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LOI MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Trong bdi canh nén kinh té ngay cang phat trién va mirc do canh tranh gifta cac
doanh nghiép ngay cang gia ting, khach hang ngay cang dong vai trd quan trong ddi véi
su ton tai va phat trién cua moi doanh nghi¢p. Pac biét dbi voi cac doanh nghiép hoat
dong trong linh vyc dich vy, noi ma san phdm cht yéu mang tinh v6 hinh va trai nghiém
ctia khach hang gitr vai tro quyét dinh, viéc xay dung va duy tri mdi quan hé 1au dai véi
khach hang tré thanh mét yéu td then chdt giup doanh nghiép nang cao ning luc canh
tranh trén thi truong. Chinh vi vay, cong tac cham soc khach hang ngay cang duoc cac
doanh nghiép quan tim nhu mét hoat dong quan trong nham nang cao sy hai long cia
khach hang va tao dung long trung thanh ddi véi thuong hidu. Mot s6 1y do chinh dé lya

chon dé tai nay bao gom:

Cham soc khach hang duoc xem 1a mot trong nhitng yéu té quan trong gop phan
nang cao chit luong dich vu ciing nhu tao dung mdi quan hé bén viing giira doanh nghiép
va khach hang, tir 46 gop phan nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh cua doanh

nghiép.

Trong qua trinh thuc tap va tim hiéu thyc té tai Cong ty TNHH Thuong mai Dich
vu La Ban, ¢ thé nhan thay ring cong ty di c6 nhitng hoat dong nhét dinh lién quan
dén viéc cham soéc khach hang c4 nhan. Tuy nhién, cac hoat dong nay van chua duoc to
chirc mot cach bai ban va con ton tai mot s han ché nhat dinh. Chéng han, viéc luu trix
va quan ly thong tin khach hang chua dugc thyc hién mot cach déy dua va hé théng, viéc
duy tri lién lac v6i khach hang sau khi str dung dich vu chua duogc cht trong, dong thoi
cac chuong trinh cham soc khach hang nham khuyén khich khach hang quay lai sir dung

dich vu van chua duoc trién khai rd rang.

Viéc nghién ctru va dé& xuét cic giai phap nhim hoan thién cong tac chim soéc
khach hang khong chi mang y nghia vé mat hoc thuat ma con c6 gia tri thyc tién dbi véi
hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép. Thong qua viéc phan tich thyc trang va dé xuét
cac giai phap phu hop, doanh nghiép c6 thé timg budc nang cao hiéu qua chim soc
khach hang, tir 46 gop phan cai thién sy hai long ctia khach hang va tao dung mbi quan

hé 1au dai voi khach hang trong tuong lai.



Tir nhitng 1y do trén, dé tai “Hoan thién cong tac chim séc khach hang ca

nhén tai Cong ty TNHH Thwong mai Dich vu La Ban” duoc lwa chon dé nghién ctru.
2. Muc tiéu nghién ciru
2.1. Muc tiéu chung

La nghién ctru va dé xuat cac giai phap nham hoan thién cong tac cham séc khach
hang c4 nhan tai Cong ty TNHH Thuong mai Dich vu La Ban. Thong qua viéc nghién
ctru nay, dé tai hudng dén viéc gbp phan nang cao chat lwong hoat dong chim soc khach
hang, tor 6 nang cao su hai long ctia khach hang va tang kha nang khach hang quay lai

st dung dich vu cua cong ty trong thoi gian to1.
2.2. Muc tiéu cu thé

Pé dat duoc muc tiéu chung da dé ra, trude hét dé tai tién hanh hé théng hoa cac
co so 1y luan lién quan dén khach hang va cong tac cham soc khach hang trong doanh
nghiép. Viéc xay dung nén tang 1y luan s& gitip 1am 13 cac khai niém, vai tro ciing nhu
ndi dung cua hoat dong chdm soc khach hang trong hoat dong kinh doanh ctia doanh

nghiép.

Tiép theo, dé tai tap trung phan tich va danh gia thuc trang cong tac chim soc
khach hang ca nhan tai Cong ty TNHH Thuong mai Dich vu La Ban nham 1am r nhiing

két qua da dat dugc ciing nhu nhitng han ché con ton tai trong hoat dong nay.

Trén co s nhitng phan tich d6, s& dé xuat mot s giai phap phu hop nham hoan
thién cong tac cham séc khach hang ca nhan tai cong ty, gop phan nang cao hiéu qua

hoat dong kinh doanh trong thoi gian téi.
3. Poi twong nghién ciru

Poi twong: La cong tac cham soc khach hang ca nhan tai Cong ty TNHH Thuong
mai Dich vu La Ban. Nghién ctru tip trung tim hiéu cac hoat dong lién quan dén viéc
xay dung va duy tri mbi quan hé giita doanh nghiép véi khach hang ca nhan, bao gom
vi€c thu thdp va quan Iy thong tin khach hang, cac hinh thirc lién hé va cham soc khéach

hang trudc, trong va sau khi khach hang st dung dich vu cua cong ty.



Khong gian: Nghién ctru dugc thyc hién tai Cong ty TNHH Thuong mai Dich vu
La Ban, 1a doanh nghi¢p hoat dong trong linh vuc dich vu du lich va dang trién khai cac

hoat dong cham séc khach hang d6i véi nhom khach hang ca nhén.

Thoi gian: Puoc thu thip trong giai doan tir nim 2022 dén nam 2025. Khoang
thoi gian nay duoc lya chon nham phan anh twong d6i day du tinh hinh hoat dong cham
soc khach hang ctia doanh nghiép trong nhirng nim gan day, qua dé giup viéc danh gia

thuc trang tré nén khach quan va sat véi thuc té hon.

Noi dung: Tap trung nghién clru va phan tich thyuc trang cong tac cham soéc khach
hang c4 nhn tai doanh nghiép, dong thoi xem xét cac yéu to anh huong dén hiéu qua

cua hoat dong nay.
4. Phwong phap nghién ciru

Nham dat duoc cac muc tiéu d3 dat ra, noi dung nghién ctru st dung nhiing
phuong phap phu hop véi linh vue Quan tri kinh doanh. Viéc Iya chon phuong phap
duogc can nhic dya trén dic diém cua van dé nghién ctru cling nhu diéu kién thuc té
trong qua trinh thyc tap tai don vi. Trén co sé do, qua trinh thuc hién chu yéu khai thac
ngudn dir liéu tht cp, két hop véi quan sat thuc té, nham danh gid mot cach khach quan

hoat dong cham soc khéach hang tai cong ty.

Trude hét, nguon dit liu thir cap duge sir dung dé xay dung nén tang 1y luan va
cung cap thong tin can thiét cho qua trinh phan tich. Céc dit liéu bao gom nhiing tai liéu
ndi bo nhu bao cdo hoat dong kinh doanh, thong tin lién quan dén khach hang cung
nhiing dir li¢u dugc luu trit trong qua trinh hoat dong ctia cong ty. Nhiing tai li¢u nay
gitip phan anh twong d6i rd tinh hinh hoat dong ciing nhu cach thirc trién khai cong tac

chiam soc khach hang trong thuc té.

Ngoai ra, ndi dung nghién ctru con tham khao thém nhiéu ngudn tai liéu khac
nhu sach va gido trinh chuyén nganh quan tri kinh doanh, cac cong trinh nghién ctru lién
quan dén marketing va cham séc khach hang, cing véi nhimg thong tin duoc cong bd
trén cac trang thong tin dién tir. Viéc tong hop cac ngudn tai liéu nay goép phan lam 6
co so 1y luan va tao nén tang hoc thudt cho qué trinh phan tich. Trén co s& nhitng két

qua phan tich do, dé tai dua ra cac nhéan dinh can thiét va dé xuat mot s6 giai phap nham



gop phan hoan thién hoat dong cham soc khach hang ca nhan tai Cong ty TNHH
Thwong mai Dich vu La Ban.
5. Bo cuc dé tai

CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE KHACH HANG VA CONG TAC CHAM
SOC KHACH HANG TRONG DOANH NGHIEP

CHUONG 2: PHAN TiCH THUC TRANG CONG TAC CHAM SOC KHACH
HANG CA NHAN TAI CONG TY TNHH THUONG MAI DICH VU LA BAN

CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP NHAM HOAN THIEN CONG TAC CHAM
SOC KHACH HANG CA NHAN TAI CONG TY TNHH THUONG MAI DICH VU
LA BAN



LOI CAM ON

Trong sudt qué trinh thyc tap va hoan thanh khoa luan tt nghiép véi dé tai: “Hoan
thién cong tdc cham soc khach hang ca nhan tai Cong ty TNHH Thuong mai Dich vy
La Ban”, em d4 nhan duoc rt nhiéu su hd tro, huéng dan va tao diéu kién thuén loi tir
phia Nha truong va doanh nghiép thuc tap. Pay khong chi 1a co hoi giip em van dung
nhimng kién thirc d3 duoc hoc vao thuc té ma con giup em tich liiy thém nhiéu kinh

nghiém va k¥ nang can thi€t cho cong viéc sau nay.

Trude hét, em xin bay to 1ong biét on sau sic dén THS. DS Thi Thuy — ngudi da
tan tinh huéng dan, gbp ¥ va hd trg em trong sudt qua trinh thuc hién khoa luan. Nhitng
chia s¢ va dinh hudng cua c6 da giup em hoan thi¢n dé tai mot cach khoa hoc va hoan

chinh hon.

Em xin chan thanh cam on quy thay c¢6 Khoa Kinh Té, Trudng Dai hoc Kién Truc
Pa Ning d3 tan tinh giang day va truyén dat cho em nhiing kién thitrc chuyén mén quy
bau trong sudt thoi gian hoc tap. Pay 1a nén tang quan trong giup em c6 thé van dung

vao qua trinh thuc hién dé tai khoa luan.

Bén canh d6, em xin giri 16i cam on chan thanh dén Cong ty TNHH Thuong mai
Dich vu La Ban di tao diéu kién dé em duogc tham gia thyuc tap va tiép can vo1 moi
truong lam viée thuc té tai doanh nghiép. Pong thoi, em ciing xin cam on cac anh/chi
tai phong kinh doanh da nhiét tinh huéng dan, hd tro va chia sé nhirng kinh nghiém thuc
té trong sudt qua trinh thyc tap, gitip em c6 thém nhiéu kién thire va hoan thanh tot khoa

luan nay.

Mic du da cd géng hoan thién dé tai mét cach tbt nht, tuy nhién do con han ché
vé kinh nghiém thyc té va kién thirc chuyén sau nén khoa luan kho tranh khoi nhiing
thiéu s6t. Em rdt mong nhan duoc nhitng ¥ kién dong gop tir quy thay co dé dé tai duoc
hoan thién hon.

Cudi cung, em xin kinh chiic quy thay c6 ludn doi dao stc khoe va thanh cong
trong cong tac giang day. Kinh chiic Cong ty TNHH Thuong mai Dich vu La Ban ngay

cang phat trién bén viing va dat dugc nhiéu thanh céng hon nita trong twong lai.
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE KHACH HANG VA CONG TAC CHAM
SOC KHACH HANG TRONG DOANH NGHIEP

1.1. Téng quan vé khach hang
1.1.1. Khai niém khach hang

C6 thé ndi khach hang 13 yéu t6 séng — con cua doanh nghiép, doanh nghiép
mudn ton tai va phét trién bén viing can phai c6 khach hang, can duy tri, phat trién khach
hang va tim moi cach phai dap tng, thoéa man duoc yéu cau cta khach hang. T4t ca cac
doanh nghiép déu tim cach gii va thu hat thém khach hang ctia minh bang nhiéu hinh

thirc va nhu vay vai tro ciia khach hang d6i véi mdi doanh nghiép 1a vo cing quan trong.

Khach hang (Customer) 14 nhiing c4 nhén, t6 chitc mua hodc sir dung san pham,
dich vu cta doanh nghiép. Ho la trung tdm cua moi hoat dong kinh doanh, la nguén thu
nhap chinh va quyét dinh su ton tai, phat trién ctia doanh nghiép. Mot khach hang c6 thé
khong mua san pham ngay lap tirc nhung c6 thé mua né trong twong lai nhung van thudc
nhom khéach hang muc ti€u cia cong ty.

Khach hang c6 thé 1a ngudi mua ca nhan hodc 1a khach hang doanh nghiép mua
hang vdi $6 lugng 16n. Viéc tao ra san phém/ dich vu ma khach hang mudn mua, muén
sir dung 13 rat quan trong dé thu hut va duy tri khach hang cta cac doanh nghiép.

Céc dinh nghia vé khach hang ndi tiéng khéc:

"Khéch hang 12 nguoi mua hodc ngudi c6 kha ning mua mot san pham hoic dich
vu." (Marketing Management, Philip Kotler).

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

"Chi ¢6 mot ong chu duy nhat. D6 1a khach hang. Va ho c¢6 thé sa thai tat ca moi
ngudi trong cong ty tir chi tich trd xudng, don gian bang cach tiéu tién cia ho & mot noi

khac." (Sam Walton - Walmart) [1]



1.1.2. Phan loai khéch hang

Phan loai khach hang la qua trinh chia nhom cac khach hang ctia mdt doanh
nghiép hodc to chuc thanh cic nhém con duya trén cac dic diém chan dung khach
hang, hanh vi khach hang hoic thudc tinh chung. Trong d6 c6 2 loai phd quat: Khach
hang noi bd va khach hang bén ngoai. Muc tiéu ctia phan loai khach hang 1a dé hiéu ro
hon vé khach hang va c6 kha nang tao ra chién luoc tiép thi va phuc vu khach hang hi¢u
qua hon.

Khach hang noi b

La cac nhan vién, cip ldnh dao, c6 dong, bo phan/ phong ban,... trong ciing mot
doanh nghiép tao thanh mét chudi cung tmg ndi bd. Ching han, bd phan ké toan cung
cap cac thong tin vé tai chinh cho bd phan quan 1y, bd phan san xuat cung cap san pham,
hang hoa cho b phan kinh doanh. O d6, mdi bod phan s€ cung cép san phém, thong tin
cho bd phan tiép theo dé hoan thanh mét chudi cung tng. Néu giita cic bd phan khong

c6 su lién két, hop tac thi doanh nghiép sé khé dat duoc muc ti€u kinh doanh ctia minh.

Viéc quan ly va tuong tac véi khach hang ndi1 bo co thé duoc thuc hién qua cac
hoat dong nhu dao tao, hd tro k¥ thuat, chinh sach phuc loi, khuyén khich dong vién,
xay dung mgt moi truong lam viéce tich cuc va than thién. Cham soc tot khach hang noi
bd khong chi gitip cai thién sy hai 10ng va ning suat ciia nhan vién, ma con giup tang
cudng tinh than doan két, su phat trién bén virng ctia doanh nghiép.

Khach hang bén ngoai

La nhiing c4 nhan hodc t6 chitc ma doanh nghiép khong phai 1am viéc truc tiép

v6i ho nhung van anh hudéng dén hoat dong va két qua kinh doanh cia doanh nghiép.

Céc doanh nghiép can xéac dinh va phan tich cac yéu t6 lién quan dén khach hang
bén ngoai doanh nghiép nhu nhu ciu, mong mudn va quan diém cua ho dé c6 thé dua ra
cac chién luge Marketing va cham soc khach hang phu hop, tir d6 ting cuong mdi quan

hé va dat duoc két qua kinh doanh tot. Nhoém nay bao gém:

Nguroi mua: Nhimg nguoi tim kiém thong tin va di dén quyét dinh mua/ st dung
san phém, dich vu cua doanh nghi¢p

Nguroi sir dung: Nhitng ca nhan, t6 chtrc st dung san pham, dich vu ctia doanh

nghiép


https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/chan-dung-khach-hang
https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/chan-dung-khach-hang
https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/hanh-vi-khach-hang
https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/lanh-dao-la-gi
https://maisonoffice.vn/goc-van-phong/cac-phong-ban-trong-cong-ty/
https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/phong-ke-toan
https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/quan-ly-la-gi
https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/phong-san-xuat
https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/phong-kinh-doanh
https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/muc-tieu-cua-doanh-nghiep
https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/phat-trien-ben-vung-la-gi
https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/kinh-doanh-la-gi
https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/thap-nhu-cau-maslow
https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/chien-luoc-marketing-la-gi

Nguoi huong thu: Nhitng ca nhan, td chire duogc huong loi tir viéc sir dung san

pham/ dich vu cia doanh nghiép [1]
1.1.3. Vai tro khach hang
Gia tang kha nang sinh loi

Khach hang 12 ngudn tao ra doanh thu chil yéu ctia doanh nghiép thong qua viéc
mua va st dung san phém, dich vu. Khi doanh nghiép thuc hi¢n t6t hoat dong cham soc
khach hang, dic biét 1a nhom khach hang tiém ning, s& gop phan xay dung mdi quan hé
bén virng va lau dai. Pidu nay khong chi gitip gia ting ty 16 chuyén d6i mua hang ma

con thuc day su trung thanh ctia khach hang, tir 46 nang cao loi nhuén cho doanh nghiép.
Khdch hang nhi mot kénh ban hang tiém néing

Ngoai vai tro 1a nguoi tiéu dung, khach hang con dong gbp quan trong trong hoat
dong quang ba san pham thong qua trai nghiém thuc té, danh gia, phan hoi va chia sé
trén mang x4 hoi hodc gidi thiéu cho ngudi quen. Trong bbi canh hanh vi tiéu dung hién
nay, ngudi mua thudng c6 xu huéng tham khao ¥ kién tir nguoi da trai nghiém trude khi
dua ra quyét dinh. Vi vy, nhitng danh gia tich cyc tir khach hang tro thanh yéu t6 tao
dung niém tin manh mé. Hinh thirc marketing truyén miéng (word-of-mouth) nay khong
chi gitip doanh nghiép tiét kiém chi phi ma con mang lai hiéu qua lan toa bén viing va
lau dai.

Co s6 dé xdy dwng chién lwoc kinh doanh

Khach hang giir vai trd trung tdm trong qua trinh hoach dinh chién lugc kinh
doanh cta doanh nghiép. Viéc phan tich va hiéu rd chan dung khach hang gitip doanh
nghiép xac dinh chinh xac nhu cdu, tir d6 thiét ké san pham va dich vu phit hgp nham

t6i da hoa muc do hai 1ong va hiéu qua kinh doanh.

Céc bo phan nghién ciru thi truong thudng thu thap va phan tich dit liéu vé khach
hang nhu thu nhép, hanh vi tiéu dung, théi quen mua sam,... dé xay dung ké hoach chién
lwge pht hop. Va phan héi tir khach hang ciing 13 co s& quan trong dé danh gia hiéu qua

trién khai va diéu chinh chién luoc kip thoi.



Co so cho viéc mo rong doanh nghiép

Trude khi mé rong quy mé hoidc phat trién thém chi nhanh, doanh nghiép can
khao sat va danh gia nhu cau ciing nhu ¥ kién cta khach hang. Céc yéu t6 nhu muc do
pht hop cua dia diém méi, sy thudn tién trong tiép can va tac dong dén tép khach hang

hién tai déu can duogc xem xét k¥ ludng. [2]
1.2. Khai quat vé hoat dong chim séc khach hang
1.2.1. Khai niém vé chim séc khach hang

CSKH ngay cang dugc cac doanh nghiép quan tim khi khach hang trd thanh yéu
t6 ¢ anh hudng truc tiép dén sy ton tai va phat trién cia doanh nghiép. Trong diéu kién
canh tranh trén thi trudong dién ra ngdy cang manh mé, doanh nghiép khong chi tap trung
vao viéc cung cap san pham hay dich vu ma con chi trong hon dén hoat dong cham soc
khach hang nham duy tri mdi quan hé lau dai va nang cao kha ning canh tranh. Chinh
vi vay, CSKH dugc xem la mot trong nhiing yéu td quan trong gép phan tao nén hiéu

qua hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép.

Trén thuc té, nhiéu nguoi thudng cho rang CSKH chi don thuan 1a sy niém no
hay thai d6 nhiét tinh ctia nhan vién trong qué trinh giao tiép v&i khach hang. Tuy nhién,
cach hiéu nay van chua phan anh day du ban chat cta hoat dong CSKH trong doanh
nghiép hién dai. Theo Business Edge (2006), chim séc khach hang dwgc hiéu 1a viée
phuc vu khach hang theo cach ma ho mong muén, d@)ng thoi thuc hién nhitng hoat dong
can thiét nham duy tri va giir chan khach hang hién c6. Quan diém nay cho thdy CSKH
khong chi dimg lai & viée tiép xuc truc tiép voi khach hang ma con bao gdém toan bd
nhitng hoat dong hd tro khach hang trong suét qua trinh sir dung san pham va dich vu

cua doanh nghiép.

Duéi goc @6 quan tri, CSKH duoc xem 1a chudi cac hoat dong di kém nham hoan
thién qua trinh giao dich giita doanh nghiép va khach hang. Du san pham mang tinh hiru
hinh hay v6 hinh thi déu can c6 cic hoat dong hd tro va chiam séc phu hop. Xét trén
phuong dién t6 chirc hoat dong kinh doanh, CSKH con gép phan lam gia ting gia tri
cho chudi hoat dong ctia doanh nghiép thong qua viéc nang cao trai nghiém va mirc do

hai long cua khach hang.



CSKH khéng chi 1a trach nhiém cua nhitng nhan vién thuong xuyén tiép xuc truc
tiép voi khach hang ma can co sy phdi hop cua toan bo doanh nghiép trén nhiéu phuong
dién khac nhau cta san pham va dich vu cung cip cho khach hang. Tuong ty nhu hoat
dong marketing, CSKH ciing duoc hinh thanh tir thuc tién hoat dong kinh doanh va ting
budc dugc hoan thién thong qua qua trinh tong két kinh nghiém nham dap tng tét hon

nhu cu va mong muon cua khach hang.

Trong bdi canh canh tranh ngdy cang gay git, nhidu doanh nghiép sin sang dau
tu cho hoat dong CSKH boi ddy duge xem 13 giai phap mang tinh chién lugc gitp thu
hat va duy tri khach hang, déng thoi tao ra loi thé canh tranh trén thi truong. Khi mirc
d6 hai 10ng ctia khach hang duoc nang cao, doanh nghiép khong chi duy tri duwoc ngudn
doanh thu on dinh ma con gia ting kha nang gitt chan khach hang trong dai han. Bén
canh d6, khach hang ngdy cang xem chit luong CSKH 1a mot trong nhitng tiéu chi quan
trong dé dua ra quyét dinh lya chon san phém va dich vu. Vi vay, hoat dong CSKH
khong chi gép phan nang cao hiéu qua kinh doanh ma con giup doanh nghiép hiéu ro
hon nhu ciu cta khach hang dé ting budc hoan thién san pham va dich vu trong tuwong

lai. [3]
1.2.2. Muc dich ciia cham séc khach hang

Dudi goc do cham séc khach hang, hoat dong nay duoc trién khai nham thiét lap,
duy tri va phat trién mdi quan hé giita doanh nghiép va khach hang trong toan bd qua
trinh tiéu dung san pham, dich vu. Trong diéu kién thi truong ngay cang mé rong va
mirc do canh tranh ngay cang gia ting, khach hang khong con bi gidi han boi mot sb it

lya chon ma c6 thé dé dang so sanh va chuyén doi giita nhiéu nha cung cap khac nhau.

Chinh vi vay, kha ning giit chan khach hang khong chi phu thudc vao chit luong
san pham ma con chiu anh huéng manh mé tir cach thirc doanh nghiép tuong tac, hd tro
va phuc vu trong sudt qua trinh st dung. Piéu nay cho thy cham soc khach hang khong
phai la mot hoat dong mang tinh bo trg, ma da trg thanh yéu t6 o vai trd quyét dinh
trong viéc duy tri sy gan bé giira khach hang va doanh nghiép.

Tur co s& do, muc dich ciia cham soc khach hang trudc hét hudng dén viéc tao ra
su hai 10ng ddi véi khach hang hién tai. Va nhitng myc dich ma doanh nghiép huéng

dén la:



Lam hai long khdch hang dang c6: Viéc phuc vu theo dung nhu cau va mong
mudn khéng chi gitp dap tng ky vong ma con gop phan hinh thanh médi quan hé mang
tinh gin bé. Khi khach hang cam nhan dugc sy quan tim mot cach nhét quan trong qua
trinh str dung san pham, ho s& c6 xu huéng duy tri hanh vi mua va dan hinh thanh sy wu
tién d6i voi doanh nghiép. Pidu nay cho thiy su hai long khong chi 1a két qua ctia mot
lan trai nghiém, ma 1 qu4 trinh tich lily qua nhiéu lan twong tac, tir ¢6 anh hudng truc

tiép dén quyét dinh tiéu dung trong tuong lai.

Théa man nhu cdau, mong doi khdch hang: La mot muyc tiéu mang tinh ¢t 16i cia
hoat dong chim séc khach hang. Viéc théa mén khéng chi dimg lai & viéc cung cip san
pham dung cong dung ma con thé hién ¢ kha niang mang lai nhiing gié tri gia ting trong
qué trinh phuc vu. Khi khach hang cam nhan rr?lng lgi ich nhan dugc twong xting hoac
cao hon so v&i chi phi bé ra, ho s& hinh thanh dénh gia tich cuc va cung ¢ niém tin ddi
v6i1 doanh nghiép. Sy gia tang trong gia tri cdm nhan nay co y nghia dac biét quan trong,
boi né khong chi anh huong dén sy hai long ma con gop phan nang cao kha nang duy
tri mdi quan hé lau dai.

Xét trén phuong dién rong hon, muc dich ctia cham soc khach hang con gan lién
v6i viée tao dung nén tang cho sy phat trién bén vitng cta doanh nghiép. Khi mdi quan
hé voi khach hang duoc duy tri 6n dinh va gia tri cdm nhan dugc nang cao, doanh nghiép
khong chi cai thién hiéu qua kinh doanh ma con ning cao uy tin trén thi truong. Diéu
nay giup doanh nghiép thich nghi tot hon v6i moi trudng canh tranh va tao ra loi thé

trong viéc thu hut cling nhu gitr chan khach hang.

