, dinh hudng va gilp d& em trong subt qua trinh thuc

hién dé tai nay.
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TRUONG DAI HOC KIEN TRUC PANANG  CONG HOA XA HQOI CHU NGHIA VIET NAM
KHOA KINH TE

5 MC X Déc lép - Tw do - Hanh phi
BO MON QUAN TRI KINH DOANH oc lap - Tw do - Hanh phuc

Da Nang, ngay 01 thang 06 ndm 2026
MAU PON KHAI BAO SU DUNG Al
Khai bAo ciia Sinh vién vé viéc Sit dung Tri tué Nhan tao Tao sinh c6 Trach nhiém T6i, L&
Thi My Linh, cam doan ré“mg to1 da str dung co trach nhi¢m cac cong cu Tri tu¢ Nhan tao Tao
sinh (GenAl) trong qua trinh chuan bi Khéa luan nay.
Bang viéc ky vao don nay, t6i xac nhan cac ndi dung sau:
1. Khai bao sir dung Al
Vui long cho biét ban co st dung bat ky cong cu Al tao sinh nao (vi du: ChatGPT, Gemini, v.v.)
trong viéc tao ra bai lam nay hay khong:
e M Co, toi co str dung cac cong cu Al trong bai danh gia nay.
e [0 Khong, t6i khong sir dung bat ky cong cu Al nao.
2. Chi tiét vé viéc sir dung AI (Néu ban chon "C6" & trén)
e Cac cong cu Al da sir dung:
- Chat GPT, Gemini
e Muc dich sir dung Al:
- HO tro tim kiém ndi dung
- Chinh stra cAu vén, ra soat 16i chinh ta, trinh bay noi dung 1 céch logic
- Tim kiém céc tai liéu tham khao lién quan
e Cac phan cu thé ¢ sw hd tro cia Al:
- Tim kiém c4c tai liéu tham khao, ngudn lién quan dén quan tri quan hé khach hang &
chuong 1
- HS tr& trinh bay bang biéu, sip xép b cuc & bang 2.6
- Chinh stra ciu vin va ra soat 16i chinh tarowr chuong 1,2, 3
o Téi xac nhin ring toi da xem xét k§ hrdmg va xac thue tit ca ni dung do Al tao ra
vé tinh chinh xac, tinh nguyén ban va sw phi hop.
o MCo

1. Liém chinh, Trach nhi¢m Hoc thuit va Tuan thi Pao dirc va Phap luat



Tbi chiu trach nhiém hoan toan vé noi dung ctia bai ndp nay va xac nhan ré“mg Al chi
dugc st dung nhu mot cong cu ho tro, khong phai la tac gid chinh cho bai lam cua to1.
T61 xac nhan réng Al khong dugc sir dung dé nguy tao, lam gid hodc thao ting dir li¢u.
T6i di dam bao rang khong c6 dir liéu bi mat hoic riéng tu nao duogc chia sé véi cac cong
cu Al ma khong c6 su cho phép thich hop.

T6i da tuan thu tit ca cac yéu cau phap 1y lién quan dén bao vé dit 1iéu va sé hitu tri tué,
d6ng thoi da trich dan ngudén mot cach thich hop.

Bai danh gia nay phan 4nh nd luc tri tué c4 nhan cua toi, va trach nhiém ddi véi bai 1am
nay hoan toan thudc vé ca nhan toi.

Cam két

Tbi hiéu réng bat ky su thiéu tuan thi nao ddi vai viée sir dung Al c¢6 trach nhiém, bao
gdm viéc khong khai bao sir dung Al hodc trinh bay sai sy that, ¢6 thé dan dén viéc Khoa
luan tot nghiép cua toi bi tir chdi ma khong can xem xét thém.

Bang viéc ky vao don nay, t6i khang dinh rang bai ndp nay phan anh trung thuc bai lam

cua toi va to1 da tuan thu cac nguyén tac st dung Al c6 trach nhiém.

Chit ky: Linh  Ngay:  01/06/2026