C6 thé thiy rang cham séc khach hang khong chi huéng dén viée giai quyét nhu
cau trudc mat, ma con dong vai trd nhu mot cong cu gitip doanh nghiép xay dung mdi
quan hé lau dai, gia ting gia tri khach hang va tao nén tang cho sy phat trién 6n dinh

trong tuong lai. [4]
1.2.3. Vai tro caa chiam soc khach hang

Theo ThS. Nguyén Thi Xuan Ngan (trang 10), nghiép vu chim séc khach hang,
hoat dong cham sdéc khach hang khong chi gi61 han trong pham vi cong viéc ciia mot bo
phan cu thé nhu nhan vién kinh doanh, nhan vién thi truong hay nhan vién bao hanh,
ma 14 trach nhiém mang tinh toan dién cta toan b doanh nghiép. Trong qua trinh tiép

can va st dung san pham, khach hang thuong xuyén tuong tac véi nhiéu bd phan khac
6



nhau, tir khau tu van, ban hang cho dén hd tro sau ban. Chinh vi vay, chat lugng chim
soc khach hang khong thé duoc dam bao néu chi phu thudc vao mdt cad nhan hay mot
phong ban riéng 1é. Piéu nay dit ra yéu ciu mdi ca nhan trong doanh nghiép cin c6 nhan
thirc dang din vé vai tro ctia khach hang, dong thoi chu dong rén luyén ky ning phuc

vu nham mang lai trai nghiém nhét quan va chuyén nghiép.

Hoat dong cham soc khach hang vi thé can dugc trién khai mot cach dong bo va
lién tuc trong toan bd qua trinh kinh doanh, tir trudce khi khach hang dwa ra quyét dinh
mua cho dén sau khi hoan tat giao dich. Khi cac bo phan trong doanh nghiép phdi hop
hiéu qua, khéng chi giup dap ing nhu ciu ctia khach hang mot cach kip thoi ma con tao
dung dugc sy tin tudng trong qué trinh tuong tac. Trén co s& do, cd thé thay rang chim
soc khach hang gitr vai trd dic biét quan trong d6i véi su ton tai va phat trién cia doanh

nghiép, thé hién qua nhiing khia canh sau:

Duy tri khach hang hién tai va hinh thanh khdach hang trung thanh: Trong hoat
dong kinh doanh, khach hang hi¢n tai la nhom da c6 trai nghiém thuc té voi san phém
va dich vu ctia doanh nghiép, do d6 viéc duy tri mdi quan hé véi nhom khach hang nay
mang ¥ nghia dic biét quan trong. Khi khach hang nhan dugc sy hd trg phu hop trong
qua trinh st dung, ho s& giam xu hudng tim kiém cac nha cung cip khac. Qua nhiéu lan
giao dich, su tin tuong dugc cung cb, tir d6 hinh thanh nén nhém khach hang trung
thanh. Pay 13 nhom khach hang co gia tri cao, gop phan tao ra ngudn doanh thu 6n dinh

va giup doanh nghiép duy tri sy phat trién bén vimng.

Thu hit khach hang tiém nang: T nén tang khach hang hién tai, doanh nghiép
c6 thé md rong tép khach hang théng qua cac kénh gidi thiéu tu nhién. Nhitng khach
hang da c6 trai nghiém thuc té thuong chia sé thong tin dua trén cam nhan ca nhan, tir
d6 anh huong dén nhan thic cia nhig ngudi chua timg str dung san pham. So véi cac
hinh thirc quang ba truyén thong, thong tin tir khach hang c6 do tin cay cao hon, giup
doanh nghiép tiép can khach hang tiém ning mot cach hiéu qua va nang cao kha ning

chuyén doi.

Gidm thiéu chi phi kinh doanh: Viéc duy tri khach hang hién tai gitip doanh
nghiép t6i wu hoa chi phi trong dai han. Thay vi phai lién tuc dau tu vao cac hoat dong
tim kiém khach hang méi, doanh nghiép co thé khai thac gia tri tir nhitng khach hang da
c6 thong qua viée gia ting tin suit mua va gid tri giao dich. Pong thoi, hiéu tng lan
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truyén tir khach hang ciing gop phan lam giam chi phi marketing va quang cao, tir d6

nang cao hi¢u qua sir dung ngudn lyc va cai thién két qua kinh doanh.

Cong cu canh tranh hiéu qua: Trong diéu kién thi truong ngay cang canh tranh,
khi cac doanh nghiép cung cip san pham co su twong ddng, yéu td tao nén sy khac biét
khong con nam hoan toan & san pham ma chuyén sang chat luong dich vu. Chiam soc
khach hang gitup doanh nghiép xay dung hinh anh chuyén nghiép, tao dung niém tin va
ting mirc d6 gan két voi khach hang. Doanh nghiép nao mang lai trai nghiém tot hon s&
c6 loi thé trong viéc thu hut va giir chan khach hang, qua d6 nang cao ning luc canh

tranh va vi thé trén thi truong. [5]
1.2.4. Cac nhan té théa man nhu cau khach hang

Trong diéu kién canh tranh ngay cang gay gat cua thi truong, su théa man cia
khach hang khong con duoc quyét dinh bi mot yéu td riéng 1 ma 13 két qua ctua mot
qua trinh tich lily trai nghiém trong sudt hanh trinh tiéu dung. Khach hang ngiy nay
khong chi quan tdim dén viéc san pham c6 dép tmg nhu ciu hay khong, ma con danh gia
toan dién tir chat luong san phém, cach doanh nghi¢p phuc vu cho dén muc d6 thuan
tién trong qué trinh tiép can va sir dung. Mdi diém cham giita khach hang va doanh
nghiép déu gop phan hinh thanh nén cam nhén tong thé, tir d6 anh hudng truc tiép dén

muc do hai long cling nhu y dinh quay lai trong tuong lai.

Xét trén phuong dién marketing, gid tri ma khach hang cam nhan dugc thuong
dugc hinh thanh thong qua su so sanh gitra 1gi ich nhan duoc va chi phi ma ho phai bo
ra. Chi phi & day khong chi bao goém tién bac ma con bao gom thoi gian, cong strc va
nhiing trai nghiém cam xuc trong qua trinh mua va sir dung san pham (Kotler & Keller,
2012). Do d6, dé nang cao su thoa man cua khach hang, doanh nghiép can chu trong dén
nhiéu yéu t6 khic nhau, trong d6 c6 thé khai quat thanh ba nhom chinh: Yéu té san
pham, yéu t con ngudi va yéu té sy thuan tién. Ba nhom yéu t6 ndy c6 moi lién hé chat
ché, tic dong qua lai 1An nhau va cung gop phan tao nén trai nghiém hoan chinh cho

khéch hang.



1.2.4.1. San pham

San ph'flm ludn duge xem 1a nén tang cdt 16 trong viéc tao ra gia tri cho khach
hang. Theo quan diém cta Marketing Management (2012), san pham khong chi ding
lai & mdt hang héa hiru hinh ma con bao gém toan bo loi ich ma khéch hang nhan duoc,
bao g@)m chit luong, dac diém, thiét ké cling nhu céc dich vy hd tro di kém. Diéu nay
cho thiy gi4 tri ctia san phim khong chi nim & ban than san phdm ma con ndm & nhitng

gi doanh nghiép cung cap trudc, trong va sau qua trinh tiéu ding.

Mot trong nhitng yéu té quan trong dau tién 1a sy da dang cua san pham. Khi
doanh nghiép cung cp nhiéu lua chon khac nhau, khach hang s& c6 co hoi tim duoc san
pham phu hop hon véi nhu cau va kha ning chi tra ciia minh. Sy da dang khong chi gitp
mo rong d6i twong khach hang ma con tao cam giac chii dong trong qué trinh lya chon,
tor do lam tang murc d hai long.

Gia ca 1a yéu to ¢6 anh huong truc tiép dén cach khach hang cam nhan gia tri.
Trong nhiéu trudng hop, khach hang khong tim kiém mirc gia thap nhat ma tim kiém su
hop 1y gitta gia va loi ich nhan dugc. Khi muc gia phan 4nh dung gia tri san pham mang
lai, khach hang s& cam thiy quyét dinh mua cta minh 13 dang dan, tir d6 hinh thanh cam

nhan tich cuc d6i véi doanh nghiép.

Chét luong san pham giit vai tro trung tim trong viéc duy tri sy hai long 1au dai.
Khi san pham hoat dong 6n dinh, bén bi va dap tmg dung ky vong, khach hang sé& hinh
thanh niém tin doi voi doanh nghiép. Niém tin nay chinh 1a nén ting quan trong gitp

doanh nghiép xay dung mbi quan hé 1au dai v6i khach hang.

Céc dich vy sau ban ciing gop phan dang ké vao viéc nang cao gia tri san pham.
Nhitng chinh sach nhu bao hanh, ddi tra hodc hd tro ki thuat gitp khach hang cam thay
an tAm hon trong qué trinh sir dung. Khi doanh nghiép van duy tri sy quan tdm sau khi

ban hang, khach hang sé& c6 xu hudng danh gia cao va gan bo 1au dai hon. [6]
1.2.4.2. Con nguoi

Néu san pham tao ra gia tri c6t 161, thi con ngudi chinh 1a yéu t6 quyét dinh cach
gia tri d6 dugc truyén tai dén khach hang. Trong qua trinh tuong tac, nhan vién khong

chi thyc hién nhi€ém vu chuyén mén ma con dai di¢n cho hinh dnh va phong cach phuc



vu cua doanh nghi¢p. Vi vdy, moi hanh vi, thai d va nang lyc ctia ho déu anh huong

tryc tiép dén cam nhan cta khach hang.

Theo nghién ctru cua Parasuraman va cong su (1988), chit lugng dich vu chiu
anh huong dang ké boi cac yéu té lién quan dén con nguoi, trong d6 ndi bat 1a thai do

phuc vy, nang luc chuyén mon va kha nang dap ting nhu cau ctuia khach hang.

Thai d6 phuc vy thuong 1a yéu t6 dau tién ma khach hang nhan thay. Mot thai do
than thién, cdi mé va sin sang hd tro gitip khach hang cam thay duoc ton trong va quan
tam. Nguoc lai, chi cAn mot biéu hién thiéu thién chi cling c6 thé 1am giam dang ké chat

luong trai nghi€ém.

K¥ ning giao tiép dong vai tro quan trong trong viéc két ndi v6i khach hang. Khi
nhan vién biét ling nghe, dat cau hoi phu hop va phan hoi rd rang, khach hang s& cam
thdy nhu cau cta minh duoc hiéu dung. Diéu ndy giup qua trinh phuc vu trd nén hiéu

qua hon va tao dung su tin tudng.

Trinh do chuyén mén cia nhan vién 1a yéu t6 dam bao chat lugng tu van va hd
tro. Khi nhan vién c6 kién thirc viing vang vé san phém va dich vy, ho c6 thé dua ra
nhiing giai phap phul hop véi tig khach hang, tir d6 gitip khach hang dua ra quyét dinh
dé dang hon.

Yéu t6 con nguoi khong chi gigi han ¢ nhitng nguoi truc tiép tiép xuc véi khach
hang. T4t ca cac bo phan trong doanh nghiép, tir san xuit, marketing cho dén quan 1y,
déu gbép phan vao viéc tao ra trai nghiém tong thé. Khi cac bd phan phdi hop hiéu qua
va hudng dén muc tiéu chung l1a phuc vu khach hang, chét luong dich vu sé dugc nang

cao mot cach 10 rét. [6]
1.2.4.3. Sy thuan tién

Trong diéu kién cudc séng ngay cang ban ron, khach hang c6 xu hudng uu tién
nhitng san pham va dich vu gitp ho tiét kiém thoi gian va cong sirc. Khi dung trude
nhiéu lya chon tuong dwong, yéu t thuan tién thuong 13 1y do khién khach hang dua ra
quyét dinh nhanh hon. Chi can qua trinh mua hang dién ra don gian va dé tiép can, khach
hang da c6 thé nghiéng vé mét lya chon cu thé ma khong can can nhic qué lau.

Theo nghién ctru cia Berry va cong sy (2002), su thuadn ti¢n thé hién & mac do
dé dang ma khach hang c6 thé tiép can dich vu, thuc hién giao dich va hoan tit qua trinh
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sir dung. Trai nghiém cua khach hang vi vay khong hinh thanh tai mot thoi diém riéng

1¢, ma duoc tich liiy qua tirng budc trong toan bd qua trinh.

Quy trinh phuc vu néu dugc xay dung rd rang va hop 1y s& giup khach hang cam
thdy thoai mai hon khi giao dich. Khi cac budc duogc sip xép logic va thong tin duoc
trinh bay dé hiéu, khach hang khong can mat nhiéu thoi gian dé tim cach thyc hién. Cam

gidc chu dong trong qua trinh mua sam ciing tir 46 dugc hinh thanh.

Kha ning tiép can san phim c6 anh huéng truc tiép dén quyét dinh mua. Mot dia
diém dé tim, thuan tién di chuyén hodc hé théng phan phdi linh hoat s& gitip khach hang
tiép can san phadm mot cach nhanh chong khi c6 nhu cau. Trong mdi trudng truc tuyén,

viéc tim ki€m thong tin r0 rang va dé hiéu cling mang lai hiéu qua tuong tu.

Su linh hoat trong thanh todn gitip qua trinh giao dich dién ra sudn sé hon. Khi
khach hang c6 thé lya chon hinh thirc pht hop véi théi quen ctia minh, ho s& cam thiy

thoai mai va it gdp trd ngai trong qué trinh mua sam.

Chinh sach d6i tra rd rang mang lai cam giac yén tim. Khi khach hang biét rang
ho ¢6 thé xtr Iy cac tinh hudng phat sinh mot cach dé dang, ho s& tur tin hon khi dua ra
quyét dinh. Piéu nay dic biét c6 ¥ nghia d6i véi nhitng san pham can thoi gian trai

nghiém.

Téc d6 phan hoi tir doanh nghiép ciing tic dong manh dén trai nghiém. Khi khach
hang nhan duoc sy hd tro kip thoi, ho s& cam théy minh dugc quan tam va ton trong. Sy

cham tre, du nho, cling c¢6 thé lam giam dang ké murc do hai long.

Viéc cung cap thong tin ddy du, dé tiép can gitp khach hang giam bét sy do du.
Khi moi thong tin can thiét déu rd rang, qua trinh lya chon tré nén nhanh gon va it ap
luc hon.

Giam gid: Day 1a hinh thtrc wu dai truc tiép va d& dang nhan thiy. Giam gia gitp
khach hang cam thay minh dang mua dugc san pham voi mire gia tot hon so véi gia gdc.
Tuy nhién, doanh nghiép cin phai can nhic ky ludng dé dam bao loi nhuin khong bi
anh huéng qua nhiéu bai viée giam gid. [7]

Tang qua: Gom kém theo khi khach hiang mua san pham khong chi gifip nang
cao gia tri cam nhan ma con khuyén khich khach hang mua nhiéu hon hodc thir nghiém
san phém/dich vu khac cua doanh nghiép. Vi dy, khi mua mot san phém chinh, khach
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hang c6 thé nhan dugc nhitng mon qua khuyén mai nhu bo qua ting, voucher mua hang

tiép theo, hodc cac dich vu hd tro.

Tich diém thuong: Cac chuong trinh tich diém hay thé thanh vién 1a cach dé
khuyén khich khach hang quay lai mua sim thudng xuyén. Khach hang s& cam thay
minh duge doi xir ddc biét va phan thudng sé thuc day ho tiéu tién thém. Vi duy, khi
khach hang tich di s6 diém, ho c6 thé dbi 1y san phdm mién phi hodc giam gia cho cac

lan mua sau.

Céc chuong trinh vu dai nay khong chi giup tang lugng ban hang ma con tao
dung mdi quan hé lau dai véi khach hang, giup doanh nghiép duy tri lugng khach hang

6n dinh va mé rong thi truong.[8]
1.3. N§i dung cuiia hoat dong cham soc khach hang
1.3.1. Xac dinh d@6i twong chiim séc khach hang

Trong hoat dong cham soc khach hang, viéc xac dinh dung ddi tugng khach hang
giit vai tro nén tang, boi day 1a co sé dé doanh nghiép xay dung nodi dung va phuong
thitc cham soc phi hop. Khong phai moi khach hang déu ¢6 nhu cau, hanh vi va ky vong
giéng nhau, vi vay néu khong xac dinh rd ddi tuong phuc vu, cac hoat dong cham soc
rat dé tré nén dan trai va kém hiéu qua. Quan diém nay phu hop voi dinh huéng
marketing hi¢n dai khi nhan manh viéc doanh nghi¢p can hiéu rd khach hang muyc tiéu

dé tao ra gia tri pht hop

Theo quan diém marketing, khach hang duoc hiéu 1 nhitng c4 nhan hoic t6 chirc
c6 nhu cau va kha ning thanh toan cho san pham, dich vu ma doanh nghiép cung cép.
Cach tiép can nay cho phép doanh nghiép phéan biét rd giita khach hang tiéu dung ca
nhan va khich hang td chre, tir d6 diéu chinh cach thirc tiép can va phuc vu sao cho phu

hop v6i dic diém cia timg nhoém khach hang .

O gboc d6 quan tri quan hé khach hang, pham vi khach hang dugc mé rong hon
s0 v6i cach tiép can truyén thong. Khach hang khong chi 1a nhimg ddi tugng bén ngoai
doanh nghiép ma con bao gdm ca cic ca nhan va bd phan bén trong c6 mbi quan hé phuc
vu 1an nhau trong qua trinh tao ra gia tri. Theo d6, mdi bd phan trong doanh nghiép vira

dong vai tro 1a ngudi cung cap dich vy, vira 1a “khach hang” cia cac bg phan khéc, diéu
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nay doi hoi sy phdi hop dong bd trong toan to chirc dé nang cao hiéu qua phuc vu khach

hang cudi cung.

Tu nhitng cach tiép can trén, d6i tugng cham soc khach hang trong doanh nghiép
c6 thé duoc x4c dinh theo bon nhém co ban, bao gdm khach hang c4 nhan, khach hang
t6 chirc, khach hang ndi bd va khach hang bén ngoai. Viéc phan chia nay khong chi giup
doanh nghiép nhan di¢n rd doi tuong phuc vu ma con tao co sé cho viéc xay dung cac

hoat dong cham soc phu hop véi ting nhém khach hang.

Khdch hang cd nhdn: La nhimg ngudi truc tiép mua va sir dung san pham hodc
dich vu nham phuc vu nhu ciu tiéu dung cua ban than hodc gia dinh. Nhom khach hang
nay thudng ¢ hanh vi mua mang tinh cam xtic rd rét va dé bi anh hudng béi trai nghiém
trong qua trinh tiép xtc véi doanh nghiép. Vi vay, hoat dong cham soc can chu trong
dén su than thién, linh hoat va kha ning ca nhan hoa trong giao tiép nham nang cao mtrc
do hai long.

Khach hang 16 chire: La cac doanh nghi¢p hodc don vi mua san phém, dich vu
nham phuc vu cho hoat dong san xuét, kinh doanh hodc van hanh ndi bd. So v&i khach
hang c4 nhan, nhom ndy c¢6 xu hudéng ra quyét dinh dua trén cac yéu t6 1y tri nhu higu
qua, chi phi va loi ich dai han. Do d6, viéc cham soc khach hang t6 chirc can nhdn manh
dén tinh chuyén nghiép, do tin cay va kha ning cung cap giai phap phu hop vdi nhu cau

cu thé.

Khach hang noi bo: La cac ca nhan hodc by phan trong cung mot td chtrc c6 mbi
quan hé phuc vu 1an nhau. Khi cc bo phan phdi hop hiéu qua, qua trinh cung cap gia tri
cho khach hang bén ngoai s& dién ra thuan lgi hon. Do d6, viéc chdm so6c khach hang
ndi bo dong vai trdo quan trong trong viéc nang cao chat lugng dich vu tong thé cua

doanh nghiép.

Khdch hang bén ngoai: La nhiing d6i twong nam ngoai doanh nghiép, bao gdm
ngudi tiéu dung, ddi tac hodc cac t6 chirc c6 quan hé giao dich véi doanh nghiép. Pay
la nhém khéch hang truc tiép tao ra doanh thu va anh hudng dén sy ton tai cua doanh
nghiép. Vi vay, cac hoat dong cham soc can duoc trién khai mot cach toan dién, tir trude,

trong dén sau qua trinh mua nham xay dung moi quan h¢ lau dai va bén virng.
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Viéc xac dinh 1& cac nhom dbi tugng khach hang khong chi gitp doanh nghiép
hiéu &6 minh dang phuc vu ai, ma con 1a co s& dé thiét ké cac chuwong trinh chim soc
pht hop véi dic diém cua timg nhom. Khi mdi dbi tugng duoc tiép cin bang phuong
thirc phu hop, hi¢u qua cua hoat dong cham so6c khach hang s€ dugc nang cao ro rét,
ddng thoi gop phan cing ¢b mdi quan hé giira doanh nghiép va khach hang trong dai

han [9]
1.3.2. Xac dinh muc tiéu chim soc khach hang

Quy trinh chim soc khach hang bat dau bang viéc dit ra muc tiéu cudi ciing ma
doanh nghiép mudn dat dwgc. Muc tiéu ndy c6 thé xoay quanh viéc giir chan khach hang
hién tai, m& rong tép khach hang mai hoac giai quyét cac van dé trude méat. Muc tiéu
nay sé& xac dinh hudng di va cac hoat dong cu thé trong quy trinh chim soc khach hang

dé dat duoc két qua mong mudn.

Pbi voi muc tiéu giit chan khach hang cii thi c6 thé cung cap dich vu chét luong,
dap Gmg nhu ciu cta khach hang va giit cho ho hai 1ong véi san pham hoic dich vu cua
doanh nghié€p. Qua viéc tao ra trai nghiém tich cuc, déu dan lién hé va cung cép uu dai
dic biét cho khach hang trung thanh, doanh nghiép c6 thé xay dung long tin va giir chan
khach hang 1au dai. Néu myc tiéu 12 mé rong tép khach hang méi, quy trinh cham soc
khach hang tap trung vao viéc thu hiit va thu thap thong tin tir cac khach hang tiém ning.
Cong ty can tao ra céac chién dich tiép thi hi¢u qua, tao nén tang dé tiép can va thu hut
khéach hang mai.

Tao long trung thanh va gia tang gia tri khach hang: Quy trinh chdm s6c khach
hang gitip xay dung 10ng trung thanh tir khach hang bang cach dép ting nhu cau cua ho
mot cach hidu qua. Khi khach hang cam thiy duoc chim soc tét, ho s& cam thiy tin
tudng va tiép tuc st dung san phém hodc dich vu cua doanh nghiép, déng thot tang kha

nang tai mua hang va gia tang gia tri khach hang trong thoi gian dai.

Tang doanh sé bdan hang: Mot quy trinh cham soc khach hang chat luong gitp
giam ty 1¢ chdt hui (churn rate) - tirc 1a ty 1& khach hang roi bé doanh nghiép - va ting
doanh s6 ban hang. Khi khach hang duoc cham soc tét, ho ¢6 xu hudng tiép tuc sir dung
san phém hodc dich vu cua doanh nghiép va tham chi khuyén nghi cho ngudi khéc. Diéu

nay gop phan vao su ting trudng va su bén virng ctia doanh nghiép. [9]
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1.3.3. Xac dinh phwong thirc cham séc khach hang

C6 nhiéu phuong thirc CSKH dé doanh nghiép lya chon. Mdi doanh nghiép ¢
thé chon mot hay két hop mot s6 phuong thirc CSKH dé phu hop voi dic diém khach
hang va kha ning cung tng cua doanh nghiép. V& co ban, hinh thic chim soéc khach

hang dugc chia thanh hai hinh thirc 16n d6 13 cham séc truc tiép va cham soc gian tiép.
1.3.3.1. Chiim s6c¢ khach hang truc tiép, tap trung

Cham soc khach hang tai trung tam dich vu khach hang dat tai cac dia diém co vi
tri thuan loi 13 hinh thire chim soc truc tiép tip trung. Phuong thic nay do cac chuyén
gia vé cham s6c khach hang vé1 cac phuong tién k¥ thuat hién dai, co s& vat chit hién
dai truc tiép tu van cho khach hang vé san phém, dich vu, chinh sach thanh toan, bao
hanh, d6i tra hang. Phuong thirc nay c6 vu diém 13 qua su giao tiép truc tiép voi khach
hang. V& phia nhan vién cham soc s& c6 co hdi hiéu rd hiéu rd hon vé khach hang, c6
thé diéu chinh hanh vi, 15i n6i ctia minh thong qua thai do cuia khach hang. Bén canh d6
ngoai ngdn ngir 101 ndi con c6 sy tic dong ctia ngdn ngit co thé 1am ting hiéu qua biéu
dat su quan tim dén khach hang. Han ché cuia phuong phéap nay 1a chi phi 16n. S6 luong
trung tAm c6 thé han ché va khong phai moi khach hang déu co diéu kién dén tan noi dé

dugc phuc vu.
1.3.3.2. Chim séc khach hang truc tiép, phan tan tai dia diém khach hang

Cham soc truc tiép - phan tan tai dia diém cta khach hang 13 hinh thirc duoc ap
dung dbi voi cac nhom khach hang 16n, khach hang dit biét. Doanh nghiép s& cir nhan
vién chuyén nghiép vé cham soc khach hang dén tan dia chi cta khach. Hinh thirc nay
tuy dem lai hi€u qua cham séc rat cao, chiing t6 dugc sy quan tdm sau sic cta doanh
nghiép dén khach hang. Nhung doi hoi doanh nghiép phai c¢6 luc lwong chuyén vién
chidm séc khach hang c6 trinh d6 nhat dinh, chuyén nghiép.
1.3.3.3. Cham séc khich hang tryc tiép phan tan tai dia diém cung cap san
pham/dich vu

Phuong phap nay dugc thuc hién ngay tai cac diém ban hang, quiy giao dich - 1a
noi tiép xuc truc tiép dé thuc hién cac giao dich véi khach hang. Nhan vién ban hang s€

1a ngudi dam nhiém ca vai tro ban hang 14n cham soc khach hang. S6 luong khach hang
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duoc cham sdc s€ tang 1én dang ké boi mang ludi cac diém ban hang rong rai. Bén canh

d6 mot vu diém nita cua phuong thirc nay 1a chi phi dau tu khong dang ké.

Tuy nhién diém han ché cta chidm soc truc tiép - phan tan tai cac diém ban hang
1a chat lvong chiam séc khach hang s& bi han ché do k¥ ning, trinh d6 ctia nhan vién ban
hang khi phai kiém nhiém ca hai vai tro. Cling chinh vi vay ho thuong khong toan tam
toan y v6i hoat dong cham soc. Thuong hinh thic nay chi dap tng duge nhitng yéu cau
chim soc khach hang don gian. Phuong thirc ndy voi dic diém 1a pham vi 16n, rai rac s&

gy kho khin cho cong tac dao tao huéng dan.
1.3.3.4. Chiim s6c¢ khach hang gian tiép

Cham soc gian tiép 1a hinh thic cham soc khach hang dugc thuc hién qua céac
phuong tién lién lac hién dai, dién thoai, internet... Phuong phap cham soc khach hang
nay ngay cang duoc st dung rong rdi. Ap dung phuong phap nay dong nghia doanh
nghiép can phai to chirc doi ngii nhan vién c6 chuyén mon, thiét 1ap hé thong thong tin
da phuong tién phuc vu khach hang. Uu diém cta phuong thirc ndy 1a khach hang s&
duoc phuc vu bat ¢ luc ndo, bat ¢ & dau, khong gidi han khong gian va dia diém. Tir
d6 doanh nghiép co thé tiép can rong rai voi nhiéu déi twong khach hang véi chi phi
khong qua cao. Han ché cua hinh thirc nay la ndi dung cac hoat dong cham soc chi la sy
trao d6i thong tin. Khong tiép xuc truc tiép, nhan vién khong thé nhan biét dugc tim

trang, thai d6 ctia khach hang, kho c6 thé lam ho hai long [10]
1.3.4. Quy trinh caa hoat dong chim so6c khach hang

Quy trinh ctia cong tac cham soéc khach hang dugc chia thanh 3 giai doan:

Hinh 1.1. Quy trinh céng tdac cham soc khach hang
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1.3.4.1. Cham séc khach hang trwéc khi ban
Budéc 1: Thu thdp thong tin khdach hang

Budc dau tién trong quy trinh chim séc khach hang trude ban 1a thu thap thong
tin ciia khach hang. Pay co thé 1a thong tin co ban nhu ho tén, dia chi, s6 dién thoai, dia
chi email va thong tin ca nhan khac. Ngoai ra, ciing quan trong dé thu thap thong tin vé
nhu ciu, sé thich, lich sir mua hang va cac twong tac trude d6 véi doanh nghiép. Diéu
nay gitp xay dung hd so khach hang chi tiét va tao nén tang cho viéc twong tac va phuc

vu khach hang.

Quy trinh thu thap va quan ly thong tin khach hang dong vai tro quan trong trong
viéc xdy dung mot mbi quan hé bén ving v6i khach hang. N6 cho phép doanh nghiép
hiéu 1& hon vé khach hang, tao trai nghiém c4 nhan hoa va dap ung dung nhu cau cua
ho. Viéc nam bit thong tin khach hang ciing gitip doanh nghiép theo ddi su phat trién va

tang cuong quan h¢ khach hang trong tuong lai.
Bwoc 2: Phan logi danh sach lién hé

Phan chia danh sach khach hang 16n thanh nhiing nhom nhé dua trén cac dac
diém chung 1a mot yéu té quan trong trong viéc xay dung ké hoach ban hang. Viéc nay
gitip doanh nghiép linh hoat sap xép thoi gian va lich cham soc cho timg nhém khach
hang mot cach chu dao. Bang cach phan nhom khach hang, doanh nghiép c6 thé tao ra
cac chién lugc tu van va hd trg dic biét cho tirng nhom gitip ting cudng hiéu qua ban

hang.
Buéc 3: Tw vin, hé tro khdch hang thwong xuyén

Tu vén, hd trg khach hang thudng xuyén 1a mot bude quan trong trong quy trinh
cham séc khach hang trude ban. Pay 1a co hoi dé doanh nghiép truyén dat thong tin chi
tiét vé san pham hodc dich vu va gitp khach hang hiéu rd hon vé gi trj loi ich ma san
pham mang lai. Pong thoi, viéc tao mdi quan hé than thiét giita doanh nghiép va khach

hang ciing 12 yéu t6 quan trong dé tang kha nang chdt don.

C6 nhiéu hinh thirc dé tu van va hd trg khach hang, vi du nhu t chirc cac budi
workshop, gtri email thong tin, goi dién thoai truc tiép,.... Quan trong la ban can truyén
dat thong tin mot cach rd rang va khéo 1éo, nhan manh vao gia tri loi ich ma san phém
hodc dich vu mang lai cho khéach hang.[11]
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1.3.4.2. Cham séc khach hang trong khi ban

Trong hoat dong kinh doanh, qua trinh chdm s6c khach hang trong khi ban khong
chi dimg lai ¢ viéc gidi thidu san phdm ma con bao gém toan bd cac twong tac giita
doanh nghiép va khach hang nham thiic day quyét dinh mua. Theo quan diém cua Kotler
& Keller (2012), ndi dung nay c6 thé duogc tiép can thong qua quy trinh ban hang ca
nhan, trong d6 ngudi ban dong vai trd chi dong trong viée tao ra gia tri va xay dung moi

quan hé vé1 khach hang.

Qua trinh nay thudng bét dau tir viée tiép can va thiét 14p mdi quan hé ban dau
v6i khach hang. O giai doan nay, nhan vién ban hang can tao duoc thién cam va sy tin
tuong thong qua thai do chuyén nghiép, cach giao tiép phu hop va kha ning nim bt
tam ly khach hang. Khi da thiét l1ap duoc su két ndi ban dau, viéc tim hiéu nhu cau trd
thanh budc quan trong tiép theo. Nhan vién can khai thac thong tin mot cach khéo 1éo
dé hiéu & mong mudn, kha ning chi tra cling nhu muc dich mua cta khach hang, tir d6

lam co s& cho qua trinh tu van.

Duya trén nhitng thong tin da thu thap, nguoi ban tién hanh gidi thiéu va trinh bay
san pham hoic dich vu theo huéng pht hop nhat véi nhu ciu cta khach hang. Thay vi
chi cung cép thong tin mot cach don thuan, hoat dong nay can tap trung vao viéc lam
noi bat gia tri va loi ich ma khach hang nhan duoc. Trong qua trinh trao doi, khach hang
c6 thé dua ra nhitng thic mac hodc ban khodn lién quan dén gia ca, chat luong hoic diéu
kién str dung. Khi d6, viéc xtr 1y phan d6i tro thanh yéu t6 then chot, doi hoi nhan vién
phai co kién thirc vimg vang va k¥ ning giao tiép linh hoat dé giai dap va thuyét phuc

khéch hang.

Khi nhitng rao can tim 1y duogc thdo g&, qua trinh ban hang chuyén sang giai doan
thiic day quyét dinh mua. Nhan vién can nhan dién tin hiéu mua hang tir khach va c6
nhitng hanh dong pht hop nham hd trg khach dua ra quyét dinh mot cach nhanh chéng
va thuén tién. Khong dung lai ¢ d6, viéc duy tri thai d§ quan tdm va hd tro khach hang
trong sudt qua trinh twong tac con gép phan nang cao trai nghiém, tir d6 tao tién dé cho

viéc xay dung mdi quan hé lau dai. [6]

18



1.3.4.3. Cham séc khach hang sau khi ban
Buéc 1: Theo doi khdach hang

Theo doi khach hang 1a mot phan quan trong trong quy trinh cham soc khach
hang sau ban. Dua trén viéc quan 1y thong tin khach hang, doanh nghiép c6 thé nhanh
chong theo doi moi gop ¥ va khiéu nai tir khach hang. Pic biét trong thoi dai Internet
hién nay, c6 nhiéu phuong tién giup khach hang két ndi véi doanh nghiép nhu chatbot,
fanpage, email, zalo,.... Do d6, doanh nghiép can tan dung manh mé& cdc cong cu nay dé

gitr lién lac, theo doi va phuc vu khach hang mdt cach kip thoi.
Buéc 2: Chii dpng hé tro khdach hang

Thuc té, thay vi cho doi khach hang lién h¢ dé hd tro, ban nén 1a nguoi chu dong
quan tdm va hoi han vé trai nghiém st dung san pham hoic dich vu. Pong thoi, qua d6
c6 thé théng bao vé ban nang cip méi nhat ciia san pham hoic dich vu, hodc chuong

trinh khuyén mai dang dugc trién khai.

Sy chii dong nay cua doanh nghiép s& tao cho khach hang cam giac rang ho duoc
tran trong va quan tim, déng vai trd quan trong vao viéc xay dung mdi quan hé l1au dai

va bén viing gitta khach hang va doanh nghiép.
Bwoc 3: Co chinh sach wu dai cho khdach hang trung thanh

Khach hang trung thanh 1a nhitng khach hang quay lai st dung san pham nhiéu
lan, du ¢6 nhiéu san phém tuong tu hodc cd gid ca canh tranh hon trén thi truong. biéu
nay xuat phat tir sy yéu thich khong chi véi san pham ma con véi thuong hiéu ciia doanh
nghiép. Dé c6 duoc nhém khach hang trung thanh, d6 13 mot qua trinh 1au dai va doi hoi

su cham soc dac biét.

Do d6, hau hét cac doanh nghiép hién nay ap dung chinh sach wu dii dic biét cho
khach hang trung thanh, n6 khong chi nhdm giir chan khach hang, ma con 1a mot 101 tri
an dac biét danh cho nhirng khach hang da tin tudéng va stir dung san phém hoac dich vu
ctia doanh nghiép. Chinh sach vu dii ndy c6 thé bao gdm cac vu dii dic biét nhu giam

gi4, qua tang, diém thuong, hodc cac chuong trinh khuyén mai doc quyén khéc.
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Buéc 4: Gidgi quyét nhanh chéng khiéu nai ciia khdch hang

QUY TRINH TIEP NHAN VA XU’ LY KHIEU NAI
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Hinh 1.2. So' d6 quy trinh tiép nhdn va xir 1y khiéu nai ciia doanh nghiép

Trong qua trinh str dung san pham, c6 thé xay ra nhitng 156i hodc su c¢6 khong
ludng trude. Khi nhan duge phan hdi nay tir khach hang, viée xir Iy va giai quyét mot
cach nhanh chong va thoa déng 13 rat quan trong. Néu 16i xdy ra do sai sot tir phia doanh
nghiép, can c6 su nhay bén va chiu trach nhi¢m dé ngay lap tic thu hoi va thay thé san

pham m&i cho khach hang. Diéu nay gitip tai thiét Iap niém tin va sy hai 1ong ctia khach

hang.

Viée giai quyét khiéu nai ctia khach hang s& dong vai trd quan trong gitp khach

hang danh gi4 cao vé sy thién chi, chuyén nghiép ciia doanh nghiép. Tir 46 quyét dinh

quay lai stt dung san pham.[11]
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1.3.5. Panh gia hiéu qua cong tac CSKH

Sau khoang thoi gian trién khai quy trinh chim soc khach hang nhét dinh thi
doanh nghiép nén danh gia lai quy trinh, va diéu chinh khi can thiét. Dicu nay s& gitp
doanh nghiép xay dung duoc quy trinh hoan thién, chat lugng nhit. Dudi ddy 1a mot s6
chi s6 d4nh gia ma ban c6 thé sir dung dé do ludng va danh gia hiéu qua cta quy trinh

cham s6c khach hang:

Pé do luong hiéu qua, doanh nghiép thudng dya trén nhidu chi sé khac nhau,
phan anh c4 cam nhén cua khach hang 1an hiéu qua van hanh noi bo. Trudc hét, ty 1€
khach hang trung thanh 1la mot chi ) quan trong, thé hién muc do gén b6 cua khach
hang véi doanh nghiép. Khi khach hang tiép tuc quay lai st dung san pham hodc dich

vu, diéu d6 cho thay doanh nghiép da dap Gmg duoc ky vong va tao dung dugc niém tin.

Chi s6 thién cam ciia khach hang (Net Promoter Score — NPS) gitip phan anh
mitc d6 san sang gidi thidu san pham hodc dich vu cho ngudi khac. Khi khach hang chu
dong gidi thiéu, diéu d6 ddng nghia véi viéc ho khong chi hai long ma con danh gia cao
gia tri ma doanh nghiép mang lai.

Mirc d6 hai 10ng cta khach hang (Customer Satisfaction — CSAT) 1a chi s6 thé
hién tryc tiép cam nhan cua khach hang sau khi trai nghiém dich vu. Thong qua cac phan
héi thu thap duoc, doanh nghiép c6 thé hiéu rd hon nhitng yéu t6 anh hudng dén sy hai

1ong, tir d6 diéu chinh hoat dong cham séc theo hudng phi hop hon.

O goc d6 van hanh, thoi gian phan hoi dong vai trd quan trong trong viéc tao
dung trai nghiém tich cyc. Khi khach hang nhan dugc phan hdi nhanh choéng, ho s€ cam
thdy dugc quan tdm va ton trong, qua dé gia ting muc d hai long.

Ty 1é giai quyét van dé phan anh kha ning xur 1y cac yéu cau hodc khiéu nai cua
khach hang. Khi cac van dé duoc giai quyét hiéu qua, khach hang s& c6 xu hudng tin
tudng va tiép tuc st dung san pham hodc dich vu trong tuwong lai.

S6 lwong yéu cau hd trg tir khach hang ciing 1a mot chi sé dang luu y, boi né giup
doanh nghiép nhan dién murc d6 phét sinh van dé trong qué trinh cung cap dich vu. Néu
sd lwong yéu cau ting cao, doanh nghiép can xem xét lai quy trinh hodc chat lwong san

pham dé c6 bién phép cai thién.
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Thoi gian xir Iy yéu cau trung binh thé hién hiéu qua ciia hé thong chiam séc khach
hang. Khi thoi gian xir Iy dwoc rit ngdn ma van dam bao chit luong, trai nghiém cua

khach hang s€ dugc nang cao va ngudn lyc ndi bd cling dugce s dung hi¢u qua hon.

Viéc két hop cac chi sb nay cho phép doanh nghiép danh gia hoat dong cham séc
khach hang mot cach toan dién, tir cim nhéan ctia khach hang cho dén hiéu qua van hanh.
Khi cac chi s6 dugc theo ddi thuong xuyén, doanh nghiép s& co co sé dé cai tién lién
tuc, huéng dén viéc ning cao chit luong dich vu va duy tri mdi quan hé bén virng véi

khach hang.[11]
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CHUONG 2: PHAN TiCH THUC TRANG CONG TAC CHAM SOC KHACH
HANG CA NHAN TAI CONG TY TNHH THUONG MAI DICH VU LA BAN.

2.1. Tong quan vé Cong ty TNHH Thwong mai Dich vu La Ban.
- Tén cong ty thuc tap: Cong ty TNHH Thuong mai Dich vu La Ban
( thuong duoc goi la La Ban tour)

- Tén cong ty viét bang tiéng nudc ngoai: COMPASS TRADE SERVICES COMPANY
LIMITED

- Loai hinh doanh nghi¢p: Cong ty trach nhi€ém hiru han ngoai NN

- Try s& chinh ctia Cong ty: 38 An Thuong 17, Phuong Ngii Hanh Son, Thanh phd Pa
Nﬁng, Viét Nam

- Tel: 0935088001
- Website: labancorp.vn

- Email: info@labantour.com

- Mi s thué: 0401696419

- Nganh nghé SX-KD: Du lich & Lit hanh (La Ban tour)
- Nguoi dai dién phap luat: NGUYEN VAN KHAI
2.1.1. Lich sir hinh thanh va phat trién

Nim 2016

Hinh thanh linh viec du lich voi La Ban Tour: Hoat dong nhu mot dai 1y du lich,
mo ra co hoi thdm nhép thi truong dich vu 1ir hanh, noi nhu cdu cta khach hang ngay
cang tang.

Niim 2017 dén 2019

Tdp trung vao du lich va chuyén doi so: La Ban Tour dugc ning cip tir dai 1y
thanh don vi lit hanh, dong thoi phét trién cac nén tang du lich tryc tuyén nhu La Ban
Go va Labantix. Sy phat trién nay khong chi giup mé rong pham vi hoat dong ma con
nang cao kha nang tiép can khach hang truc tuyén, ddp ing nhu cdu ngay cang da dang

cua thi truong.
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Nim 2023 dén 2025

Tiép tuc phat trién véi cac thuong hiéu La Ban Tour, Tixgo (tién than Labango)

va Vntix, véi muc tiéu trd thanh nén tang du lich truc tuyén phé bién nhit vao nim 2027
2.1.2. Linh vuc/san pham kinh doanh
Linh vuec tru cgt

Du lich va Iif hanh: La mang kinh doanh dugc La Ban Corp dau tu sém va phat
trién xuyén sudt tir ndm 2016 dén nay. Cac san pham va thuong hiéu tiéu biéu trong linh
vuc ndy bao gom:

- LaBan Tour cung cép cac tour du lich tron goéi, dich vu tham quan cho khach du
lich trong va ngoai nudc.
- Tixgo va Vntix dong vai tro 1 cac nén tang du lich truc tuyén, hd trg ban tour,
vé tham quan thong qua kénh s6 hoéa.
2.1.3. Co cau tb chirc

2.1.3.1. So d6 co ciu té chic

So 6 bd may quan ly ciia La Ban tour

v \4 \ 4
PHONG PHONG PHONG NHAN

KINH DOANH PIEU HANH SU & KE TOAN

i l ,,

SALE B2B SALE B2C HDV — LAI XE

Hinh 2.1. So do co cdu té chirc ciia La Ban Tour
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v Ghi chu:

» Sale B2B: Nhan vién kinh doanh khach hang doanh nghiép

> Sale B2C: Nhén vién kinh doanh khach hang cé nhén

> HDV: Hudng dan vién
2.1.3.2. Chirc ning nhiém vu
M5 ta so' dd bd may t6 chirc ciia La Ban Tour

Gidm déc: Ngudi ding dau cong ty 1a ngudi chiu trach nhiém toan d6i voi dinh

huéng chién luogc va két qua hoat dong ciia doanh nghiép. Pua ra cac quyét dinh dén
kinh doanh, tai chinh va nhan su, dong thoi giam sat, diéu phdi hoat dong cta cac phong

ban.

Phong Kinh doanh: Chiu trach nhiém tiép can khach hang, tu van va ban céc san
pham du lich ctia TixGo. Gop phan cung cip thong tin quan trong dé doanh nghiép diéu

chinh san pham va chién lugc kinh doanh cho phit hop véi nhu cau thyuc té cua thi trudng.

Phong Diéu hanh: Dam nhiém vai tro t6 chirc va trién khai cac chuong trinh tour
sau khi duoc ky két. Chiu trach nhiém x4y dung lich trinh chi tiét, sap xép huéng dan
vién, 1ai xe. Trong sudt qué trinh tour dién ra, dam bao chuyén di dién ra an toan, ding

ké hoach.

Phong Nhén sw — Ké todn: Phu trach cong tac tuyén dung, dao tao va quan 1y
nhan su, déng thot thuc hién cac nghiép vu ké toan, theo doi thu — chi va 1ap béo cao tai

chinh.

Nhdn vién kinh doanh B2B: Tap trung xdy dung va duy tri mdi quan hé hop tac
vGi cac dai Iy va d6i tac lit hanh, tir d6 khai thac cac hgp dong co6 quy mé 16n va tinh 6n
dinh cao.

Nhdn vién kinh doanh B2C: Hudng dén khach hang ca nhén, truc tiép tu van, hd
trg dit tour va chiam soc khach hang trudc, trong va sau chuyén di, gop phan nang cao

murc do hai long va kha nang quay lai ciia khach hang.

HDV & Ldi xe: Huéng dan vién c6 nhiém vu dan doan, thuyét minh, ho trg khach
va xtr 1y cac tinh hudng phat sinh, qua d6 tao nén trai nghiém chuyén nghiép. Trong khi
do, lai xe dam nhan viéc van chuyén khéch an toan, dang 19 trinh va thoi gian, déng thoi

phoi hop chét ché véi hudng dan vién dé dam bao chuyén di dién ra sudn sé.
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2.1.4. Tam nhin, sit ménh va cé4c gia trij cot 16i
St Ménh

“Mang dén cho khach hang nhiing san pham va dich vu tién loi, chat hrong trong

tit ca cac linh viee ma doanh nghiép tham gia.”

Piéu nay duoc thé hién thong qua viée tap trung xdy dung cac san pham va dich
vu dap tmg dung nhu cau thyc té cua khach hang, dong thoi toi wu hoa quy trinh van

hanh nham mang lai sy thuan tién trong qua trinh tiép can va st dung dich vu.

Bén canh yéu td tién loi, La Ban Corp déc biét chu trong dén chét luong, coi day
1a nén tang dé tao dung uy tin thuong hiéu, duy tri mdi quan hé 1au dai véi khach hang
va dbi tac. Thong qua viéc khong ngimg cai tién va hoan thién, doanh nghiép huéng dén

viéc tao ra gid tri bén virng va dong gop tich cuc cho su phat trién chung cia thi trudng.
Vién canh ( TAm nhin)

“Tré thanh cong ty hang diu trong cac linh vue hoat dong, tién phong trong viéc
ng dung cong nghé vao van hanh va cung cip dich vu, dong thoi huéng téi muc

tiéu tré thanh cong ty dai chiung (IPO) vao nam 2030.”

Thir nhét, viéc trd thanh cong ty hang dau trong cac linh vic hoat dong khing
dinh vi thé cua La Ban Corp trén thi truong, xay dung thuong hi€u uy tin trong cac mang

du lich — Iit hanh, thuc pham — ban 16, F&B va digital marketing.

Thir hai, La Ban Corp xac dinh viéc tién phong tng dung cong nghé 1a yéu td
then chét trong chién lugc phat trién dai han. Viéc dua cong nghé vao van hanh giap toi
nang cao hiéu qua kinh doanh va cai thi¢n trai nghiém khéach hang. biéu nay dac bi¢t
pht hop véi xu hudng chuyén d6i s6 dang dién ra manh mé trong cac nganh dich vu

hién nay.

Thir ba, muyc tiéu tré thanh cong ty dai chung (IPO) vao nim 2030 cho thiy dinh
huéng phat trién bén viing va chuyén nghiép. Viéc niém yét co phiéu khong chi gitp La
Ban Corp nang cao nang lyc tai chinh ma con gop phan tang cudng tinh minh bach trong
quén tri, ciing cd niém tin ctia nha dau tu, doi tic va khach hang, tir d6 tao nén tang viing

chic cho qua trinh md rong hoat dong trong twong lai.
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Cic gia tri cot 15i
La Ban Corp xdy dung vin héa doanh nghiép dua trén sau gia tri cdt 151, duwoc
téng hop duéi hinh thirc 3C — 3T, tao nén nén tang viing chic cho su phat trién bén

ving:

- Chinh trye: La nén tang duy tri niém tin v6i khach hang, déng nghiép va déi tac.
Piéu nay duoc thé hién qua viéc bao cao trung thuc ngay khi gip sai sot, kém
theo giai phap khéc phuc thay vi che gidu hodc d6 13i.

- Céng bang: La d6i xir va danh gia moi ngudi dua trén két qua thuc té, khong
thién vi. Moi thanh qua déu duoc cong nhan khach quan, tao diéu kién cho mdi
nhan vién déu c6 co hoi phat trién va thiang tién cong bang.

- Chuyén nghiép: La lam viéc c6 quy trinh, khong qua loa hay so sai. Huéng toi
su chinh x4c va hiéu qua trong tirng cong viéc, nham mang lai sy hai long t6i da
cho khach hang. Pugc thé hién qua vi¢c tuan thu quy trinh trong moi nhiém vy,
chuan bi k¥ cang truéc mdi budi thao luan.

- Tién phong: Biéu trung cho tinh than hoc héi, khéng ngai thay d6i ma ludn tim
cach cai tién dé nang cao hiéu qua cong viéc va dap ung nhu cau bién doi cia thi
truong. Puoc thé hién qua viéc chu dong hoc hoi théng qua sach vo, dao tao, hoi
thao, chia sé kién thirc méi véi dong nghiép.

- Tén tdm: Tac 1am viéc hét minh va hd tro nhiét tinh véi dong nghiép cling nhu
khach hang. M&i nhan vién ludn sin sang dong hanh, gitp d& d¢é dam bao mang
dén dich vu t6t nhat. Pay chinh 13 yéu t6 giup Labancorp xdy dung mbi quan hé
bén virng va tao trai nghiém dang nhd cho khach hang.

- Tinh gon: Nhin manh viéc t6i uvu hoa cach lam viéc dé dat hiéu qua cao nhat,
giam bat thu tuc rudm ra va tap trung vao cac hoat dong mang lai gia tri thuc su.
Puoc thyc hién qua viée danh gid cac budc trong quy trinh dé loai bo nhitng budc
khong can thiét, tp trung vao két qua quan trong va tiét kiém tai nguyén trong

qua trinh lam viéc hang ngay.
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2.2. Céc yéu td méi truong tac dong dén hoat dong kinh doanh ciia doanh nghiép
2.2.1. Céc yéu tb vi mo
a. Khach hang

La yéu td quyét dinh sy thanh bai cua moi doanh nghiép. Tai La Ban Tour , khach
du lich dugc x4c dinh 13 nhom khach hang tiém ning nhat, vi ddy 1a linh vuc chinh dong
g6p phan 16n doanh thu va dinh hudng chién luoc kinh doanh. Nhom khach hang nay
bao gém khach ndi dia, khach inbound (khach qudc té vao Viét Nam) va khach outbound
(Viét Nam di nu6e ngoai), voi nhu cau da dang vé loai hinh dich vy, thoi gian va trai

nghiém du lich.

bé phuc vu hiéu qua, La Ban Tour phan loai khach hang theo do tudi va chiéu
cao. Cu thé, tré em dudi 1 mét duge mién phi, tré em cao tir 1 mét dén 1,4 mét ap dung

gia tré em, nhitng nguoi cao trén 1,4 mét tinh gia nhu nguoi 16n.

Theo s6 liéu nam 2025, khoang 70% khach du lich dén Da Nang chon di Ba Na
Hills, khang dinh day 1a thi truong trong diém ma La Béan Tour khai thac. Dong thoi, xu
huéng hién nay cho thdy 60% khéch di tour ty tuc, nghia 1a ho mudn cha dong 1én ké
hoach, chon lich trinh va dich vu theo nhu cau riéng. Thuc té nay yéu cau doanh nghiép
cung cép dich vu linh hoat, hd tro dit vé online tién 1oi va trai nghiém c4 nhan hoa, nham

dap (mg nhu cau da dang va nang cao sy hai long khach hang.

Vé phan khiic khach hang, dya trén 50% khach 1a nhom gia dinh, 30% khach ca
nhan, con lai 1a di theo doan hoac nhém ban. Khach hang ndi dia chiém khoang 70%,
trong khi khach qudc té (inbound) chiém 30%. Luong khach quay lai st dung dich vu
chiém khoang 25%, phan anh mirc d6 trung thanh va tin cdy vao chat lugng dich vu cia
doanh nghiép. Ngoai ra, mia cao diém, bao gdm ky nghi hé, 18 va Tét, chiém 50-60%
tong lugng khach hang hang nam, anh hudng truc tiép dén ké hoach marketing, nhan su

va van hanh tour.
b. P6i thii canh tranh
Pa Thanh Travel

Uu diém: Toa lac tai 29 HO Huan Nghiép, quan Ngii Hanh Son. Doanh nghi¢p
s& hitu 1oi thé 16n nhd vao san phém du lich da dang, tir tour khach doan, tour nghi

dudng, tour tuan trang mat dén cac tour hoi nghi — hoi thao. Nhiing tour nay trai dai tai
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cac diém dén ndi tiéng nhu Ba Na Hills, Ctu Lao Cham, Hoi An, Hué, Son Tra va Ngii

Hanh Son, gitp cong ty phuc vu ca khach 18 1an khach doan.

Bén canh tour, doanh nghiép cung cap cac dich vu di kém toan dién nhu thué xe
tir 4-45 chd, dat phong khach san va nha hang theo nhu cau. C6 d6i ngii nhan vién va

huéng dan vién giau kinh nghiém, chuyén nghiép.

Nhwoc diém: Mic du so hitu san pham da dang, Da Thanh Travel van gip han
ché trong viéc s6 hoéa dich vu, dic biét 1a hé théng dat tour truc tuyén nén vi¢c quan ly
va t6i uu hoa van hanh, dic biét trong mua cao diém, co thé gap kho khan néu khong co

hd tro cong nghé hiéu qua.
Danago Travel

Uu diém: La mot thuong hi¢u du lich uy tin tai 128 Ho Xuan Huong, Quan Ngii
Hanh Son, ba Naclng v61 hon 14 nam hoat dong, ndi bat 1a chuyén tour mién Trung véi
cac tuyén Pa ning - Hué - Hoi An, lich trinh két hop nhiéu trai nghiém ban dia giup
khach hang c6 cai nhin toan dién vé van hoa va con nguoi dia phuong va con chuyén
cung cap dich vu visa uy tin v6i thi tuc nhanh gon. Cac dich vu 1udn uy tin, khong phat
sinh chi phi an, dong thoi hd tro thiét ké tour riéng theo yéu cau khach hang va lién tuc
d6i méi san pham dé mang lai cam xac méi la, y nghia, gitp mdi chuyén di tré nén dic
biét va dang nhd.

Nhuwoc diém: Chinh sach hiy va diéu chinh dich vu kha nghiém ngit. Trong
nhiing tinh hudng phat sinh ngoai du kién, khach hang c6 thé gip khé khan trong viéc

thay d6i ké hoach, diéu nay d6i khi anh hudng dén trai nghiém tong thé cia ho.
Phu Tam Travel

Uu diém: La mot cong ty du lich uy tin tai 14-16 An Thuong 1, Bac My Phu,
Quan Ngii Hanh Son, Pa Ning véi nhiéu nim kinh nghiém trong viéc t6 chirc tour du
lich trong va ngoai nudc. Kha ning cung cip dich vu dong bo va da dang, bao gom t6
chtrc tour tron goi, team building, MICE, cho thué xe du lich tir 4 dén 45 chd, dat phong
khach san, tu van visa qudc té va dai Iy vé may bay. Khach hang khi lya chon Phi Tam
Travel co thé tiép can toan bd cac dich vu nay mot cach tién lgi, ddm bdo hanh trinh

dugce tron ven va thuén tién. Dich vu lam visa ctia Pha Tam Travel duoc trién khai theo

29



quy trinh don gian, nhanh chéng, minh bach va hd trg 24/7, giup tiét kiém thoi gian va

dam bao ty 1€ thanh cong cao cho khéach hang.

Nhurge diém: Do hoat dong da nganh, doanh nghiép gip kho khan trong viéc duy
tri chat lwong dong déu & tat ca cac dich vu, dic biét khi xir Iy nhiéu yéu cau cung lic.
Diéu nay c6 thé anh huéng dén trai nghiém khach hang. Ngoai ra, viéc linh hoat diéu
chinh tour theo yéu cau gip nhiéu han ché, dic biét trong nhitng truong hop thay doi sat

ngay khoi hanh din dén nhiéu bt loi cho khach hang.
Loi thé ciia La Ban Tour so v6i cac di thi

H¢ sinh thdi du lich toan dién: Dugc van hanh thdng nhat duéi nhiéu thuong hiéu
khac nhau. Tryc tiép t6 chirc va diéu hanh cac chuong trinh du lich, tir tour ngin ngay
dén tour dai ngdy, dam bao tinh chii dong trong xdy dung san pham va quan 1y chat

luong.

Chii déng két néi véi cdce doi tac nhw: Khach san, nha hang, diém tham quan va
don vi van chuyén, tir d6 tao ra chudi dich vu lién mach cho du khach. Chinh su khac

biét nay gitup doanh nghiép khong bi phu thudc vao mot ngudn doanh thu duy nhét.

Ung dung céng nghé: Cac nén tang nhu VNTix.vn phyc vy khach hang va dbi
tac B2B, ciing voi TixGo.vn hudng dén khach hang B2C, cho phép dit tour, xuit vé dién
tr va thanh toan truc tuyén mot cach nhanh chong. Su két hop gitra cong nghé sb giup
tiét kiém thoi gian xir 1y don hang va mo rong kha ning tiép can khach hang trén pham
vi rong hon. Pay 13 loi thé ma nhiéu doanh nghiép du lich truyén théng, vén phu thudc

cht yéu vao ban hang truc tiép hoic qua dai 1y.
Ap dung mé hinh affiliate marketing két hop véi KOL va KOC

- KOL (Key Opinion Leader) dong vai trd 13 nhitng ngudi ¢ tim anh huéng 16n
trén mang xa hoi, nhu blogger du lich. Nho lugng nguoi theo doi dong ddo, KOL
gitip truyén tai thong diép vé san pham du lich va tour cia La Ban tour nhanh
chong dén nhiéu ddi twong khéach hang.

- KOC (Key Opinion Consumer) la nhitng ngudi ti€u dung binh thuong nhung co6
sttc anh hudng trong cong ddng nho ciia ho, vi dy nhu nhém ban, dai gia dinh.

Strc manh cua KOC nam & tinh chan thuc boi thong di€p cua ho dua trén trai
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nghiém thuc té, tir d6 tao ra sy tin cay cao hon va khién khach hang cam théy gﬁn

glii hon vo1 thuong hi¢u.

=> Qua do doanh nghiép chi chi tra chi phi marketing khi ¢6 don hang phat sinh
thue té. Nhu vay, su két hop nay khong chi gitip La Ban Tour tiép can khach hang mot
cach rong rai, tiét kiém chi phi, ma con tao ra mgt hinh anh thuong hié¢u gén giii, dang

tin cdy, dong thoi ting tinh thuyét phuc va sirc lan téa ty nhién trong cong dong du lich.
¢. Nha cung cép

Khdch san: La mot trong nhitng ddi tac chién lugc, dién hinh 13 Haviland Hotel,
d3 hop tac cung La Ban Tour trong 8 nim. Hop tac nay cho phép cung cip phong chat
luong cao cho céac tour Ba Na Hills, tour Nui Than Tai, tour C Lao Cham, cling nhu

cac tour dai ngay 3N2D va 4N3D theo yéu cau.

Cdc diém vui choi va khu du lich nhw: Ba Na Hills, noi La Ban Tour dat danh
hiéu Top 3 ddi tac phan phdi dich vu vui choi xuét sac 2025, va DIFF 2025 (L& hoi Phao
hoa Qudc té Pa Nang), noi La Ban Tour vinh du Top 1 phan phéi vé, chtitng minh kha

nang cung ung tour quy mo lén va su tin tuéng cia khach hang.

Van chuyén: Cong ty Triéu Bao Y — top 10 cong ty thué xe du lich uy tin, va
Cong ty Pa Ning Transfer — dia chi cung cip xe 6 t6 du lich dang tin cdy. Hé thong xe
da dang tir 445 chd, xe cao cap dén xe dua don san bay, véi s6 lugng trung binh 15 xe,
thuc hién khoang 60—70 chuyén mdi thang. Viéc hop tac voi nhimg don vi uy tin con

gitp La Ban Tour giam rui ro tir cac sy ¢6 van chuyén.

Huong dan vién va dich vu bé tro: Hién ¢ 12 hudng dan vién chuyén nghiép,
thanh thao tiéng Anh, Han Quéc va Nhat, ddm bao phuc vu khach du lich qubc té hiéu
qua. Pong thoi, cac dich vu bo trg nhu bao hiém du lich duoc hop tac véi cong ty bao
hiém Dai-ichi Life, cung cp cac goi bao gdm bao hiém tai nan, strc khoe giup nang cao
murc do an toan va tao trai nghi€ém khach hang toan dién.

Ty 1¢ phu thuéc va phdn phéi: Khoang 70% tour yéu cau khach san 4-5 sao, trong
khi 50% tour can huéng dan vién tiéng Anh, nhan manh sy quan trong ctia cac nha cung
cép chién luge nhu Haviland va Sun Group (Ba Na Hills, VinWonders). Sy phu thudc
nay dugc quan 1y chit ché thong qua hop dong dai han va danh gia dinh ky, dam bao
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kha nang van hanh 6n dinh, lién tuc, dong thoi han ché rii ro tir cac bién dong cua nha

cung cap.

Chdt lwong va danh gid nha cung cdp: Thong qua phan hoi truc tiép tir khach
hang va cac chi sb van hanh. Piém danh gia trung binh tir khach hang dat 4,8/5 sao, véi
s0 lugng khiéu nai trung binh khoang 3-5 su ¢ mdi thang, chu yéu lién quan dén khach
san. Thoi gian xir 1y sy ¢6 trung binh tir 24 gid, thé hién kha ning phan Gmg nhanh va
cam két chat lugng cua cac nha cung cip, dong thoi dam bao trai nghiém khach hang

khong bi gian doan.

Ruii ro va bién phdp qudn 1y: Céc rui ro tir nha cung cip, bao gdm huy tour, xe
khong du chd hodc chit luong dich vu khong dong déu, duoc quan 1y thong qua cac bién
phap du phong nhu hop dong dai han, danh sach nha cung cip thay thé va danh gia dinh
ky. Nhitng bién phap nay giup La Ban Tour giam thiéu rui ro, dam bao tour dugc van

hanh lién tuc, ddng thoi duy tri uy tin va do tin cy voi khach hang.

Tdc déng dén loi thé canh tranh: Nhd c6 nhimg nha cung cap dang tin cay va
chién luge, La Ban Tour tao ra loi thé canh tranh r3 rang. Su déng b0 trong van hanh tu
khach san, diém vui choi, xe van chuyén dén huéng dan vién tao trai nghiém lién mach,

nang cao uy tin thuong hiéu.
2.2.2. Cac yéu to vi méd
a. Moi truong Kinh té

Thu nhdp binh quan dau nguoi ciia Viét Nam (USD/nguwoi/ndm): T nam 2021-
2024, GDP binh quan dau ngudi cua Viét Nam tang tir 121,72 USD 16n 4.622 USD, gip
khoang 38 lan trong 34 nim qua. Sy ting truong on dinh niy cho thdy murc song cua
ngudi din duoc cai thién dang ké. Khi thu nhap ting, nguoi dan co kha ning chi tiéu
nhiéu hon cho céc dich vu du lich. Nguoc lai, trong nhitng thdi diém kinh té kho khin
hodc giam thu nhap, nhu cau du lich thuong bi cat giam, khach hang c6 xu hudng chon
tour gia thap hodc rut ngin thoi gian nghi dudng. Nhu vay, chi s6 GDP binh quan dau

nguoi la co s¢ quan trong dé du doan sttc mua va nhu cau di du lich trong toan quoc.

Thu nhdp binh qudn dau nguoi cia Pa Nang: Tang 18én 6,224 triéu dong/thang
niam 2023, dan dau khu vuc mién Trung. Mic du giai doan 2020-2021 bi anh huong boi
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dai dich COVID-19 khién thu nhdp gidm nhe, nhung thi truong da nhanh chong phuc
hoi tir 2022 tro di.

Bén canh thu nhap cao, chi phi sinh hoat tai Ba Nﬁng tuong doi hop 1y so véi
mirc séng chung ciia ca nudc. Chi sé SCOLI nam 2023 14 93,51%, nghia 14 chi phi sinh
hoat tai Pa Ning chi bang khoang 93,5% murc trung binh ca nude, gitp ngudi dan co
nhiéu du dia tai chinh dé chi tiéu cho céc dich vu nhu tour du lich, vé tham quan hay trai
nghiém giai tri. Nhitng yéu t6 nay cho thiy kha ning chi tra va nhu cau du lich tai Pa

Nﬁng dang tang, m¢& ra co hdi thuan loi cho cac doanh nghiép du lich nhu La Ban Tour

Toc dé tang treong GDP ciia Viét Nam (%): Bt tranh kinh té 9 thang dau nam
2025 cho thiy sirc sdng manh mé& ciia nén kinh té Viét Nam. Tong san pham qubc ndi
(GDP) 9 thang ting 7,85% so véi cing ky nam trudc, gan dat muyc tiéu 8%. Xét vé co
céu st dung, tiéu dung cudi ciing ting 8,07%, chiém 73,83% dong gop vao ting trudng
chung, tich lily tai san ting 8,52%, xuét khau ting 15,51% va nhap khau ting 16,75%.
Nhiing con s6 nay khong chi phan 4nh murc ting truong 6n dinh, ma con cho thiy sirc

chi tiéu va nhu cau dich vy dang c6 xu hudng tang.

Téc dg tang trucng kinh té ciia Pa Nang (%): GRDP binh quan dau nguoi du
kién dat 8.500 USD/ngudi vao nam 2030, trong d6 kinh té tu nhan ting 11,5-12%/nam,
chiém 60-62% GRDP. Nhiing con sd ndy cho thdy ngudi dan Pa Néng sé c6 thu nhap

cao va kha nang chi tiéu manh, tir d6 nhu cau du lich ciing dugc thuc diy dang ké.

So sanh trude — sau cdc bién dong lon: Nhin lai dai dich COVID-19, GDP va thu
nhap giam da khién hoat dong du lich sut giam 10 rét trong giai doan 2020-2021. Va khi
nén kinh té phuc héi tir 2022, du lich ciing nhanh chéng hdi phuc theo. Piéu nay chimng
minh rang du lich phy thudc rit manh vao chu ky kinh té, d6 1a khi kinh té ting truéng
tdt, nhu cau di du lich tang, con luc kinh té gap kho khan, du lich 1a mét trong nhiing
khoan chi tiéu dau tién bj cat giam.

Lam phdt va chi sé gid tiéu dung (CPI): Thang 11/2025 tai Viét Nam ting 0,45%
s0 voi thang trudc va 3,28% so véi ciing ky nam trudc, chii yéu do gia thyc pham ting
cao, anh hudng tr mua i tai nhiéu tinh, thanh phé, d@)ng thoi chi phi nguyén liéu dau
vao va gia nhién lidu ting ciing 1am gi4 n udng ngoai gia dinh ting. Nhom giao thong
tang 1,07%, trong do gid xang tang 2,41%, gid van tai hang khong tang 3,61%, kéo theo

chi phi van chuyén ting theo.
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Nhitng con sd nay giai thich 1y do gia tour va cac dich vu du lich ting, chi phi
van hanh, 3n udng, di lai déu cao hon, budc doanh nghiép phai diéu chinh gia ban dé
duy tri loi nhuan. Tuy nhién, day ciing 14 thach thtrc 16n dé giit gia canh tranh, boi khach
hang van nhay cam v&i gia va c6 nhiéu lya chon thay thé. Vi du, cac cong ty du lich da
trién khai khuyén mai, giam gia tour tron goi 0,38% dé kich cau, cho thiy viéc ting gia

khong thé qua muc néu mudn duy tri lugng khach 6n dinh.

Trong giai doan 2019 luong khach quéc té dén Viét Nam ting 1én 18 triéu luot
tuong dwong ting 2.3 1an, v6i toc do ting truong binh quan 22,7%/nim, thudc nhém
cao nhét thé gi6i theo T6 chirc Du lich Lién hop qudc. Nhitng con sb nay cho thiy khi
kinh té phat trién, thu nhap va niém tin tiéu dung gia tang, nhu ciu di du lich ting tuong
g, qua d6 ching minh méi quan hé dong chiéu giita ting truong kinh té va cau du

lich.

Tuy nhién, dai dich Covid-19 giai doan 2020-2021 da tao ra cu so¢ nghiém trong
ddi v6i nén kinh té, kéo theo su sut gidm manh cia cau du lich. Viéc Viét Nam phai tam
dirng d6n khach quéc té tir thang 3/2020, trong khi du lich noi dia bi gian doan trén dién
rong, da khién lugng khach giam sau. C6 thoi diém 90-95% doanh nghiép du lich budce
phai dimg hoat dong, cho thiy khi kinh té roi vao trang thai dinh tré, cdu du lich gan
nhu “déng bang”. Thyc té nay khang dinh rang du lich phy thudc rat 16n vao chu ky

kinh té va d¢ bi ton thuong trudc cac bién dong vi mo.

Budc sang giai doan phuc hdi tir ndm 2022, cing véi sy phuc hdi cta nén kinh
té, cau du lich cling nhanh chéong tang tr¢ lai. Nam 2022, Viét Nam don 3,7 triéu luot
khach quéc té (khoang 20% so véi ndm 2019), dén nam 2023, con sd ndy ting 1én 12,6
triéu luot (70%) va nam 2024 dat 17,6 triéu luot, tuong duong 98% murc trudce dich, tro
thanh quéc gia cé tde d6 phuc hdi du lich thuéc nhém tot nhat bong Nam A. Song song
do, thi truong khach ndi dia tang trudng manh, tir 101,3 triéu lwgt nam 2022 1é€n 110
tri¢u luot nam 2024, dong vai tro 1a “tru d6” quan trong cho cau du lich trong bdi canh

kinh t€ con nhiéu bién dong.

To6ng thu tir du lich tiép tuc ting tir 495 nghin ty dong nam 2022 1én 840 nghin
ty ddng nam 2024, phan anh rd sy phuc hoi cua cau du lich cing nhip véi da phuc hoi

kinh té. Riéng 5 thang dau nam 2025, Viét Nam di don 9,2 triéu luot khach quéc té, tang
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21,3% so véi cung ky, cho thay khi kinh té 6n dinh va ting trudong, nhu cau du lich tiép

tuc duoc thuc déy manh mé.

Pbi voi La Ban Tour, nhitng dién bién trén cho thay cau du lich thé hién qua

lwong khach, chiu tac dong truc tiép tir moi truong kinh t& vi mé.

Kinh té ting trirong: Doanh nghiép c6 co hoi mé rong quy mé hoat dong, phat

trién san pham mai va day manh céc chién luge marketing dé gia tang doanh thu.

Kinh té suy giam: Doanh nghiép budc phai linh hoat diéu chinh chién luoc, wu
tién thi truong noi dia, kiém soét chi phi va tdi uu hiéu qua marketing. Diéu nay khang
dinh rang kinh té 13 yéu t6 then chdt quyét dinh cau du lich, ddng thoi 1a bién sé quan

trong anh hudng dén su ton tai va phat trién bén viing ctia cac doanh nghiép du lich.
b. Méi trueong chinh tri - phap luat
Luét Du lich 2017 (s6 09/2017/QH14)

Theo DPiéu 31: Doanh nghiép kinh doanh dich vu lit hanh phai dap ung cac diéu
kién vé tu cach phap nhan, ky quy kinh doanh va trinh do chuyén mén ciia ngudi phu
trach 1ir hanh. Cy thé, ddi voi 1ir hanh qudc té, ngudi phu trach phai tét nghiép cao dang
trg 1én chuyén nganh 1it hanh hodc c6 ching chi nghiép vu diéu hanh du lich quéc té.
Nhitng quy dinh nay lam gia ting chi phi ban dau va tao ra rdo can gia nhip nganh, tuy
nhién dong thoi gdp phan sang loc va nang cao chat luong cac doanh nghiép lir hanh

trén thi truong.

Piéu 32 va Piéu 33: Quy dinh chi tiét vé ho so, trinh tu va thim quyén cap Gidy
phép kinh doanh 1ir hanh ndi dia va qudc té. Thoi gian xtr 1y ho so ti da 10 ngay lam
viéc gitip doanh nghiép chu dong hon trong ké hoach kinh doanh, song ciing doi hoi su

tuan tha nghiém ngat vé mit tha tuc va phap 1y.

Piéu 37: Quy dinh 1& quyén va nghia vu cta doanh nghiép i hanh, bao gdm
nghia vu mua bao hiém cho khach du lich, sir dung huéng dan vién du diéu kién hanh
nghé, dam bao an toan tinh mang va tai san cho khach, ciing nhu quang céo va cung cap
thong tin dich vy trung thyc. Nhitng quy dinh nay anh huong truc tiép dén chi phi van
hanh ciia La Ban Tour nhung dong thoi gop phan nang cao uy tin thwong hiéu va chét

lugng trai nghiém khach hang.
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Luét Doanh nghiép 2020 (s6 59/2020/QH14)

Theo Piéu 21 va Piéu 26: Hd so va trinh tu dang ky doanh nghiép duoc quy dinh
r rang, cho phép dang ky truc tiép, qua buu chinh hoic thong qua Cong thong tin qubc
gia vé dang ky doanh nghiép. Thoi gian xt 1y hd so t6i da 03 ngay lam viéc gop phan

rit ngin thoi gian gia nhap thi truong.

Piéu 87: Cho phép doanh nghiép linh hoat trong viéc ting hodc giam von diéu 1é
tiy theo chién lugc phat trién. Quy dinh nay tao diéu kién cho La Ban Tour mé rong quy

mo hoat dong, dau tu thém vao san pham tour méi, marketing.

Nhin chung, Luat Doanh nghiép 2020 tao ra mot méi truong phéap ly trong ddi
thong thoang nhung di kém voi yéu cau cao vé trach nhiém tai chinh va quan tri. Doi
v6i La Ban Tour, viéc tuan thi tot cac quy dinh nay khong chi gitip doanh nghiép hoat
dong dang phap luat ma con 13 nén tang quan trong dé xay dung uy tin, nang cao ning

luc canh tranh va phat trién bén viing trong nganh du lich.
¢. Moi trwong khoa hoc — cong nghé

Cong nghé s va thuong mai dién tir, dang tac dong manh mé& dén nganh du lich,
tao ra nhiéu co hdi nhung dong thoi cling dat ra khong it thach thic cho cac doanh
nghi¢p 1t hanh nhu La Ban Tour. Theo bao céo cua Google va Temasek, quy mo thi
truong du lich truc tuyén Viét Nam dat 3,5 ty USD vao nam 2018 va duoc du bao tang
1én khoang 9 ty USD vao niam 2025, cho thiy xu huéng dit vé, phong khach san va tour

du lich truc tuyén ngdy cang phd bién.

Bén canh d6, sy bung nd cua cac nén tang va tng dung du lich cung voi xu huéng
thanh toan khong dung tién mit di gop phan thay d6i hanh vi tiéu dung. Trong 9 thang
dau nam 2025, tong s6 giao dich thanh toan khong dung tién mat ting hon 43% vé s6
luong, trong dé giao dich qua Internet va thiét bi di dong tang truong manh, dac bi¢t
thanh toan bang QR Code ting hon 150% vé gia tri. Piéu ndy phan anh nhu cau ngay
cang cao cta khach hang d6i véi cac phuong thirc thanh toan nhanh, tién loi.

Nguoi tiéu dung c6 xu hudng vu tién cac nén tang dé sir dung, cung cép day du
thong tin va toi vu trén thiét bi di dong, trong bdi canh phan 16n luu lugng truy cap
Internet hién nay dén tir smartphone. Xu huéng nay budc cac doanh nghiép du lich phai

dau tu vao website, tng dung.
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Nhin chung, moi trudong khoa hoc — cong ngh¢ tao diéu kién thuan loi dé La Ban
Tour mo rong kénh ban hang, nang cao trai nghiém khach hang va tang kha nang canh
tranh, d6ng thoi ciing doi hoi doanh nghiép phai lién tuc cap nhat cong nghé dé thich
rmg vé6i su thay doi nhanh chong cua thi trudng.
d. Méi trudmg xa hgi — van hoa

Mang xd héi: Tre thanh mot phan khong thé thiéu trong doi séng cua ngudi Viét
Nam, v6i khoang 70 triéu nguoi sir dung, chiém 71% dan sé. Diéu nay cho thdy hanh vi
tim kiém thong tin, chia sé trai nghiém va ra quyét dinh tiéu ding du lich ngay cang chiu

anh huong manh mé tr méi truong so.

Xu huong du lich ty tuc: Theo khao sat cua Outbox thang 8/2024, nhom khach
hang 4554 tudi dan dau xu hudéng du lich ty tic véi ty 1¢ booking dat 45,2%, chil yéu
thong qua cac gbéi combo va dich vy trai nghiém tai diém dén. bang chu y, nhom 55-65
tudi cling tham gia manh mé vaéi ty 1€ 22,2%, cho théy du lich tu tac khong con 1a dac

quyén cua gidi tré ma da trd thanh lya chon chung ctuia nhiéu thé hé.

Nguyén nhdn ctia xu huéng ndy xuét phat tir nhu cau tu dova ca nhan hoa trai
nghiém du lich. Khac véi cac tour truyén théng c6 lich trinh ¢ dinh, du lich tu tac cho
phép du khach chii dong lwa chon diém dén, thoi gian, phuong tién di chuyén, noi luu
tra va hoat dong tham quan theo sé thich ca nhan. Trong d6, 26% du khach lua chon di

du lich mot minh, phan anh mong mudén kham ph4, trai nghiém.

Nén tang truc tuyén va g dung di déng: Google Maps, Booking.com d3 1am
thay d6i can ban hanh vi tiéu ding du lich. Du khach ngay nay c6 thé dé dang tim kiém
thong tin, so sdnh gid va ty dat dich vu chi vdi vai thao tac trén dién thoai. Theo Statista,
83% khach du lich toan cau su dung nén tang tryuc tuyén dé dat chd & va 61% tu 1én ké
hoach chuyén di ma khong can thong qua cong ty du lich. Diéu nay cho thiy vai tro
ngay cang 16n cia cong nghé trong viée trao quyén chi dong cho ngudi tiéu dung va

thuc déy cac mo hinh du lich linh hoat phat trién.
e. Moi truong tw nhién

Da Nc?ng co hai mua ro rét: Mua kho (thang 1-7) véi nhiét do trung binh 27,4°C,
do am 76%, luong mua 458 mm, thoi tiét kho réo, thuan loi cho cac hoat dong du lich

ngoai troi nhu bién, Ba Na Hills, Ngii Hanh Son hay Cti Lao Cham.
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Nguoc lai, mua mua (thang 8-12) véi nhiét do trung binh 24,9°C, do am 85%,
lwong mua 2.047 mm thudng cé bdo va ap thap nhiét d6i, anh huong t6i an toan va trai
nghiém du khach. Trung binh mdi nam, Viét Nam chiju khoang 5-6 con bao va 2-3 ap
thip nhiét déi tap trung nhiu vao cac thang 8-10.

Nhi¢t do va thién tai khong chi anh hudng dén cuoc séng va suc khoe cua nguoi
dan, ma con tac dong truc tiép dén nganh du lich. Khach hang c6 thé phai huy hodc doi
tour dé tranh rui ro.

Nho viée ndm bét thong tin vé thoi tiét, ning néng va thién tai, La Ban Tour ¢
thé tu vén linh hoat cho khéach, nhu d6i tuyén, hoan ngay khoi hanh hodc Iya chon diém
dén an toan, gitip khach van c6 trai nghiém du lich thoai méi va an toan. Diéu nay khong
chi tang sy hai long va tin tudng cua khach hang, ma con gitip La Ban Tour nang cao uy
tin thuong hiéu va ti wu hoa dich vu trong moi diéu kién thoi tiét.

2.3. Cac ngudn lue ciia doanh nghiép anh hwéng dén hoat dong kinh doanh

2.3.1. Co sé vat chat

Bdng 2.1. Co s6 vt chdt ciia La Ban Tour

Hang muc S6 lwong Tinh trang / Ghi chd
Ché dé xe 1 Str dung t6t, da cho nhan vién va khach
Nha vé sinh 2 Hoat dong tot, sach s&
Bép 1 Sir dung thudng xuyén
Ta lanh 1 Hoat dong tét
R R o Phong kinh doanh, dao tao, nhan su, ké
Phong lam viéc 5 . Y
toan, Giam doc
May tinh 12 Hoat d@ong tot, phuc vy trong qua trinh lam
viéc
Phan mam Salehub 1 Str dung dé ban hang, quan 1y don hang
online
Piéu hoa 5 Hoat dong tét
Quat thwong 10 Hoat dong tét
Camera 4 Quan sat, d@am bao an ninh
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Tivi LG 1 Str dung cho dao tao va thuyét trinh
Bang ghi 3 Dung cho dao tao va hop nhom
Bong dién to 9 Chiéu sang du, 6n dinh
Ta dé giay 2 B0 quan gon gang
Ghé sofa 1 bo Tiép khach, nghi ngoi
Ghé ngoi 50 Pap tng nhu cau nhan vién va khach
Binh nuéc udng 2 Cung cip nudc cho nhan vién va khach
May in / photocopy 2 Str dung t6t, phuc vu vin phong
Ban ghép dai 40 Phuc vu hop nhém, lam viéc linh hoat
O cam gan véi ban 40 Phuc vu két ndi dién, tién loi cho nhan vién

Nguon: Phong Nhdn Sie

Co s& vat chét 1a nén tang quan trong quyét dinh hiéu qua hoat dong kinh doanh
ctia La Ban Tour. Mot hé thong co s vat chat day du, hién dai khong chi nang cao ning
suat 1am viéc ctia nhan vién ma con cai thién trai nghiém khach hang.

Céc khu vuc phuc vu nhu cau thiét yéu nhu chd dé xe, nha vé sinh, bép va ti lanh
mang dén sy tién nghi cho ca nhan vién va khach hang. Cac phong lam viéc chuyén biét
goém phong kinh doanh, phong ddo tao, phong nhan sy, phong ké toan va phong giam
dbc duoc bb tri hop 1y, két hop voi hé théng 12 may tinh va phan mém Salehub hd tro
quan 1y don hang va giao dich online mét cach hiéu qua. Nho d6, La Ban Tour c6 thé
van hanh song song ca kénh ban tour truc tuyén va tai vin phong ma khong gip truc

trac, to1 wu hoa thoi gian va chi phi van hanh.

Céc tién nghi hd tro cong viéc va trai nghiém khach hang, bao gdm 40 ban ghép
dai, 50 ghé ngéi, bang ghi, tivi, bd ghé sofa, binh nudc uéng, diéu hoa, quat va h¢ théng
chiéu sang day du, tao diéu kién thuan loi cho hop nhém, dio tao nhan vién va tu van
tryc tiép cho khach. Nhirng tién nghi ndy gitp nhan vién lam viéc hiéu qua hon, khach
hang cam thay thoai mai va tin twéng hon khi dat tour, tir 6 ting kha nang chét don va

duy tri khach hang trung thanh.
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=> Vi vAy co so vat chit ctia La Ban Tour khong chi phuc vu nhu cau sinh hoat
va lam viéc ma con dong vai trd chién luge trong hoat dong kinh doanh. N6 giup cong
ty van hanh tron tru, nang cao hi¢u suét 1am viéc, cai thién trai nghiém khach hang va
cting cb uy tin thwong hiéu trén thi trudng, tir d6 gian tiép gbp phan gia ting doanh thu

va mo rong thi phan.
2.3.2. Nguén nhan luc

Bdng 2.2. Nguén nhan e La Ban Tour giai doan 2023-2025

2023 2024 2025
Hang muc £ £ £
ang my So % So % So %
lwgng lwgng lwgng
Tong 98 | 98% | 113 |113% | 124 | 124%
Nam 41 | 41% | 47 | 47% | 52 | 52%
Gigi tinh
Nit 57 | 57% | 66 | 66% | 72 | 72%
Cao diang 83 | 83% | 102 |102% | 118 |118%
Th““h;d‘? Pai hoc 15 | 15% | 11 | 11% | 6 | 6%
oc van
Sau DPai hoc 0 0% 0 0% 0 0%

Team Leader Sale

0 0 0
Tour B2C 3 3% 3 3% 3 3%

Nhan vién Sale

0 0 0
Tour B2C 35 35% 25 25% 22 22%

Vi tri cong

viéc A
: Chuyeén vién Sale 0 0 0
Tour B2B 9 9% 10 10% 10 10%
Thuc tap sinh Sale 0 0 0
Tour B2C ol 91% 75 75% 89 89%
20-25 88 88% 102 | 102% | 112 | 112%
Nhom tuéi 26-30 8 8% 9 9% 10 | 10%
31-35 2 2% 2 2% 2 2%
Trinh dp Tiéng Anh 4 4% 3 3% 2 2%
Ngoal ngw Tiéng Han 1 1% 2 | 2% | 2 | 2%
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Khong yéu cau

, 93 93% 108 |108% | 120 | 120%
/Khac

1 thang - 3 thang 58 58% 79 79% | 100 | 100%

Thoi gian

am via 3thang-6thang | 33 | 33% | 29 | 29% | 22 | 22%
am viéc

6 thang tro 1én 7 7% 5 5% 2 2%

Nguén: Phong Nhin Sy
Nhan xét

Qua s6 liéu nhén sy tir nam 2023 dén 2025, c6 thé nhan thdy ngudn nhén lyc cia
La Ban Tour lién tyc tang truong vé quy mo, tir 98 ngudi nam 2023 1én 124 ngudi nim
2025, phan anh chién lugc mé rong kinh doanh va dép ng nhu cau ting cao trong thi

truong du lich truc myén.

Co cau gioi tinh: Tuong doi can bang, voi nit chiém phan 16n trong céc vi tri

thuc hanh, gitp cong ty tin dung thé manh giao tiép va cham soc khach hang.

Trinh d6 hoc van: Cha yéu 1a cao dang, diéu nay phu hop véi tinh chat cong viéc

thuc hanh trong sale tour, tuy van con tiém nang cai thién cho cac vi tri quan ly.

Nhém tuéi: Chu yéu 1a 20-25 tudi, ning dong va thich Gmg nhanh véi cac cong
nghé sd, nhung nhém c6 kinh nghiém 1au nim con han ché do d6 La Ban Tour can két

hop dao tao cac nhan su ky cyu dé duy tri chat luong dich vu.

Ngoai ngit: Pa s6 1a tiéng Anh va tiéng Han voi ty 1& thap. Diéu ndy phan anh La
Ban Tour hién tap trung vao thi trudng ndi dia va khach Han Quéc da quen thudc, déng

thoi diat ra thach thirc khi md rong thi trudng qudc té trong tuong lai.

Thoi gian lam viéc: Ngan han tir 1 dén 3 thang chiém ty 18 16n, phan anh dic thu
nganh du lich theo mua va tinh linh hoat cia nhan su. Giup La Ban Tour t&i wu chi phi
nhan sy trong mua thép diém, vira tao ra thach thirc vé su 6n dinh, gén két va kinh
nghiém do1 ngii, dac biét khi trién khai céac tour phtrc tap hoac du an B2B doi héi tinh

lién tuc.
Anh hudéng dén hoat dong kinh doanh

Doi ngli nhan lyc dong ddo va tré trung giap La Ban Tour tang kha nang phuc vu
khach hang, dong thoi thich tng nhanh véi cac cong nghé s6 va nén tang dat tour truc
41



tuyén. Tuy nhién, co cAu nhan sy hién tai cling dat ra yéu cau vé dao tao, phat trién ky
ning va quan tri nhan sy, dé dam bao chit luong dich vu, giit chan khach hang, va phat
trién bén viing trong moi truong du lich canh tranh.

Nhin chung, ngudn nhan lyc La Ban Tour 14 1gi thé quan trong, nhung dé chuyén
loi thé nay thanh ting truéng doanh thu va uy tin thuong hiéu, cong ty can tiép tuc dau
tur vao dao tao, phat trién chuyén mén, nang cao ngoai ngit va quan 1y nhan sy theo mua
vu.

2.3.3. Nguon luc tai chinh

Bdng 2.3. Bang cdn doi ké toan giai doan 2022-2025

Don vi tinh: Triéu dff)ng

Chi tiéu 2022 2023 2024 2025
A. TAlI SAN NGAN HAN 2.500 2.600 3.000 | 3.300
. Tién va cac khoan tuong duong tién 300 350 400 430
LlénCéC khoan dau tu tai chinh ngan 0 9 9 0
1. Céc khoan phai thu ngan han 1.800 1.800 1.900 2.000
IV. Hang ton kho 400 450 700 870
V. Tai san ngan han khac 0 0 0 0
B. TAI SAN DAI HAN 1.000 1.000 1.100 | 1.200
|. Tai san ¢ dinh 1.000 1.000 1.100 | 1.200
TONG TAI SAN(A+B) 3.500 3.600 4100 | 4.500
C.NQ PHAI TRA 1.500 600 100 80
l. No ngan han 900 400 60 50
1. No dai han 600 200 40 30
D. VON CHU SO HU'U 2.000 3.000 4.000 | 4.420
TONG NGUON VON (C+D) 3.500 3.600 4100 | 4.500

Nguon: Phong Ké todn
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Nhan xét

a. Tai san

Tai san ngan han

Tang tr 2,5 ty nam 2022 1én 2,6 ty nam 2023 Ién 3 ty nam 2024 va lén 3,3 ty

2025, thé hién kha nang mo rong nguén von luu dong dé phuc vu hoat dong kinh doanh

va cac khoan khac gom:

Tién va cdc khodn twong dwong tién : Tang tir 300 triéu ndm 2022 1én 350 triéu
nam 2023, 400 tri¢u nam 2024 va 430 tri¢u nam 2025. Chung té La Ban tour duy
tri dong tién sén c6 dé chi tra cac chi phi vin hanh ngin han, dong thoi tan dung
co hdi1 kinh doanh khi can von nhanh.

Cdc khodn phdi thu ngdn han: Giit mic 1,8 ty trong hai nam dau va ting 1én 1,9
ty nim 2024 sau d6 vao nim 2025 tang 1én 2 ty. Py 1a cac khoan tién ma khach
hang da dat tour, vé tham quan nhung chua thanh toan, phan 4nh doanh thu da
phat sinh nhung chua duoc thyc té nhan tién. Viéc quan 1y tt cac khoan nay giup
dam bao dong tién 6n dinh, giam riii ro thiéu hut von luu dong, ddng thoi duy tri
moi quan hé chit ché voi khach hang.

Hang ton kho: Tang tur 400 triéu nam 2022 1€n 450 triéu nam 2023 1€n 700 tri¢u
nam 2024 va 870 triéu 2025, cho théy doanh nghiép du trir cac géi tour phuc vu
khach du lich. Viéc ting hang ton kho dam bao kha ning cung tng kip thoi,
nhung ciing can quan 1y hiéu qua dé von khong bi gan qué 1au, anh hudng dén

kha nang luan chuyén von.

=> Nhin chung, co ciu tai san ngin han 6n dinh va ting truéng hop 1y cho thiy

La Ban tour vira ddm bao thanh khoan, vira san sang m& rong hoat dong kinh doanh,

nang cao chat lvong dich vu va dap Gmg nhu ciu ting trudong khach du lich.

Tai san dai han

Chu yéu 1a tai san cb dinh, giir 6n dinh 1 ty dong trong hai nim 2022-2023 va

tang 1én 1,1 ty ddng nam 2024, ting tiép 1,2 ty ddng vao nim 2025. Pay 1a cac tai san

ding cho hoat dong lau dai nhu phan mém salehub dé tu van khach hang hd tro béan tour,

phuong tién di chuyén va co s& vat chit. Viéc tdng nhe tai san ¢ dinh cho théy doanh
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nghiép dau tu c6 kiém soat, vira ddm bao chét lwong dich vu vira khong 1am ganh ning

von dai han.

=> Xu hudng nay gitp La Ban Tour duy tri co s& vat chat on dinh dé van hanh
tour du lich hi¢u qud, nang cao trai nghi€ém khach hang va dam béao cac dich vu co thé
mo rong khi lugng khach ting, dong thoi giam rui ro lién quan dén thiéu trang thiét bi
phuc vu kinh doanh.
Téng tai san

Tang tu 3,5 ty nam 2022 1én 3,6 ty nam 2023, tang 1én 4,1 ty ndm 2024 va 4,5
ty nam 2025. Sy tang trudng nay phan anh viéc La Ban tour mé rong quy mo hoat dong,
chuén bi dap tng nhu cau khach du lich ting, dong thdi nang cao kha ning luan chuyén

von, dam bao cung ung dich vu lién tuc va linh hoat.
b. Ngudn vén
No phai tra

Giam manh tur 1,5 ty nam 2022 xuéng 600 triéu nam 2023 va con 100 triéu nam

2024, dén nam 2025 tiép tuc giam xudng con 80 triéu. Trong do:

- No ngdn han: Giam tir 900 triéu nam 2022 xudng con 400 triéu nim 2023 va
giam tiép 60 tridu nim 2024, dén nam 2025 giam con 50 tridu, phan anh viéc
doanh nghiép thanh toan cac khoan vay ngan han va ng nha cung cap kip thoi,
tranh 4p luc 131 sudt va rai ro thanh khoan.

- Nodai han: Giam tir 600 triéu nam 2022 xuéng con 200 triéu nam 2023 va giam
tiép 40 triéu nam 2024, dén nam 2025 giam con 30 triéu, cho théy La Ban tour
tra dan cac khoan vay dai han, giam ganh ning 13i vay va ting tinh tu chi vé tai
chinh..

=> Co cau ng giam két hop véi tang von chu sé hitu giap La Ban Tour 6n dinh
nguon von, giam rui ro tai chinh, tao nén tang an toan d€ mé rong dich vu, dam bao kha

nang van hanh tour lién tuc ma khdong bi gidn doan do thiéu vén hodc ap luc trd no.
Von chii s¢ hiru
Tang tir 2 ty nam 2022 1én 3 ty ndm 2023 va 4 ty ndm 2024, dén nam 2025 ting

1én 4,42 ty, chiém ty trong 16n trong tong ngudn vén. Su ting trudng nay chu yéu dén
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tir tich liy loi nhuan chua phan phéi va déng gop ctia chu sé hitu, thé hién nang luc ty

chu tai chinh ctia doanh nghiép.

Co céu von cha s hitu manh gitip La Ban Tour ¢6 kha ning dau tu mo rong
cac gbi tour, nang cip dich vu va tao ra gia tri 1au dai cho khach hang. Ngudn vén 6n
dinh con gitp gidm sy phu thudc vao ng vay, dam bao hoat dong kinh doanh bén viing
va linh hoat trong viéc dbi ph6 vé6i bién dong thi truong du lich.

Téng ngu("in von

Tang tir 3,5 ty dong nam 2022 1én 3,6 ty dong nam 2023 va 4,1 ty dong nim
2024, dén nam 2025 ting 1én 4,5 ty dong, trong Gmg voi murc ting trudong 6n dinh. Sy
gia ting tong ngudn von phan anh sy md rong quy mo kinh doanh, cho thdy doanh
nghiép ting cudng von ty c¢6 va giam ty 1& ng vay so voi tong ngudn von.

Co cau tong ngudn von trong giai doan 20222025 chuyén dich theo huéng
giam no phai tra va ting von chu so hiru, nghia 13 giam phu thudc vao ng vay, ning cao
kha ning tu chu tai chinh va giam rii ro 14i suat. Xu hudng nay gitp La Ban Tour co
nén tang tai chinh vimg chic dé mo rong dich vu va duy tri hoat dong kinh doanh lién
tuc ngay ca khi thi truong bién dong

2.3.4. Phan tich tinh hinh hoat dgng kinh doanh cia don vi thuc tap

Bdng 2.4. Bang két qua hoat dong kinh doanh giai doan 2022-2025

Don vi tinh: Triéu déng

CHI TIEU 2022 2023 2024 2025
1. Doanh thu ban hang va 4.000 7.000 9.000 11.000
cung cap dich vu
2. Cac khoan giam trir doanh 40 70 90 110
thu
3. Doanh thu thuan ve ban
hang va cung cap dich vu 3.960 6.930 8.910 10.890
(3=1-2)
4. Gia von hang ban 3.168 5.544 7.128 8.712
5. Loi nhuan gép vé ban hang
va cung cp dich vu (5=3-4) 792 1.386 1.782 2.178
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Nguon: Phong Ké todn
Nhan xét

Doanh thu ban hang: Tang dan qua cac nam, tir 4 ty dong nam 2022 1én 7 ty
nam 2023 va dat 9 ty ndm 2024, dén nam 2025 ting 1én 11 ty dong. Xu hudng nay phan
anh sy m& rong hoat dong kinh doanh, kha nang tiép can khach hang hi¢u qua va stc

hap dan cua cic san pham tour du lich ma cong ty cung cap.

Cdc khodn giam trir doanh thu: Bao gdm chiét khdu ban hang, chuong trinh
khuyén mai, cling nhu diéu chinh cho cac dich vu chua hoan thanh hodc hiy tour mot
phan. Cac khoan giam trir ndy ting dan tir 40 triéu nam 2022 1én 70 triéu ndm 2023 va
90 tridu nam 2024, dén nam 2025 tang 1én 110 triéu dong. Sy gia ting ndy twong xing
v6i viéc mé rong doanh thu, dong thdi phan anh chién luoc linh hoat trong chinh sach
gia, nham thu hut khach hang va duy tri strc canh tranh trén thi trudng du lich dy bién
dong. Quan 1y hiéu qua cac khoan giam trir doanh thu 13 yéu t6 quan trong gitp doanh
nghiép can dbi giita ting truong doanh thu va lgi nhuan thuan, dong thoi dam bao dong

tién hoat dong lién tuc.

Doanh thu thuan: La két qua sau khi trir cac khoan giam trir, ting tir 3,96 ty
nam 2022 1én 6,93 ty nam 2023 va 8,91 ty nam 2024, dén nam 2025 ting 1én 10,89 ty
dong. Két qua khong chi phan anh hiéu qua kinh doanh ma con cho thay kha ning quan
1y dong tién va nguén lyc tai chinh cua doanh nghi¢p, ddm bao doanh thu thyuc té phuc

vu cho cac hoat dong van hanh va mé rong dich vu.

Gid von hang ban: Con sb nay ciing ting theo doanh thu, tir 3,168 ty nam 2022
1én 5,544 ty nam 2023 va 7,128 ty nam 2024, dén ndm 2025 tang 1én 8,712 ty dong. Do
d6 phu hop voi dac thu nganh du lich, khi mé rong doanh thu di kém véi chi phi cung
céip dich vy, nhu chi phi van chuyén, khach san, huéng dan vién va cac dich vu di kém
trong tour. Kiém soat tét gia von gitip doanh nghiép duy tri lgi nhuan gdp 6n dinh, dong

thoi dam bao chat luong dich vu khong bi anh hudng boi viée cat giam chi phi.

Loi nhudn gop: Tang tur 792 triéu nam 2022 1én 1,386 ty ndm 2023 va 1,782 ty
nam 2024, dén nam 2025 tang 1én 2,178 ty dong. Cho thay hié¢u qua hoat dong kinh

doanh dugc cai thi¢n dang ké, khi doanh thu tang vuot troi so véi gia von. Loi nhuin
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g0p doi dao tao ra ngudn luc tai chinh dé tai dau tu vao mé rong tour, nang cap dich vu

va cung ¢6 von luu dong, tir d6 ting kha ning canh tranh va giit chan khach hang.

=> Nhin tong thé, viéc ting truong doanh thu thuan cing véi quan 1y chat ché
cac khoan giam trir va kiém soat gia von giup La Ban Tour duy tri dong tién 6n dinh, loi
nhuan bén virng, ddng thoi cung cip nén tang virng chic dé doanh nghiép mé rong quy
mo hoat dong, cai thién chit lugng dich vy va gia tang stc canh tranh trén thi truong du

lich.
2.4. Thuc trang hoat dong cham séc khach hang tai cong ty
2.4.1. Bd may té chirc va nhan sw chim séc khach hang

Tai Cong ty TNHH Thuong mai Dich vu La Ban, hoat dong cham séc¢ khach hang
hién chua duge to chirc thanh mot bo phan chuyén trach riéng biét ma chu yéu duoc
thuc hién thong qua d6i ngil nhan vién kinh doanh. Diéu nay phan anh dic diém to chirc
cua doanh nghiép, trong dé chirc nang cham so6c khach hang khong dugc tach biét ma
gin lién v6i hoat dong ban hang. Chinh vi vy, hiéu qua chim soc khach hang tai cong
ty chiu anh hudng truc tiép tir cach thirc lam viée, kinh nghiém ciing nhu k¥ ning cia
tung nhan vién.

Trong thyc té, nhan vién sale dong vai trd trung tam trong toan bd qua trinh twong
tac véi khach hang. Ngay tir giai doan ddu khi khach hang bat dau tim hiéu dich vu,
nhan vién kinh doanh 1a nguoi truc tiép tiép nhan thong tin, tu van, giai dap thic mic
va dinh hudng lua chon san phém phu hop véi nhu cau. Hoat dong nay duoc thuc hién
chu yéu thong qua nén tang Pancake — mot cong cu hd tro quan 1y va twong tac khach
hang, cho phép tap trung tin nhin tir nhiéu kénh vé cing mot giao dién. Trong do,
fanpage Facebook “Check in Ba Na Hills” 1a mét trong nhiing kénh tiép can khach hang

chinh cua cong ty.

Bén canh d6, bd phan diéu hanh ciing tham gia phdi hop trong qua trinh cham
soc khach hang, dic biét & cac khau lién quan dén trién khai dich vu sau khi khach hang
da dit tour hodic mua vé. BO phan nay hd tro x4c nhan thong tin, Sép xép dich vu va xtr
1y cac tinh hudng phat sinh, gop phan dam bao qua trinh phuc vu khach hang duoc dién

ra xuyén sudt va han cheé sai sot.
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2.4.2. C&c nhan té théa man nhu cau khach hang
2.4.2.1. San pham

Danh muc san phém cua doanh nghi€p duoc hinh thanh dya trén dac diém cua
thi truong du lich Pa Néng, noi tap trung nhiéu diém tham quan ndi bat cling véi cac
hoat dong trai nghiém da dang. Hudng phat trién nay gitp doanh nghiép dé dang tiép
can nhu cau thue té cta khach du lich, ddc biét 1a nhom khach luwu tra ngén ngay va

mong mudn to1 vu thoi gian trai nghiém.

Trong co cdu san phim, nhém vé tham quan giit vai tro nén tang khi tap trung
vao cac diém dén quen thudc. Cac dich vu nhu vé Ky trc Ho1 An dugc phan chia thanh
nhiéu hang ECO, HIGH va VIP nham phu hop voi mire do trai nghi€ém khac nhau. Tai
Ba Na Hills, khach hang c6 thé lya chon gitra vé cap treo, vé cap treo két hop buffet
hodc cac goi buffet theo khung gio. Pdi voi VinWonders, san pham duge thiét ké linh
hoat véi cac phuong an nhu vé vao cong tiéu chudn, vé két hop xe dién hodc vé kém
buffet. Tuong tw, Nai Than Tai cung cip cic goi vé co ban va cac gbi co bao gdm dn
trua. Ngoai nhitng san pham pho bién, doanh nghiép con dua vao danh muc cac dich vu
mang tinh trai nghiém nhu rimg dira Bay Mau hay show c4 heo tai Thién Puong C6 Co

nham ting thém liwa chon cho khach hang.

Khéng chi dimng lai ¢ viéc cung cip vé, cac tour du lich trong ngay dugc xiy
dung nhu mot nhom san pham chu lyc. Nhitng chwong trinh nhu tour Ba Na Hills ¢6
buffet, tour Ba Na Hills khong buffet, tour rimng dira Bdy Mau — Hoi An, tour Son Tra —
Ngii Hanh Son — Hoi An v6i cac hinh thire don khach khac nhau déu duogc thiét ké theo
dang tron géi. Viéc két hop gitta phuong tién di chuyén, huéng dan vién va lich trinh cu
thé gitip khach hang thuan tién hon trong qua trinh tham gia, dic biét phi hop véi nhitng
khach khong quen tu to chirc chuyén di.

Bén canh hoat dong tham quan, doanh nghiép con khai thac thém cac dich vu trai
nghiém nham ting tinh hap dan cho danh muc san pham. Céc hoat dong nhu du thuyén
song Han theo khung gio, cheo sup tai bién Man Thai, moto nudc hodc lin ngém san ho
tai Son Tra mang dén nhing trai nghiém da dang, pht hop véi nhu cau giai tri va kham
pha. Nhing san pham nay thuong thu hiit nhém khach tré hodc khach di theo nhoém, gop
phan 1am phong pht hon hanh trinh du lich.
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Vé yéu t6 gia, cac san pham dugc xay dyng véi nhiéu mirc khac nhau tiy thudc
vao ndi dung dich vu va quyén loi di kém. Chang han, ddi v6i Ba Na Hills, khach hang
c6 thé lya chon vé cép treo don thuan véi mirc chi phi thap hon hodc vé két hop buffet
v6i muc gia cao hon nhung di kém trai nghiém an udng. Ngoai ra, cac goi buffet ap dung
sau 15h ciing duoc trién khai nham phu hop véi nhom khach c6 thoi gian tham quan han
ché. Cach thiét ké nay gitip khach hang d& dang can d6i ngan sach. Tuy vay, khi s6 lugng
lya chon tang 1€n, khach hang thuong can duoc tu van cu thé dé hiéu rd su khac biét
gifra cac goi dich vu.

Xét vé chat lugng, cac san phdm nhin chung duoc trién khai dung theo ndi dung
da tu van, dic biét d6i véi cac tour tron g61 ¢0 lich trinh 0 rang. Nhirng yéu t6 nhu
phuong tién di chuyén, thoi gian tham quan va dich vu di kém co ban duoc dam bao.
Du vay, do chiu anh hudng tir diéu kién thoi tiét, luong khach tai diém dén hodc sy phu
thudc vao cac don vi cung cép dich vy, trai nghi¢m cua khach hang van c6 thé co su

khac biét giita cac lan sir dung.

Danh muc san pham hién tai thé hién sy da dang va kha ning dap ung kha t6t
nhu cau cua khach du lich tai Da Nang. Viéc két hop nhiéu loai hinh dich vu khac nhau
nhu vé tham quan, tour tron goi va cac hoat dong trai nghiém da giip doanh nghiép mé

rong pham vi phuc vu va tiép can dugc nhiéu nhom khach hang.
2.4.2.2. Con nguoi

Vé kién thirc: Nhan vién tai cong ty nam duoc cac thong tin co ban lién quan dén
san phém tour va vé tham quan, dac biét 1a cac dich vu tai Ba Na Hills. Trong qué trinh
tu van, nhan vién co thé cung cép cho khach hang cac ndi dung nhu gia vé, lich trinh,
chinh sach dit coc va phuong thirc thanh toan. Tuy nhién, kién thirc ctia nhan vién chu
yéu tap trung vao cac thong tin co ban cua san pham dang ban, chuwa nim 1 cac tinh
huéng phat sinh trong qué trinh cung cip dich vu. Chang han, khi khach hang muén thay
d6i ngay di hodc yéu cau kiém tra lai tinh trang con chd ciia mét sé dich vy nhu du
thuyén, nhan vién thudong khong thé phan hdi ngay ma can lién hé lai v6i bo phan diéu
hanh dé x4c nhan. Diéu nay khién thoi gian phan hdi bi kéo dai, 1am gian doan qua trinh

tu van va anh huéng dén trai nghiém ciia khach hang.

Vé ky ning: Nhan vién c6 kha ning giao tiép va tu van théng qua cac kénh truc

tuyén nhu Facebook, Zalo va Pancake, gitip viéc tiép can va trao ddi voi khach hang
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dién ra thuan tién. Téc d6 phan hdi tuong dbi nhanh trong diéu kién binh thuong, noi

dung tu van 1o rang, dé hi€u, phu hop véi nhu cau cua khach.

Vé thai d3: Nhan vién thé hién sy than thién va sin sang hd tro trong qua trinh
1am viéc v6i khach hang, tao cam giac thoai mai khi trao d6i. Cach giao tiép twong ddi
linh hoat, phii hop v6i mdi trudng ban hang truc tuyén. Tuy nhién, trong mot s truong
hop khi tiép nhan khach hang 13 ngudi nudc ngoai, dic biét 1 cac nhom khach st dung
ngdn ngir khac, nhan vién gip kho khin trong viéc hiéu va trao ddi théng tin. Viéc khong
ném rd ndi dung trao d6i khién qua trinh tu van bi gian doan, nhan vién c6 thé phan hdi
chua phu hop hodc thiéu kién nhén trong giao tiép. Diéu nay phan ndo anh hudng dén
trai nghiém cta khach hang, dic biét trong moi trudng ban hang truc tuyén doi hoi su

rd rang va lién tuc trong trao doi.
2.4.2.3. Sy thuan tién

Su thuan tién trong qua trinh tiép can va st dung dich vu tai cong ty duoc thé
hién qua viéc khach hang co thé Iya chon nhiéu hinh thirc khac nhau dé tim hiéu va dat
dich vu. Khach hang c6 thé lién hé thong qua fanpage “Check in Ba Na Hills”, Zalo,
hotline hodc truy cap website tixgo.vn dé tham khao thong tin. Pong thoi, cong ty van
duy tri hinh thuc tu van truc tiép tai van phong, tao diéu kién cho nhitng khach hang
mudn trao d6i cu thé trude khi dua ra quyét dinh. Viéc két hop giita cac kénh truc tuyén
va truc tiép giup qua trinh tiép can dich vu tré nén linh hoat, phu hop véi nhiéu ddi

tuong khéach hang.

Dbi voi nhitng khach hang wu tién su nhanh chong, khach c6 thé trao dbi voi
nhan vién thong qua tin nhan hodc cudc goi ma khong can di chuyén. Trong nhiing
truong hop can xac nhan gap, hotline gitip khach hang nhan duoc phan hoi nhanh chong
va r0 rang. Song song do, vi tri van phong dat tai khu vuc An Thuong, noi tip trung
dong khach du lich, giup khach dé dang tiép can khi c6 nhu cau, dic biét 1 nhitng khach

dang luu tra gan khu vuc bién.

Website tixgo.vn tao diéu kién dé khach hang chii dong hon trong viéc tim hiéu
va dit dich vu. Thong tin vé san pham va gia ca dugc hién thi 15 rang, gitp khach c6 thé
tham khao trudc khi dua ra quyét dinh. Khi tién hanh dit dich vy, khach chi can cung
cép cac thong tin co ban nhu ho tén, sb dién thoai va email. Sau khi hoan tat thanh toan,

hé thdng s& tw dong guri vé vé email ma khong can thong qua bude tu van truc tiép. Cach
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thirc ndy gitp rat ngin thoi gian giao dich va pht hop véi nhitng khach c6 nhu cau dit
nhanh.

Trong trudng hop lira chon dit dich vu thong qua tu van, quy trinh thue hién ciing
kha don gian. Khach hang cung cip cac thong tin can thiét nhu ngay di, s6 lvong khach,
diém don va thong tin lién hé. Sau d6, khach chuyén khoan trude mot phan chi phi vao
tai khoan Techcombank ctia cong ty dé giit chd, phan con lai s& thanh toan khi tham gia
tour. Hinh thirc ndy gitip khach hang khong can thanh toan toan b ngay tir dau va tao

cam giac linh hoat hon trong qua trinh giao dich.

Ddi v6i cac dich vu vé tham quan, viéc st dung vé dién tu dudi dang QR code
mang lai nhiéu thuan tién trong qua trinh st dung. Vé dugc giri truc tiép qua Zalo, tin
nhan hodc email va khach hang co thé sir dung ngay trén dién thoai ma khong can nhan
vé gidy. Nho d6, khach khong phai dén quay ldy vé hay xép hang dong tai diém ban,

gitp tiét kiém thoi gian va giam bt cac bude trung gian khi tham quan.

Cong ty ciing trién khai cac hoat dong twong tac nham hd tro khach hang trong
qué trinh tiép can va lya chon dich vu. Thong qua cac kénh tryc tuyén, nhirng chuong
trinh nhu minigame duoc t6 chirc dinh ky, giup khach hang dé dang tiép can thong tin
vé san pham ma khong can cha dong tim kiém qua nhidu. Chang han, chuong trinh
minigame ting vé phao hoa Pa Ning khong chi tao su thu hut ma con gép phan dua
thong tin dich vu dén gan hon v6i khach hang. Thong qua viéc tham gia cac hoat dong
nay, khach hang c6 xu huéng tim hiéu thém vé san pham va dich vu lién quan, tir d6 rat

ngan qua trinh tiép can thong tin va dua ra quyét dinh.
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Hinh 2.2. Chuong trinh mini game san 01 cap vé phdo hoa
Mic du d3 c6 nhiéu hinh thuc hd trg, viée tiép can thong tin chi tiét vé dich vu
van phuy thudc nhiéu vao qua trinh trao d6i véi nhan vién tu van. Khi khach hang mudn
tim hiéu sau hon, ho thudng phai lién hé truc tiép dé duoc giai thich cu thé thay vi c6
thé ty tra ctru ddy du trén mot nén tang cd dinh. Diéu nay cho thiy kha ning cung cap
thong tin mot cach h¢ théng van con han ché, anh huong nhat dinh dén muc do chu dong

cua khach hang trong qua trinh tim hiéu va lya chon dich vu.
2.4.3. Noi dung cta hoat dong cham séc khach hang
2.4.3.1. Poi twong chim séc khach hang

Péi tugng cham soc khach hang hién nay duoc hinh thanh tir hai nhém chinh 1a
khach hang bén ngoai va khach hang ndi bd. Trong d6, nhom khach hang bén ngoai giir

vai trd quan trong hon vi truc tiép st dung dich vu va tao ra doanh thu.

Phén 16n khach hang 13 khach c4 nhan di du lich tai Pa Nang, chi yéu dén tir cac
tinh khac, thudc nhom khach inbound. Nhom nay thudng c6 nhu cau tham quan trong
thoi gian ngdn va dua ra quyét dinh kha nhanh sau khi duoc tu vin. Nhimg dich vu duoc
Iwra chon nhiéu nhét 13 tour Ba Na Hills, vé tham quan va. Khi tim hiéu, khach thuong
lién hé qua fanpage, Zalo hodac hotline dé hoi thong tin, sau d6 moi quyét dinh dat dich
vu. Vi vay, viéc phan hdi nhanh va tu van rd rang anh huong kha 16n dén kha niang chét
khéch.
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Mot lwong khong nho khach hang dimg lai ¢ giai doan tim hiéu. Ho thudng hoi
vé gid, lich trinh hodc cac théng tin lién quan nhung chua dit dich vu ngay. V6i nhom
nay, néu tra 161 cham hodc thong tin chua du ro, khach rat d& chuyén sang lya chon khac.
Diéu d6 cho thiy viéc theo sat va hd tro kip thoi 13 yéu t6 quan trong trong qua trinh

cham soc.

Nhirng khach da tung st dung dich vu van dugc giflt lién hé & muc co ban. Nhan
vién sale thuong hoi lai trai nghiém sau chuyén di hodc h trg khi khach c6 nhu cau phat
sinh. Cach 1am nay chwa c6 quy trinh 13 rang nhung van gitip duy tri két ndi va ting kha

nang khach quay lai.

DAi véi khach di theo doan hodc dat dich vu theo nhém 16n, s6 lugng chua nhiéu
nén chua tr¢ thanh nhém khach hang chinh. Cach cham so6c voi nhom nay hién chua co

su khac bi¢t dang ké so v6i khach ¢4 nhan.

C6 thé thiy hoat dong chiam soc hién dang tip trung nhiéu vao khach ca nhan,
dong thoi duy tri lién hé véi khach cii va tiép can khach méi qua cac kénh tryc tuyén.
Tuy vay, cach phan loai va chim soc giita cic nhom khach hang van chwa c6 sy tach
biét rd rang.
2.4.3.2. Muc tiéu cham so6c khach hang

Trong thyuc té hoat dong, cong tac chim soc khach hang tai Cong ty TNHH
Thuong mai Dich vu La Ban dugc trién khai v&i muc tiéu gilr chan khach hang da tung
sir dung dich vu va xdy dung mbi quan hé 1au dai v6i khach hang. Thong qua viéc tu
van, hd tro trong qua trinh dat tour va giai ddp cac thic mic phat sinh, cong ty hudng
dén viéc tao ra trai nghiém thuan tién, giup khach hang cam thay hai 1ong va c¢6 xu hudng
quay lai trong nhitng 1an st dung dich vu tiép theo.

Cong ty con huéng dén muc tiéu xdy dung long tin va sy gin bo tir phia khach
hang thong qua viéc theo sat qua trinh trao d6i va hd tro khach tir khi tim hiéu dén khi
hoan tat dich vu. Khi khach hang c6 trai nghiém tich cuc, kha ning quay lai st dung
dich vu hodc gidi thi¢u cho nguoi quen s€ cao hon.

Va con chi trong dén viée gia ting doanh s6 ban hang, thé hién qua viéc gin hoat

dong cham soc khach hang voi qua trinh tu van va thiic day quyét dinh mua. Viéc phan
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ho6i nhanh, hd tro kip thoi va cung cap thong tin 1 rang gitp rit ngan thoi gian ra quyét

dinh cua khach, tir d6 nang cao ty 1 chét don va gop phan ting doanh thu cho cong ty.
2.4.3.3. Phwong thire cham séc khach hang
a. Chim séc khach hang truc tiép, tap trung

Hoat dong chiam soc khach hang truc tiép tai don vi duoc trién khai thong qua
viéc tiép don khach tai van phong cong ty, dat tai dia chi 38 An Thuong 17. Mac du )
luong khach dén tryc tiép khong nhiéu, nhung day lai 1a nhém khach c6 nhu ciu cao vé

do tin cay trudce khi dua ra quyét dinh thanh toan.

Trong qua trinh trao d6i, khach hang thudng lua chon dén truc tiép vin phong
khi con ban khodan vé thong tin hodc chira hoan toan yén tam khi giao dich qua hinh thirc
online. Viéc gap truc tiép nhan vién giup khach co thé trao d6i rd rang hon vé dich vu,

ddng thoi tao cam giac chic chan trude khi thue hién thanh toan.

Khong gian tiép khach tai van phong duoc chuan bi voi céc tién ich co ban nhu
nude udng va keo, gop phan tao cam giac thoai mai trong qua trinh trao d6i. Viéc tiép
xuc tryc tiép gitp khach hang dé dang dat cau hoi va nhan phan hdi ngay 1ap tire, tir d6

taing mirc d6 tin tudng va rat ngin thoi gian dua ra quyét dinh.

Hinh 2.3. Khdch dén vin phong tai dia chi 38 An Thieong 17

Du mang lai hiéu qua cao trong viéc tao niém tin va ho tro chot don, hinh thirc
nay van chua pho bién do phan 16n khach hang hién nay wu tién su tién loi cua cac kénh

tryc tuyén. Vi vay, chim soc khach hang truc tiép tai doanh nghiép chu yéu dong vai tro
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hd trg trong nhitng trudng hop khach can sy xac nhan 16 rang trudc khi st dung dich

vu.
b. Chim séc khach hang truec tiép, phan tan tai dia diém khach hang

Hoat dong cham séc khach hang tai dia diém cta khach khong duoc trién khai
dudi dang mot doi1 ngli chuyén trach riéng, ma dugc thyc hién theo hudéng linh hoat, gén
lién v6i qua trinh cung cap dich vu. Hinh thirc nay thé hién rd nhét trong viéc hd trg

khach hang hoan tat giao dich va thanh toan dich vu.

Cu thé, sau khi khach hang x4c nhan st dung dich vy, nhan vién s€ hudéng dan
khach tién hanh dit coc trudec mot phan gia tri tour, thuong 14 khoang 10%. Phan chi phi
con lai dugc xir 1y linh hoat vao thoi diém bét dau hanh trinh, khach c6 thé thanh toan
truc tiép cho hudng din vién tai diém don hodc trong qué trinh khai hanh tour, tily theo

su thuan tién cua tung truong hop.

Cach thirc nay giup khach hang khong can di chuyén dén van phong cong ty
nhung van c6 thé hoan tat diy du cac budc trong qua trinh sir dung dich vu. Péi véi
nhiing khach ¢ xa hodc c6 han ché vé thoi gian, vi¢c dugc linh hoat trong phuong thirc
thanh toan gitp giam bat rao can khi quyét dinh mua dich vu. Va viéc thanh toan truc
tiép tai diém don con tao cam giac an tAm hon cho khach, dic biét trong nhing truong

hop khach chua hoan toan tin tudng khi giao dich online toan bg.

Cach trién khai nay cho thiy hoat dong cham soc khach hang tai dia diém cua
khach duogc thyc hién theo hudng linh hoat, phu hop vdi dac thu cua nganh du lich. Viéc
két hop giita thanh toan trudc va thanh toan tai diém don gitp doanh nghiép vira dam
bao dugc giao dich, vira tao diéu kién thuan loi cho khach hang trong qua trinh sir dung
dich vu. Hinh thtrc nay khong duoc tach riéng thanh mot quy trinh doc 1ap ma duoc 1ong
ghép truc tiép vao qua trinh van hanh tour, tir khau dit dich vu dén khi bat dau hanh

trinh, qua d6 van dam bao duogc hiéu qua chim séc khach hang trong thuc té.
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¢. Chim sé6c khach hang true tiép phan tan tai dia diém cung cip san pham/ dich

vu

Hoat dong chim soc khach hang tai dia diém cung cap dich vu duoc thé hién rd
khi khach bat dau tiép can va st dung san pham du lich. Trong nhiéu trudng hop, khach
khong dén van phong ma di chuyén thang dén diém tham quan, khi d6 viéc hd tro va

cham s6c dugc trién khai ngay tai noi cung cap dich vu.

Dbi véi khach di Ba Na Hills, khi Iya chon 18n truc tiép khu du lich, doanh nghiép
van bd tri nhan vién tai diém dén dé hd tro giao vé va hudng dan nhéan dich vu. Trudce
khi khach di chuyén, nhan vién s& chu dong cung cip thong tin vé vi tri nhin vé, khu
vuc gip g& va sb dién thoai lién hé, gitip khach dé& dang tim dung diém va két ndi khi

can thiét.

Céch thirc nay giup khach hang khong bi gian doan trong qua trinh st dung dich
vu, du khong phat sinh tiép xuc truc tiép tai van phong. Khi dén noi da c6 ngudi ho tro,
khach thuong cam thy yén tim hon, dic biét véi nhitng khach 1an dau dén hodc chua
quen dja diém. Viéc dugc huéng din trude ciing giup qua trinh nhan vé dién ra nhanh

choéng, han ché tinh trang boi r61 hoac mat thoi gian tim kiém.

Nhan su tai diém cung cap dich vu khong chi thue hién viée giao vé ma con dong
vai tro két nbi gitra doanh nghiép va khach hang trong giai doan bat dau trai nghiém.
Nhitng twong tic ban dau nay gop phan tao 4n tuong vé su chuyén nghiép va muc do

quan tim cua doanh nghiép ddi v6i khach.

Hinh thirc cham soc nay dugc trién khai linh hoat, phtt hop véi dic thi cia nganh
du lich, noi khach hang c6 thé tiép can dich vu tai nhidu dia diém khac nhau. Viéc duy
tri sy hd trg ngay tai diém dén cho thiy doanh nghiép khong chi ding lai & khau ban

hang ma con theo sat khach hang trong sudt qua trinh sir dung dich vu.
d. Chiim sé6c khach hang gian tiép

Hoat dong cham s6c khach hang tai don vi chu yéu dugc thuc hién thong qua céac
nén tang tryc tuyén nhu Zalo va hé théng Pancake trén fanpage “Check in Ba Na Hills”,
Pay la kénh giao tiép chinh, noi nhan vién trao d6i v6i khach hang tir lac bat dau tu van

cho dén sau khi khach da st dung dich vu.

56



Khi khach nhan tin, nhan vién s& truc tiép phan hoi, gui thong tin vé gid vé,
chuong trinh tour, ciing nhu giai dap cac cau hoi lién quan. Trong qua trinh trao d6i, néu
khach c6 nhu cau dit dich vy, nhan vién sé& tiép tuc hudng dan cac budc xac nhan, guri
thong tin thanh toan hoac don xac nhan dé khach hoan tat dat dich vu ngay trén nén tang

tro chuyén.

Viéc sir dung cac kénh online gitip qua trinh chim séc khach dién ra nhanh va
thuan tién hon. Khach c6 thé nhin tin bat ctt lic nao, con nhan vién cé thé xir ly nhiéu
cudc hoi thoai cung luc, tir do tiét kiém thoi gian va tang kha nang tiép can khach hang.
Dbi voi khach du lich, hinh thirc nay ciing pht hop vi ho thudng tim hiéu va dit dich vu

ngay trén dién thoai.

Du véy, do chu yéu trao d6i qua tin nhan nén viéc hiéu rd cam xuc hay mirc do
hai 1ong cua khach d6i khi khong rd rang nhu khi gip truc tiép. Trong mot sd truong
hop, néu khach phan hdi ngin hodc khong phan hoi, nhan vién s& khé ndm bat duge 1y

do dé tiép tuc cham soc hiéu qua hon
2.4.3.4. Quy trinh cham séc khach hang ciaa cong ty
a. Cham séc khach hang trwéc khi ban

Hoat dong cham soc khach hang trudce khi ban dugc trién khai theo ba buéc chinh
gbm thu thip thong tin khach hang, phan loai danh sach lién hé va tu van, duy tri lién
hé voi khach hang. Cac bude nay duge thuc hién lién tuc trong qué trinh khach tim hiéu
dich vu, tao thanh mot chudi tuong tac xuyén subt gitra khach hang va nhan vién. Viéc
trién khai day du cac budc khong chi giup khach c6 thém thong tin ma con gop phan

dinh hinh nhu cau 13 rang hon, tir d6 ting kha ning dua ra quyét dinh st dung dich vu.

Buwéc 1: Khi khach hang lién hé qua fanpage, Zalo hoic hotline, nhan vién sé tiép
nhan va phan hoi cac thong tin ma khach quan tam. Trong thuc té, phan 16n khach hang
thuong hoi vé gia trudc tién, boi day 1a yéu td anh huong truc tiép dén quyét dinh lya
chon. Khong dung lai ¢ do, khach con dat thém nhiéu cau hoi lién quan nhu chuong
trinh khuyén mai dang ap dung, dich vy an udng tai diém tham quan nhu VinWonders
Nam Hoi An, chinh sach tinh vé ddi véi tré em theo d6 tudi hodc chiéu cao, cling nhu

kha nang dugc giam thém gia.
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Hinh 2.4. Nhén vién sé tiép nhdn va phdn hoi thong tin
Trude nhitng nhu cu nay, viéc chi tra 10i don thuan 13 chua du. Nhan vién can
chu dong tu van thém dé gitp khach hiéu 15 hon vé dich vu. Khi khach ¢4 nhu ciu cu
thé, nhan vién s& giri lich trinh chi tiét, ddng thoi giai thich cac ndi dung lién quan dé
khach c6 thé hinh dung rd rang vé trai nghiém thuc té. Cach tiép can nay gitip chuyén
tir viéc cung cap thong tin sang dinh hudng Iyra chon, hd tro khach dua ra quyét dinh dé

dang hon.
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Hinh 2.5. Nhdn vién chii dong tw van thém
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Trong qua trinh trao doi, nhan vién ciing chii dong dat cau hoi nguoc lai nham
thu thap thém thong tin tir khach nhu thoi gian dy kién di, s6 luong nguoi tham gia va
khu vuc sinh séng cta khach (Pa Ning hay ngoai tinh). Viéc ndm dugc nhitng thong tin

nay gitp ndi dung tu van trd nén phi hgp hon vdi timg trudng hop cu thé, thay vi mang

tinh chung chung.
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Hinh 2.6. Nhan vién khai thac thong tin cua khach hang

Khéng chi dimg lai & viéc trao ddi thong tin, nhan vién con giai thich 16 cac noi
dung lién quan dén gia vé, bao gdm nhiing gi d bao gém va chua bao gdm trong dich
vu. Viée 1am 13 cac yéu td niy c¢6 ¥ nghia quan trong trong viéc gitip khach hang hiéu
dung gia tri ma ho nhan duogc, tir d6 han ché nhitng hiéu nham c6 thé phat sinh trong
qué trinh st dung dich vu. Trong linh vyc du lich, khi san pham mang tinh trai nghiém
va kho danh gia truéce khi sir dung, sy minh bach vé thong tin dong vai tro then chdt
trong viéc tao cam giac an tim cho khach hang. Khi khach hiéu rd ho dang tra tién cho

nhiing gi, muc do tin tuong do1 voi dich vu cling dugce cung co dang keé.
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Hinh 2.7. Tw van dé khach hiéu ré dich vu

Khéng dimg lai & viéc cung cap thong tin vé san pham, nhan vién con chu dong
gi6i thiéu vé cong ty ngay tir nhitng tin nhan dau tién nham tao dyng niém tin ban dau
v6i khach hang. Cu thé, nhan vién thudng md dau bang 10i chao kém theo ndi dung gidi
thiéu cong ty 1a dai 1y du lich uy tin, cung cAp mirc gia hop 1y va 1a ddi tac chién lugc
ctia Sun Group, dong thoi bay t6 mong mudn dugc dong hanh cung khéach trong chuyén
di sap toi.

Céch gidi thiéu nay khong chi mang tinh hinh thirc ma con dong vai trdo quan
trong trong viéc dinh vi hinh anh doanh nghiép trong tam tri khach hang. Viéc nhan
manh yéu t “uy tin” va “gia t6t” giap khach hang hinh dung 16 hon vé loi ich ma ho ¢
thé nhan duoc, trong khi viéc dé cap dén mdi quan h¢ hop tac véi Sun Group lai gop
phan cing ¢b mic do tin cdy ciia doanh nghiép. Trong nganh du lich, noi khach hang
kho kiém chimg chét lugng dich vu trude khi sir dung, nhirng yéu t6 ndy co tac dong

tryc tiép dén cam nhan ban dau va mirc d6 san sang tiép tuc trao doi ctia khach.

Hon nita, viéc thé hién mong mudn dwoc dong hanh cing khach hang khong chi
mang tinh lich sy ma con gitp tao cam giac gan giii va chuyén nghiép trong giao tiép.
Diéu nay gbp phan xay dung méi quan hé tich cuc ngay tir giai doan dau, giup khach
hang cam thiy minh dugc quan tim va c¢6 xu hudng cdi mé hon trong qua trinh trao ddi
thong tin. Khi niém tin duoc hinh thanh, qua trinh tu van vé sau cling tré nén thuan loi

hon, tir 6 lam ting kha ning chuyén doi khach hang.
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Hinh 2.8. Gi6i thiéu vé cong ty trong qud trinh tw van
Céc chuong trinh wu di ciing duoc dé cap trong qué trinh tu van nhu mot yéu td
hd tro quyét dinh. Viéc dua thong tin vu dai vao ding thoi diém, chéng han khi khach
con dang can nhéc, c6 thé tao ra dong luc thic déy hanh dong. Tam ly khach hang
thuong c6 xu huéng cam thay hai 1ong hon khi nhan dugc loi ich bd sung nhu giam gia

hodc khuyén mai.

Tur d6, su két hop gitra thong tin san pham 1 rang, hinh anh doanh nghiép dang

tin cdy va cac uu dai phu hgp khong chi lam ting strc hip dan cta dich vu ma con gop

phan rat ngin qua trinh ra quyét dinh cua khach hang.
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Hinh 2.9. Théng bdo vé chwong trinh wu dai



Va thong tin khach hang duoc nhap va quan 1y trén hé théng CRM noi bd. Cac
dix liéu co ban nhu tén khach, sb dién thoai, email dugc cap nhat ngay tur dau, tao thanh

nén tang cho viéc theo doi lau dai.
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Hinh 2.11. Hé thong CRM phdn logi khdch hang
Buwéc 2: Sau khi da c6 nhirng thong tin ban dau tir khach hang, danh sach khach
duoc phén loai thong qua hé théng Pancake. Sau mdi lan nhin tin va trao doi, nhan vién
s tién hanh gan thé dé luu lai trang thai cling nhu mirc d§ quan tdm cua timg khach

hang. Cac thé duogc str dung khong chi phan anh qua trinh xir Iy ma con thé hién rd kha
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nang chuyén doi ctia khach, ti€éu biéu nhu “Chot”, “Khong chot”, “Cho phan hoi”, “Dang
tu van”, “Khach 1¢”, “Khach doan”, “Tour Daily”, “Combo v¢é”, “Website”, “B2B”.

Trong d6, hai nhom “Chét” va “Khong chdt” dong vai trd quan trong trong viéc
xéac dinh két qua cudi cung ciia qua trinh tu van. Khach duoc gin thé “Chét” 1a nhitng
truong hop da hoan tat viéc dat dich vy, tir do chuyén sang giai doan chdm soc tiép theo.
Nguoc lai, nhom “Khéng chét” gitip nhan vién nhan dién nhitng khach khong tiép tuc
st dung dich vy, qua d6 tranh mét thoi gian theo ddi khong can thiét. Viéc tach rd hai
nhoém nay gitup qua trinh 1am viéc trd nén rd rang hon, déng thoi hd trg danh gia hiéu

qua tu van.

Déi véi nhoém khach hang chua dua ra quyét dinh, viéc phan loai dugc thyc hién
chi tiét hon theo cac mitc d6 nhu tiém ning cao, tiém ning trung binh va tiém nang thap.
Cach phén chia ndy giup nhan vién nhan dién rd mutc do quan tdm va kha niang chdt don

ctia timg khach, tir d6 c6 hudng cham sdc phi hop voi ting truong hop cu thé.

Viéc gan thé ngay sau mdi lan trao d6i giup thong tin khach hang duoc cap nhat
lién tuc va c6 hé thong. Khi quay lai chim soc, nhan vién cé thé nhanh chéng nam dugc
tinh trang khach hang ma khong can doc lai toan bd nodi dung trude d6. Nho vay, qua

trinh lam vi¢c tréd nén chu dong hon va han ché dugc sai sot.

Tir goc d6 quan 1y, viéc két hop gitra trang thai “Chdt — Khong chdt” va muc do
tiém nang gitip nhan vién xac dinh rd thi ty wu tién trong cham soc. Nhing khach thudc
nhom tiém ning cao s& duoc tap trung theo ddi nhiéu hon, trong khi cic truong hop
khong con kha ning chuyén doi ¢ thé dugc giam tan suét lién hé. Cach tiép can nay

gitp to1 vu thoi gian lam viéc va nang cao hi€u qua ban hang.
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Hinh 2.12. Trang thdi khdch dd chot trén Pancake
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Hinh 2.13. Trang thdi khdch khéng chét trén Pancake

Buwdée 3: Sau khi da phan loai khach hang theo trang thai va muc do tiém nang,
nhan vién tiép tuc trién khai hoat dong tu vAn va duy tri lién h¢, dac biét ddi voi nhom
khach chua dwa ra quyét dinh. O giai doan nay, viéc cham soc khong dirng lai & mot 1an
trao d6i ban dau ma dugc thuc hién theo mot quy trinh cu thé nham gitr sy quan tim cua
khach hang va ting kha niang chuyén doi.

Trong thyc té, nhan vién 4p dung mot quy trinh theo déi khach véi nhiéu méc
thoi gian khac nhau. Ngay khi khach nging phan hdi, nhin vién s& chi dong nhin lai
sau khoang 2 dén 5 phat dé tranh lam gian doan thong tin. Néu khach van chwa phan

hoi, 1an lién hé tiép theo s& dién ra sau khoang 30 phut. Nhiing lan sau d6 dugc thuc
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hién vao cudi ngay hodc dau ngay hom sau, sau doé ti€p tuc kéo dai sang cac ngay ti€p

theo va dén dau tuan sau.

Ngoai viéc duy tri lién hé trén kénh ban dau, nhan vién con chu dong két ban va
trao doi qua Facebook dé ting kha ning tiép can. Viéc mé rong kénh lién lac gitip han

ché tinh trang khach bo sot tin nhin va tao thém co hoi dé tiép tuc twong tac.

Quy trinh nay dugc thuc hién theo cong thirc 3-2-1-1, trong d6 ngay dau tién lién
hé ba 1an, ngay tiép theo hai 1an, ngdy sau d6 mot 1an va tudn tiép theo mét lan. Cach
phan bd nay gitp viéc cham soc dién ra lién tuc nhung van giir dugc su hop 1y, tranh
gy cam giac bi lam phién. Khi khach dugc nhic lai théng tin ¢ nhirng thoi diém phu

hop, kha ning quay lai trao d6i va dua ra quyét dinh sé cao hon.

Vé mit hiéu qua, viéc duy tri lién hé theo mdt quy trinh rd rang giup dich vu luén
duoc khach hang ghi nhd trong sudt qua trinh can nhic. Du khong phai tat ca khach déu
phan hoi, cach tiép can nay vin gop phan nang cao kha ning chuyén d6i, dic biét ddi

v6i nhitng khach da ¢6 nhu cau nhung chua dua ra quyét dinh ngay.

pon hang Bai viét Thang ké Cai dat Pon hang Bai viét Thang ké Cai gat
P Khénh Ngoc P Khénh Ngoc
@ Da xem bdi L Thi Thuy Linh - 22/01/2026 23:24 _ @ B3 xem bdi Lé Thi Thay Linh - 22/01/2026 23:24 . o
@ ©D o S z2e=uo0- @cymé D we=w 0
2ot 01 2026 e p——] T T e e e

Téi can dét vé combo Ba Na By Night sau 15h (Vé cép treo + /T 0 212

buffet t5i)
Chéo budi sdng chinha ) & Chic chi mat ngay that vuil Hém
Chao Ngoc! Du lich vui choi va nghi dudng Ba Na Hills 2026 rude em ¢6 tu van ma chua thdy chi phan hdi, khéng bigt minh
dang wu dai siéu 16t Em xin SBT twr van nhanh cho anh/chi nhé da diit dugc vé chua a? Néu can em ho trg thém thi chi nhén em
agr nha @
Chao chi, em |a Thuy Linh- nhan vién kinh doanh cong ty La ban 6 Thg 02 2026
tour- quan Iy thuang hiéu Tixgo, rat vui khi dugc hé trochia &
Da chi du dinh di vao ngay nao va s6 luong bao nhiéu ngudi chi Chao bui sang chinha € & Che chi mét ngay that nhieu
e nang luong! H6m truée em cd tu van ma chura thay chi phén hsi,
khéng biét hién chi con nhu ciu dat vé khong a? Néu cén em ho
Da cho em xin Zalo d& em hd trg nhanh cho chinha & v trg thém thi chi nhan em nha & Py
| rscnie | E
==
“combovi e
% Trd |oi tr Check in Ba Na Hills S [Tré 1 tir Check in Ba Na Hills

Hinh 2.14. Quy trinh theo dudi khdach hang

Tir ba budc trén c6 thé thay hoat dong cham soc khach hang trude khi ban khong
chi dirng lai & viéc cung cap thong tin ma con 1a qué trinh twong tac lién tuc nham dinh
huéng nhu cau va duy tri sy quan tdm cuia khach hang. Viéc trién khai c6 hé thong céc
budc ndy gop phan ning cao hiéu qua tu van, ting kha nang chuyén doi va tao nén tang

cho vi¢c xay dung mdi quan h¢ lau dai véi khach hang.
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b. Cham séc khach hang trong khi ban

Khi khach hang dong ¥ sir dung dich vu, nhan vién khéng ding lai ¢ viéc chét
don ma tiép tuc trién khai cac budc chim séc nham dam bao thong tin chinh xac va gitp

khach yén tam trude khi tham gia tour.

Ngay sau khi khach dong y, nhan vién gtri don bao gia va yéu cau khach kiém tra
lai thong tin. N§1 dung trong don thé hién rd tén dich vu, thoi gian di, ) luong khéach
va chi phi. Viéc yéu cau khach x4c nhan lai gitp han ché sai sot, dic biét trong truong
hop khach dit cho nhiéu ngudi hoidc di theo nhém. Khi khach chu dong kiém tra va phan
hoi, qué trinh xir Iy don s& chinh xac hon va tranh dugc cac van dé phét sinh vé sau.

- . P - N 2 Py 13:19 2011726 (Quy khach) Kiet Dy - 100028188 - | La Ban Tour
18U cau két ban tdi ngudi nay Guri két ban stipeadicaiad ABlRd

N
% CONG TY TNHH THUONG MAI DICH VU LA BAN
38 An Thuong 17, Ngi Hanh Son, Ba Nang
info@labantour.com | 0935088001
MST: 0401696419

BAO GIA DICH VY

Khach hang (ngwi dat): (Quy khach) Kiet Duong
S dign thoal: 0947326328

(Quy khach) Kiet Duong - LO0028188 - _... Tour.pdf Tour Ba Na Hills 1 ngay tir Da Niing (Tour ghép khéch)
. - Ngay di: 2010212026 | Ngay vé: 20/02/2026
239.43 KB (2 Pa co trén may 0O
° Bon gid Sblugng VAT Thanh tién
r Ngudi lén 41,181,000 x4 Khach 0% 4,724,000
Khach Ngoai Tinh (Khong an Trra)
Da em guii don béo gid a, anh Kiét kiém tra lai théng tin gidp Noudi I6n 4818,000 x1Khach 0% 818,000
em nha Khach B4 Nang (khdng an trua)
1322 Tam tinh 95,542,000
Chiét knAuwgiam gia 90
Thanh toan 45,542,000
Le Thuy Linh
[File] (Quy khach) Kiet Duong - LO0028188 - _ La Ban Tour.pdf LABAN TOUR

Kim chi nam cho moi chuyén di

OK rdi ban

1342

v HB tro khach hang: L& Thi Thay Linh | S6 dién thoai: 0799 478 919 | Email: linhle@tixgo.vn

Hinh 2.15. Nhin vién giri don bdo gid va yéu cau khach kiém tra lai thong tin

Sau khi khach xdc nhan, nhan vién gt don xac nhan dich vy kém ma QR dé
khach thyc hién thanh toan. Pdi véi tour Ba Na Hills trong ngay, khach sé chuyén khoan
trude 10% dé giir chd. Viéc tich hop ma QR ngay trong don gitp khach thao tac nhanh,
khong can nhap lai thong tin tai khoan, tir d6 giam thdi gian va tranh sai sot khi chuyén

khoan.
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O budc nay, viéc trinh bay thong tin rd rang trong cing mot don xac nhan gitp
khéch dé kiém tra lai truGe khi thanh toan, thay vi phai doc nhiéu tin nhin roi rac. Piéu
nay lam cho qua trinh giao dich trd nén gon gang va dé hiéu hon.

Tour Ba Na Hills 1 ngay tir Da Ning (Tour ghép khach)

& G yéu cau két ban téi ngudi nay Gt két ban Ngay di: 20/02/2026 | Ngay vé: 20/02/2026
LRt J Bon gia S6 luong VAT Thanh tién
Ngui lon [a1.181.000 | x4 Knach [ 0% | 44,724,000
& (Quy khach) Kiet Duong - L00028188 - _ ... Tour.pdf Khach Ngoai Tinh (Khang an Trura)
386.83 KB © P4 c6 trén may oL Ngusi l6n | s818.000 x1Knach | 0% [ 4818000
n Khach Da Ning (khdng an tnra)
Tam tinh » ) [ 45,542,000
da em gui anh don xac nhan dich vy, anh thanh toan giip em Chiét khawgiam gia | a0
ma QR bén dudi vai nha =3 Thanh toan 25,542,000
s - ©a thanh toan [ @0
- Con thiéu 45,542,000
sacomeank'® Trong tigh
Ma dat chd Chi tiét

Quy khach vui 1dng thanh toan sé tién 554,200 theo huéng din dudi day:
Céch 1: Thanh toan bing Ma VietQR Cach 2: Thanh toan qua tai khoan

Sé tai khoan: 6854001001

Chu tai khoan: CONG TY TNHH THUONG MAI DICH
VY LA BAN

Tén ngan hang: Techcombank La Ban

Ni dung chuyén khoan: VQR LT25950 L00028188
0947326328

Luu y: Quy khach vui 16ng dién ndi dung chuyén khodn
la VQR LT25950 L00028188 0947326328 dé duyc xac
nhan nhanh chong

«

Hinh 2.16. Nhan vién guwi don xdac nhan dich vu kem ma QR

Khi khach hoan tat thanh toan, nhan vién khong chi ding lai & viéc ghi nhan giao
dich ma con tién hanh xac nhan lai v6i khach nham dam bao rﬁng khoan thanh toan da
duoc tiép nhan day du. Ngay sau do, toan bo thong tin lién quan dén booking nhu tén
dich vy, thoi gian sir dung, sé lugng khach va thong tin lién hé s& duoc tong hop va
chuyén dén bo phan diéu hanh dé chuan bi cho viéc trién khai dich vu. Pay 1a budc thé
hién sy phéi hop giira cac bd phan trong qua trinh phuc vu khach hang, gitip dam bao

nhiirng ndi dung da théng nhét v6i khach duoc thuc hién mot cach chinh xac.

Ban cho minh xin s6 dién thoai nha < LB Xac nhan boo...

20 thanh vién

P& minh note I&n lich trinh clia tui minh =T
‘ @ Céc ban luu y guri booking ghi rd...
Tin nhin ctia Nguyén Hoa La Ban Tour

Tai khoan ngirng hoat dong

|| “# [Hinh anh] ‘P
WY Le ThuyLinh
Da vang em cam dn, bén em nhéan .
dudc roi a L00028188, ngay 20/02
Tour Daily Ba Na Hills khong buffet
SL: 3 khach (3 ngoai tinh)
biém doén: Khach san Cocorico
Danang Beach Hotel, 42 Tran Bach

Tai khoan nglfng hoat déng
Ban cho minh xin s6 dién thoai nha

Em gtfi sdt ctia em day nha: ] Pang
0799478919. Téi ngay di em glfi anh s6 KH: Kiet Duong - 0947326328
dt ctia hudng dan vién sau nha Khach da coc 554.200, Thu khach
‘ 5 2.988.800
&1 o1 QO

Hinh 2.17. Nhén vién giri booking cho diéu hanh xir Iy
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Sau khi hoan tat viéc chuyén booking, nhan vién van tiép tuc duy tri lién hé véi
khach thong qua céac tin nhin mang tinh chim soc, nhu 1a giri 161 chuc trude chuyén di.
Mic du ddy 1a nhitng twong tic don gian, nhung lai ¢6 ¥ nghia trong viéc duy tri sy két
nbi va giup khach cam thiy rang ho van dang dugc theo ddi va hd trg. Khi khach nhan
dugc phan hdi sau khi thanh toan, ho s& yén tam hon vi biét réng dich vu cua minh da

duogc xir 1y cu thé chir khong bi “bo trong” sau khi giao dich két thuc

da digu hanh da xac nhan tour Ba Na 1 ngay cla chi vao ngay
21/3 rdi a, s& co ngudi lién hé vdi chi nén chi yén tam nhé

Chuc chi cé 1 chuyén di di choi vui vé a o v
16:38
i

(fy cimono
N A

A

Em cédm on da tin tudng va ung hd em a @
16:38

i
Lﬁ ukii chi
v o v
H @ B G- &~ 1D 8
Nhap @, tin nhan tdi Ngoc Quynh ©

Hinh 2.18. Giri I6i chiic dén khdch hang

Trudc ngay dién ra chuyén di khoang mot ngay, nhan vién chu dong lién hé lai
v6i khach dé nhic lich va thong bao vé ké hoach sir dung dich vu. N6i dung tin nhan
thudng mang tinh x4c nhan lai thong tin, gitp khach ghi nhé thoi gian va chuén bi tot
hon. Sau khi khach phan hdi, nhan vién tiép tuc cung cp thém céac thong tin can thiét,

dic biét 1a viéc hudng dan vién s& lién hé truc tiép voi khach trude khi tour bat dau.

Viéc chu dong nhic lich khong chi gitp han ché tinh trang khach quén lich ma
con thé hién sy quan tam trong qua trinh cham séc. Khi khach nhan duge thong tin trudc
thoi diém st dung dich vy, ho s€ cam théy yén tam hon vi biét r?mg moi khau da duoc
chuan bi va c6 ngudi hd trg cu thé. Piéu nay gbp phan lam giam nhiing lo lang thuong
gip trude khi tham gia mot chuyén di.
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@ roveanm ¢ voom

Da em chao chi Quynh nhaa, mai minh ¢ lich di tour Ba Na
chi né
08:23

L$ davangcui @&

08:30
vi-v

Da t6i nay sé cd ngudi dién cho chi n&, ¢ yén tam nghenn

L9 da ukiii chi a

08:33
vi-v

B8 2 6 G 4 B G

K

Nhap @, tin nhdn tdi Ngoc Quynh @

Hinh 2.19. Chii dong lién hé khach truéc chuyén di 1 ngay
Trong mot sd trudng hop phat sinh, khach hang c6 nhu cau thay doi ngay di do
diéu chinh ké hoach ca nhan. Khi d6, nhan vién s& hd trg xir 1y lai thong tin dich vu, ké
ca khi vé d3 duoc xuit dudi dang ma QR. Viéc hd tro linh hoat trong nhirng tinh huéng

nay giup khach khong bi gian doan ké hoach va giam bot ap luc khi 6 thay d6i dot xuat.

Ban c6 thong tin s6m bao minh s6m

Vé vé di Du Thuyén ddi xudng chii nhat nha
dh
¢33 @
Dat nhac hen
L AN
da em dang hdi lai diéu hanh néu xin da déi dugc anh nha
déi dudc la e bao lai a nha
http://
ngay mai e bdo nghen thongbaokiemdinh.dev.smartdanang.vn
/dathang/XemVe?id=11907
Dat nhac hen
1 O 5 . ~ 2 inA
e guilaima QR nhé €2
A =

Hinh 2.20. Xir Iy d6i ngay di cho khdch hang

O goc d6 cham soc khach hang, kha ning xir Iy cac tinh hubng phat sinh c6 y
nghia rat 16n. Khi khach nhan dugc sy hd tro kip thoi va phu hop, ho s& cam thay duoc
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quan tim va danh gia cao chat luong dich vu. Piéu nay khong chi giai quyét van dé
trude mét ma con gop phan xay dung niém tin ctia khach dbi voi doanh nghiép trong dai

han.

Tuy nhién, hoat dong chim séc khach hang trong khi ban van con mot sb han ché
nhat dinh. Phan 16n cac hoat dong chiam séc hién nay chi yéu duoc thuc hién thong qua
trao doi truc tiép gitta nhan vién va khach hang qua tin nhin, do dé van phu thudc nhiéu
vao thao tic c4 nhan ctia nhan vién. Diéu nay co thé dan dén sy khac biét vé toe dd phan

ho1 hoac murc dd theo ddi gifra cac khach hang.

Trong trudng hop s6 luong khach ting 1én, viéc chim séc theo hinh thirc thu cong
c6 thé gip kho khin, d& xay ra tinh trang phan hdi cham hodc bo sot thong tin. Ngoai ra,
viéc luu trit thong tin khach hang chu yéu théng qua cac cudc hoi thoai cling khién qua

trinh theo doi va tra ctru chua thuc sy thuan tién.
C. Cham soc khach hang sau khi ban
Bwoc 1: Theo doi khach hang

Sau khi khach hang hoan tat chuyén di, hoat dong theo ddi van dugc duy tri thong
qua céc kénh lién lac nhu hé thong CRM thu cong va phan mém Sale Hub. Viéc tiép tuc
str dung cac kénh d trao ddi trude d6 gitp gitr duoc su 1ién mach trong twong tac, dong
thoi tao diéu kién dé nhan vién dé dang lién hé lai véi khach khi can thiét ma khong phai
thiét 1ap lai mdi quan hé tir dau.

Mot diém dang cht y & hé thong CRM 12 mdi khach hang déu dugc gan véi trang
thai xtr Iy nhu “khong phan hodi”, “dang theo dudi” hodc “da chdt”. Nhimng trang thai
nay, du xuét phét tir qua trinh ban hang, van giit vai trd quan trong trong giai doan sau
ban vi gitip nhan vién nhanh chéng nhan di¢n mic d tuong tac trudec do6 cua khach.
Nho vay, viéc lién hé lai khong mang tinh ngau nhién ma duya trén dir lidu da co, gop

phan nang cao tinh cht dong trong cham séc.
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Hinh 2.21. Hé thong CRM lwu lai trang thdi cia khdach hang

O muirc d6 chi tiét hon, hé théng SaleHub cung cdp ho so khach hang voi cac

thong tin lién quan dén lich str chiam soc va lich sir mua hang. Thong qua d6, nhan vién

¢6 thé nam dugc cac giao dich da phat sinh, gia tri don hang va tinh trang thanh toan, tir

d6 hiéu o hon hanh vi ti€éu dung cua khach.

<« c =

salehub.labantour.com/admin/customer/6339/show

Chi tiét khach hang

(Quy khdach) Kiet Duong

C4 nhan

M3: LKG339

. 0947326328

0=

~

N&i dung lién hé

: L& Thi Thiy Linh

Ngudi lien quan

THONG TIN MUA HANG

Céngnd hiéntai 2 : 0

thu 2

jdonhang @ :6

17,318,000

Nbi dung cham séc

Nhap ndi dung

& Tép dinh kem ¥

Chon kénh trao déi

Lich sir ch3m séc (0)

Lich s mua hang Lead

Lich hen/Céng viée

< Quay lai danh sach

Phiéu Thu/Chi Céngng

Khéng tim ban ghi phi hdp

Hoa héng

Ex O

Chay lai € cap nhst +

]

Xem thém ~

Lutu lién he

Hinh 2.22. Phan mém Sale hub leu lai lich sir cham séc
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0947326328 X .
& Danh sach ddn hang Mébé loc
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-- Chon -- M 05/02/2026 Ve Show Ky tc HGi An inBaNa Thiy Linh
-
Lién hé ldnc : L00028671  Vé tham quan 507,000 LT26558 FB Check Lé Thi
L& Thi Thy Linh 29/01/2026 Ve_ du thuyén séng Han Ba in BaNa Thiy Linh
N3ng Xem ¥ Hills.
100028653  Phueng tién Khif héi 1,450,000 LT26541 FB Check Lé Thi
28/01/2026  Xem LT26605 inBaNa Thiy Linh
THONG TIN MUA HANG Hills
ng 16 e on P P
L00028652  Phudng tién Mot chiéu 0 FB Check Lé Thi
thu &2 7,318,000 28/01/2026  Xem = inBaNa Thiy Linh
Hius

i

Hinh 2.23. Phan mém Sale hub luu lai lich sir mua hang

Dir liéu trén hé théng cho théy phﬁn lich str mua hang dugc ghi nhan kha déy du,
trong khi lich str cham séc chua dugc cap nhat thuong xuyén, thé hién qua viéc mot )
khach van ¢ trang thai chua c6 ghi nhan lién hé. Diéu nay cho thiy hoat dong theo ddi
sau ban hién van nghiéng vé trao doi truc tiép hon 13 quan 1y trén hé thong, khién cho
thong tin cham séc chua duoc déng bo. Khi viéc ghi nhan chua déy du, kha nang khai

thac dir liéu dé phuc vu cham séc lai khach hang ciing bi han ché.
Buéc 2: Chii dpng hé tro khdich hang

Sau khi khach hang hoan tat chuyén di, nhan vién cht dong lién hé lai dé hoi
tham vé trai nghiém dich vu. N6i dung trao doi thuong tap trung vao cam nhan cua
khach nhu mire do hai long, chit lugng dich vy c6 ding nhu mong doi hay khong, cling
nhu nhitng diém khach cam thy an twong hodc chua hai 1ong. Viéc chu dong lién hé
nay gitip khach hang cam nhan duoc su quan tdm ngay ca khi giao dich da két thiic, tir
do6 tao thién cam va duy tri su két ndi v6i doanh nghiép.

Khong chi dirng lai & viéc hoi tham, ddy con 13 co hdi dé nhan vién ghi nhan phan
héi thyc té tir khach hang. Nhirng thong tin ndy mang ¥ nghia quan trong trong viéc
danh gia chat lugng dich vy, dong thoi giup nhan vién hiéu r6 hon nhu cau va ky vong
cua khéch. Khi khach c6 trai nghi¢m tich cuc va dugc hoi tham ding thoi diém, ho c6
xu huéng ci mé hon trong viée chia sé, tir d6 tao diéu kién dé duy tri mdi quan hé lau

dai.
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Hinh 2.24. Nhdn tin xin phan hoi sau chuyén di

Viéc chit dong hd tro sau ban khong chi mang tinh chdm séc ma con gbp phan
dinh hinh lai trai nghi€ém ctia khach hang. Mot trai nghiém tot két hop véi sy quan tam
sau do s€ giup khach ghi nhé dich vu 1au hon, tir d6 tang kha nang quay lai trong nhiing

1an st dung tiép theo.
Buwéc 3: Chinh sdch déi véi khdch hang trung thanh

Trong qua trinh chim séc sau ban, khi khach hang c6 phan hdi tich cuc hoic tiép
tuc lién hé lai, nhan vién duy tri tuong tic thong qua viée giri 161 cdm on va sin sang hd
trg khi khach phét sinh nhu cau. Viéc giit lién hé gitip mdi quan hé véi khach khong bi

gian doan, dong thoi tao diéu kién cho nhitng 1an sir dung dich vu tiép theo.

O mot sb truong hop cu thé, nhan vién ap dung cac hinh thurc uvu dai linh hoat
nhu giam gia tryc tiép hoic tang voucher, chang han giam 100.000 dong cho khach quay
lai. Cac uu dai nay khong dugc trién khai theo chuong trinh ¢6 dinh ma phu thudc vao
qua trinh trao d6i va mirc do quan tdm cua khach hang, tir d6 tao cam giac gan giii va

mang tinh c4 nhan hoa cao.

Mot tinh huéng thuong gap 1a sau khi khach hoan tat mot dich vu, chfmg han nhu
khach c6 xu hudng phat sinh thém nhu cau su dung cac dich vu khéc. Khi d6, nhan vién
chu dong giGi thiéu va hd trg thém, déng thoi ap dung muc wu dai nho, vi du giam thém
50.000 dong, dé khuyén khich khach sir dung thém dich vu. Céch tiép can nay gitp khai
thac hiéu qua nhu cAu mé rong cua khach hang ngay sau khi ho vira c6 trai nghiém tich
cuc.
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Hinh 2.25. Ap dung wu dai cho khdch hang

Viée két hop giira trai nghiém thuc t& va vu dai phu hop gitp khach dé dang dua
ra quyét dinh sir dung thém dich vy. Khi khach dang trong trang thai hai 1ong, viéc dé
xudt thém san pham kém theo hd tro vé gia thudng mang lai hiéu qua cao hon so véi
viéc tiép can khach méi. Piéu nay gop phan gia ting gia tri trén mdi khach hang, dong

thoi hinh thanh théi quen quay lai sit dung dich vu trong nhiing lan tiép theo.
Buéc 4: Gidi quyét khiéu nai ciia khdch hang

Trong qua trinh cham soc khach hang sau khi str dung dich vy, bén canh nhiing
phan hdi tich cuc, van c6 thé xuit hién cac y kién chua hai long lién quan dén cach
truyén dat thong tin hodc trai nghiém dich vy. Nhitng phan hoi nay thuong khong mang
tinh chat khiéu nai gay git, nhung lai anh hudng truc tiép dén muc d6 tin tuong cua
khach hang dbi v&i doanh nghiép.

Mot trudng hop dién hinh c6 thé ké dén 13 khi khach hang cho rang noi dung tu
van chua du rd rang, d& gy hiéu nham va khién ngudi doc c6 cam giac thiéu minh bach.
Pay la dang khiéu nai nhe, xuat phat tir viéc thong tin chua dugc trinh bay mét cach cu

thé va dé hiéu trong qua trinh tu van.
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Hinh 2.26. Tiép nhdn théng tin khiéu nai ciia khédch hang

Khi tiép nhan nhitng phan hdi nay, nhan vién tién hanh phan hdi truc tiép thong
qua nén tang Pancake, thé hién thai d6 ling nghe va sin sang kiém tra lai thong tin da
cung cép. Viéc tra 16i nhanh chong gitp giam bét sy nghi ngo tir phia khach hang, dong

thoi tao cam giac rang ¥y kién cua ho dugc ghi nhan va ton trong.
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Hinh 2.27. Xt Iy khiéu nai ciia khdch hang

Viéc tiép nhan va xu ly khiéu nai hién chu yéu duoc thuc hién truc tiép qua tin
nhan, chua cé quy trinh ghi nhan va luu trir thong tin mot cach hé théng. Cac phan hoi
thuong duoc xir 1y ngay tai thoi diém phat sinh ma chua trai qua cac budc phén tich
nguyén nhan, phan loai vin d& hay phéi hop véi cac bo phan lién quan nhu trong mé

hinh 1y thuyét. Diéu nay cho thy hoat dong xir Iy khiéu nai mang tinh linh hoat va phu
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hop véi quy md van hanh hién tai, nhung van con han ché vé tinh chuan héa va kha ning
theo doi lau dai.
2.4.3.5. Panh gia hiéu qua hoat dong chim séc khach hang

Hoat dong chiam séc khach hang dugc theo dbi thong qua hé thong dit liéu trén
phan mém Pancake, phan anh toan bd qua trinh twong tac gitta nhan vién va khach hang
trong giai doan tir thang 1 dén thang 3 nam 2026. Viéc st dung dit liéu thuc té gitip danh
gia hi¢u qua cham s6c khach hang dua trén nhitng chi sb cu thé, tir mic do tiép can,

tuong tac cho dén kha ning xir 1y va chuyén doi khach hang.
Hi¢u qud phdn hoi ciia nhéin vién
Dir liéu théng ké trong giai doan tir thang 1 dén thang 3 nam 2026 cho thay su

khéc biét rd rét gitta cac nhan vién vé toc dd phan hoi cling nhu mtrc d tham gia xur ly

hoi thoai vai khéach hang.

<« c 2% pancake.vn/checkinbanahills.page/statistic/user ¥ &, o
c- Pancake Hbi thoai ‘Bon hang Bai viét Thing k& Cai dat
‘hong ké A ia
9 Nhan vién
Ar Tdng quan
@ 1/1/2026 - 00:00 = 31/1/2026 - 23:59 = In s Téixudng (6
3 Trang
gt Nhan vién
Top 5 nhan vién phan hai nhanh nhat Ti I& phan hoi theo nhan vién
2 Tuong tée Top cc nhan vién phn hdi khach hang nhanh nhat trong thai gian lam viec Ti & phan i ciia nhén vién trong khong this gian @@
S Thé hoithoa @ eThithay.. ¥ T9m 9 ‘ Higu Nguyén 23.51%
I al h
‘ @ Thao Nguyén Nguyén 12.82%
R, Téng dai 0 Doan Phuong 25m 4l1s b Uy guyen N
i
- & BaoQuy 11.91%
L A} NauyénThiK. & 27m 75
P Quingedo - - g2 Ailiem 11.14%
7 Panhgis . Tran Ly Na 35m 445 @ Tranlyna 10.92%

Sac luu HB Thi Thanh. 45msss ~ @ @ Nguyén ThiNghi 9.78%

@

Hinh 2.28. Hiéu qud phan hoi ciia nhan vién thang 1/2026

Trong thang 1, thoi gian phan hoi cia nhan vién dao dong tir khoang 19 phut dén
gan 46 phut. Nhan vién phan hoi nhanh nhat dat khoang 19 phut, trong khi mét sb truong
hop khac mat dén 35-45 phut dé tra 16i khach hang. V& ty 18 xtr 1y hoi thoai, mirc do
phan bo kha déng déu, chii yéu nam trong khoang 10% — 23%, cho thay khdi luong cong

viéc dugc chia twong do1 can bang.
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<« > C 25 pancake.vn/checkinbanahills.page/statistic/user * &, °

c- Pancake Hoi thoai ‘Bon hang Bai viét Théing ké Cai dat
héng ké A
9 Nhan vién
\ Téng quan
[& 1/2/2026-00:00 -> 28/2/2026 - 23:59 ™ In g Taixusng O
J Trang
P Nhan vién
Top 5 nhén vién phan hdi nhanh nhat Ti I& phan hdi theo nhan vién
3 Tuongtdc Top cdc nhan vién phdn HBi khéch hang nhanh nhét trong thai gian 13m viec Ti 1& phan hdi cda nhan vién trong khoang thei gian @
S, Thé hithosi @ BaoQuy 1 m3is ‘ l Higu Nguyén 18.98%
oi ai
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=] -
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9 Saoluu L+] m 5s

Hinh 2.29. Hiéu qud phan hoi ciia nhdn vién thang 2/2026

Sang thang 2, tdc d6 phan hoi duoc cai thién rd rét. Nhan vién phan hdi nhanh
nhat chi mat khoang 1 phut 31 gidy, cac nhan vién con lai chi yéu dao dong tir 5 phuat
dén duéi 30 phut. Piéu nay cho thay kha ning xir Iy khach hang di duoc ning cao dang

ké. Tuy vay, ty 1& xtr Iy hoi thoai bat dau c6 su chénh 1éch, khi mét s6 nhan vién dam

nhan ty 1€ cao hon, khoang 18% — 19%, trong khi c4c nhan vién khac & muc thép hon.

& > C % pancakevn/checkinbanahills.page/statistic/user w 0
c- Pancake Hoi thoai ‘Bon hang Bai viét Théing ké Caidat e Check in Ba Na Hil... a2
6ng ké S
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Hinh 2.30. Hiéu qud phan hoi ciia nhdn vién thang 2/2026

Pén thang 3, khi luong khach hang tang 1én, thoi gian phan hoi c6 xu huéng kéo
dai, dao dong tir khoang 25 phtt dén hon 1 gid. Mot s6 nhan vién mat trén 60 phat dé

phan hoi, phan anh &p luc cong viéc tang cao. Sy phan bo hoi thoai gitra cac nhan vién
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cling co d4u hiéu léch rd hon, véi ngudi dam nhan ty 1€ cao nhét khoang 24,91%, trong
khi nhitng nguoi khac chi dao dong quanh 10% — 15%.

Qua sy thay doi giita ba thang, c6 thé thiy téc do phan hdi duoc cai thién tot ¢
giai doan gitra, nhung khi khdi luong khach hang ting manh, thoi gian xir 1y lai chdm
hon. Mit khac, viéc phan chia hoi thoai chua that su can bang, khién hiéu qua lam viéc
gifra cac nhan vién c6 sy chénh 1éch nhét dinh.

Hiéu qua twong tac voi khach hang
Trong giai doan tir thang 1 dén thang 3 ndm 2026, hoat dong twong tac giita doanh

nghiép va khach hang c6 sy bién dong rd rét, thé hién qua sé luong twong tac cling nhu

co cau gitra khach hang méi va khach hang cii.

<« @ % pancakevn/checkinbanahills. page/statistic/engagement % 4L 0
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Hinh 2.31. Hiéu qua twong tac voi khach hang thang 1/2026

Trong thang 1, tong sé lwot twong tac dat 623 lugt, trong d6 tuwong tac véi khdich
hang méi chiém 338 lugt (54,25%), cao hon so voi khdch hang cii 14 285 lugt (45,75%).
Diéu nay cho thay doanh nghiép c6 kha ning tiép can khach hang méi kha tot & giai
doan dau. Hoat dong twong tac chu yéu dién ra qua tin nhan véi 620 luot, trong khi
tuong tdc qua binh luan chi dat 4 luot, phan dnh xu hudng khach hang uu tién trao doi

tryc tiép hon 14 twong tac cong khai.
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Hinh 2.32. Hiéu qua twong tdc voi khdach hang thang 2/2026

Sang thang 2, tong lwot twong tdc giam xudng con 397 luot, cho thdy mirc do

quan tAm va trao doi giita khach hang v6i doanh nghiép c6 dau hiéu giam. Ty trong

twong tac khach hang cii tang 1€n 262 luot (65,99%), trong khi khdch hang maoi chi dat

135 luot (34,01%). Dién bién nay cho théy ngué)n khach méi chua dugce duy tri 6n dinh,

khién hoat dong tuong tac phu thudc nhiéu hon vao nhom khach hang di co. S6 luot

twong tac qua tin nhin ciing giam con 394 luot, phu hop véi xu hudéng chung.

<« > C 25 pancakevn/checkinbanahills.page/statistic/engagement
c- Pancake Hoi thoai ‘Ban hang Bai viét Théing ké Cai dit
‘hong ké Tuong tac
Tang quan
v 949 S Tat ca tai khoan
3 Trang
%t Nhanvién Tuong Téc khéach hang
6 I trong 1 clia nhan vién vi khdch
M Tuong tac
> Thé hoithoai
) TTvsikhdchmsi 368
R, Téng dai Téng ludt twong tac
TT vdi khéch cd 614
982
[p Quéngcdo 4 96.01%
37.47% 62.53%
% Bénh gia
[ ¥t TT qua tin nhan TT qua binh luan
D swoln & 909 4 8253% @ 78 4 1es0%

Tl L aLat¥h e aio

f& 1/3/2026-00:00 — 31/3/2026- 23:59 = In

sa Tdéixuong

Don hang

Pancake m

56 lugng don hang da chat

B Pontirkhdchméi 0
Téng ddn hang

0

¥ 100%

Don tirkhach cl 0

Ti lé chét don KH ¢
0% + 100%

k Tilé chot don KH méi O
6 0% o o

Hinh 2.33. Hiéu qua twong tac voi khach hang thang 3/2026

79



Pén thang 3, tong lwot twong tdc ting manh 1én 982 luot, thé hién su phuc hoi rd
rét ciia hoat dong cham soc khach hang. Trong do, fwong tac voi khach hang cii dat 614
luot (62,53%), con khdch hang méi dat 368 luot (37,47%). S6 luot twong tic qua tin
nhin dat 909 luot, tiép tuc giit vai trd cha dao. Va twong tdc qua binh ludn ting 1én 78
luot, cho thidy mirc d6 quan tdm va phan hoi ctia khach hang trén cac kénh cong khai da

duoc cai thién dang ké.

Su bién dong trong ba thang cho thiy hoat dong twong tac khong duy tri & mirc
6n dinh. Sau khi giam xudng trong thang 2, luong twong tic di ting manh tré lai vao
thang 3, phan anh su cai thién rd rét trong viéce duy tri lién lac voi khach hang. Phan 16n
tuong tic van dén tir nhém khach hang di timg sir dung dich vu, cho thay doanh nghiép
dang gitt dugc mbi quan hé kha t6t v6i tép khach hién co. Trong khi dé, lwong khach
hang méi chua ting déu qua cac thang, diéu nay cho thay viéc mé rong tép khach van
chua that sy hiéu qua va can duge dau tu nhiéu hon trong thoi gian toi.

2.5. Két luén chung
Uu diém

Thir nhat, hoat dong cham séc khach hang tai Cong ty TNHH Thuong mai Dich
vu La Ban duoc trién khai xuyén sudt trong toan bd qua trinh tir trudc, trong dén sau khi
khéach hang st dung dich vu. Nhan vién kinh doanh dong vai tro trung tdm trong viéc
tiép nhan, tu van va duy tri lién hé véi khach hang, gitp qua trinh twong tac dién ra lién

tuc va khong bi gian doan.

Thir hai, viéc Gtng dung nén tang Pancake trong quan 1y hoi thoai da hd tro hiéu
qua cho hoat dong cham soc khach hang. Hé théng nay cho phép luu trix lich sir trao doi
va theo ddi khach hang mot cach c6 hé théng, tir d6 gitip nhan vién phan hdi nhanh hon
va han ché tinh trang bd sot thong tin.

Thir ba, doanh nghiép c6 sy phdi hop giita bd phan sale va b phan diéu hanh
trong qua trinh cung cép dich vu. Sau khi khach hang dat dich vy, thong tin duoc chuyén
giao dé trién khai thyc hién, gop phan dam bao dich vu dugc cung cap ding noi dung

da tu van va duy tri trai nghiém cho khach hang.
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Thir tur, danh muc san pham cua cong ty twong d6i da dang, bao gdm vé tham
quan, tour tron géi va cac dich vu trai nghiém. Diéu nay giup doanh nghiép d& dang dap

rng nhiéu nhu cau khac nhau cua khach hang va hd tro tot cho qué trinh tu van.
Han ché va nguyén nhan

Thi nhat, trong cac giai doan cao diém, khdi luong cong viée ting 1én khién nhan
vién phai xtr Iy cung lac nhiéu khach hang, tir d6 anh hudng dén tdc d6 phan hdi ciing
nhu muc do theo sat khach hang. Didu nay cha yéu bit ngudn tir viée ngudn luc nhan
su con han ché so véi lugng khach ting nhanh theo timg thoi diém, trong khi co ché

phan bd cong viée chua thue sy hop 1y.

Thir hai, quy trinh chim s6c khach hang chua dugc trién khai mot cach rd rang
va dong bo, viéc duy tri lién hé v6i khach hang con mang tinh ty phat va phu thudc nhiéu
vao tirng ¢4 nhan. Nguyén nhan 1a do doanh nghiép chua xay dung quy trinh cham soc
cu thé, cling nhu chwa c6 hudng dan thdng nhat dé nhan vién thue hién mot cach dong
bo.

Thir ba, viéc danh gia hiéu qua cham séc khach hang hién chu yéu dya trén céc
chi s6 van hanh ndi bd nhu s6 lugng twong tac hay thoi gian phan héi, trong khi chua co
cong cu do ludng tryc tiép mirc d6 hai 1ong hodc kha ning quay lai ctia khach hang.
Nguyén nhan cua van dé nay 1a do doanh nghiép chua chu trong dau tu vao hé thong thu

thap phan hoi khach hang va cac chi s6 danh gia trai nghiém.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP NHAM HOAN THIEN CONG TAC CHAM
SOC KHACH HANG CA NHAN TAI CONG TY TNHH THUONG MAI DICH
VU LA BAN

3.1. Co sé dé xuét giai phap

3.1.1. Phwong hwéng va muc tiéu phat trién ciaa Cong ty TNHH Thwong mai
Dich vu La Ban

Tap trung phét trién hoat dong kinh doanh theo hudéng 6n dinh va chuyén nghiép
hon trong linh vyc du lich. Vi thé manh vé dich vu vé tham quan va céc tour daily,
cong ty mong mudn mo rong luong khach hang ca nhan va nang cao hiéu qua hoat dong
ban hang trong nhitng nim tiép theo. Viéc phat trién dich vu khong chi huéng dén gia
tang doanh thu ma con gop phan nang cao hinh anh va uy tin ctia doanh nghiép trén thi

truong du lich tai Pa Ning.

Song song v&i hoat dong kinh doanh, cong ty cling ch trong cai thién hiéu qua
van hanh thong qua viéc tng dung cic nén tang truc tuyén vao qua trinh ban hang va
quan ly thong tin. Viéc khai thac cac kénh nhu Facebook, Zalo hay website giup doanh
nghiép tiép can khach hang thuan tién hon, hd trg hoat dong tu van va ting kha ning
quang bé dich vu. Pay dugc xem 1 nén tang quan trong gitp cong ty ning cao ning luc
canh tranh va thich Gng tot hon v&i nhu cau ngay cang thay doi cua thi truong du lich.
3.1.2. Pinh hudéng hoan thién cong tac cham séc khach hang cia Cong ty TNHH
Thwong mai Dich vu La Ban trong thoi gian toi

Trong thoi gian td1, cong ty dinh hudng hoan thién cong tdc chdm soc khach hang
theo huong chuyén nghié€p va c6 hé théng, nham khic phuc tinh trang cham séc¢ con phuy
thudc vao tirng nhan vién va chua dong déu gitra cac truong hop. Hoat dong chim soc
khach hang can duoc trién khai xuyén sudt tir trudc, trong va sau khi khach st dung dich

vu, gitp khach hang dugc theo sat lién tuc trong toan b qua trinh tuong tac.

Viéc nang cao hi¢u qua cham soc khach hang dugc dat trong mdi lién hé truc tiép
v6i muc tiéu gilr chan khach hang va gia ting doanh sb. Khi khach hang c6 trai nghiém
tich cuc, ho c6 xu hudng quay lai st dung dich vu hodc gidi thiéu cho nguoi khac, tir do
tao ra ngudn doanh thu 6n dinh cho doanh nghiép.

Cong ty can hudng dén viéc xdy dung quy trinh cham séc khach hang rd rang
nham dam bao sy thong nhét trong cach thirc thuc hién gita cac nhan vién. Khi quy
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trinh dugc chuan hoa, hoat dong chiam séc khach hang s& khong con phu thudc nhiéu

vao kinh nghiém c4 nhén, gitip ning cao tinh 6n dinh trong chét lwong phuc vu.

Viéc nang cao nang luc doi ngli nhan sy ciing la mot dinh hudéng quan trong.
Nhén vién can dugc trang bi ddy du kién thirc san pham, k§ ning giao tiép va kha ning
xur 1y tinh huéng dé dap ung tot hon nhu cau cta khach hang trong qua trinh tu van va

cham soc.

Cong ty cling can hoan thién hé théng quan 1y thong tin khach hang theo hudng
déng bo va dé st dung hon, nham hd tro qué trinh theo doi va chdm soc khach hang mot
cach hiéu qua, han ché tinh trang thiéu sot hodc trang lip thong tin.

3.2. Giai phap nham hoan thién cong tac chim séc khach hang c nhén tai Cong
ty TNHH Thuong mai Dich vu La Ban
3.2.1. Giai phap ng dung chatbot nang cao hiéu qua phan bé nguén lwc trong

giai doan cao diem

Trong giai doan cao diém du lich, fanpage “Check In Ba Na Hills” thuong tiép
nhan s luong 16n tin nhan tir khach hang lién quan dén bao gia dich vu, dit vé, thay doi
lich trinh hodc hé trg thong tin du lich. Khi lwgng khach ting nhanh trong ciing mot thoi
diém, nhan vién phai xir Iy nhiéu cudc hoi thoai cing lac, din dén tinh trang phan hoi

cham hoic bo s6t khach hang trong qua trinh tu van.

Dé nang cao hiéu qua phan bo ngudn I va giam ap lyc xir 1y tin nhin cho nhan
vién trong céac giai doan cao diém, cong ty c6 thé tmg dung chatbot vao hoat dong chim
soc khach hang trén fanpage “Check In Ba Na Hills”. Chatbot 1a hé théng duoc thiét 1ap
nham ti dong tra 101 va giai dap cac cau hoi cua khach hang dua trén nhitng kich ban
duoc xay dung san trudc do. Viéc tmg dung chatbot gitip fanpage phan hdi khach hang
nhanh chéng, ho tro cham soc khach hang lién tuc va nang cao tinh chuyén nghiép cho

thuong hiéu trong qua trinh tu van dich vu.

Thong qua viéc tu dong hda cac ndi1 dung co ban nhu bdo gia dich vy, xac nhan
dat dich vu va hd tro thay d6i lich trinh, chatbot gitp giam déng ké khoi lwong cong viéc
thi cong cho nhan vién trong mua cao diém. Nhd dé, cong ty ¢ thé phan bo nhan su
hop 1y hon va tap trung nhan vién vao cac cong viéc can tu van chuyén sau hodc xir 1y

tryc tiép véi khach hang. Dé trién khai chatbot cho fanpage “Check In Ba Na Hills”,
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cong ty sé& str dung nén tang Botcake dé xay dung va van hanh hé thong cham soc khach

hang ty dong.

Pau tién, nhan vién truy cip vao nén tang Botcake va tién hanh két ndi véi
fanpage Facebook “Check In Ba Na Hills” ctia cong ty.
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Hinh 3.1. Két néi Botcake véi fanpage Facebook “Check In Ba Na Hills”’

Sau d6, Botcake s& yéu cau cap quyén truy cap fanpage. Nhan vién tién hanh xem

xét va xac nhan cac quyén truy cip can thiét dé chatbot c6 thé hoat dong trén fanpage
cua cong ty.

®=b e -

| Xem xét yéu cau cia Botcake vé quysn truy cip |

Nhn dja chl emad cua ban

Quan Iy danh muc san pham

cip

Quin Iy doanh nghiep cia ban
B4 e 4 Dowen g

vl Trang céa ban
4 cn0n 49 g

08,0707 9 0yng ch 1 C4 TH k304N IRSR3GT el 1 ¥3 19MQ

R P

Hinh 3.2. Giao dién xdc nhdn quyén truy cdp khi két néi fanpage véi Botcake
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Sau khi hoan tat budc x4c nhan quyén truy cap, hé thong sé& hién thi trang thai két
nbi thanh coéng giita Botcake va fanpage Facebook cua cong ty. Tiép theo, nhan vién
truy cép vao muc “Danh sach trang” trén nén tang Botcake va nhap tén fanpage “Check
In Ba Na Hills” dé tim kiém va lya chon fanpage ma cong ty mubn quéan 1y trén hé théng
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Hinh 3.3. Giao dién danh sach fanpage trén nén ting Botcake

Sau khi Iya chon fanpage phul hop, nhan vién tién hanh nhan “Kich hoat” dé bat
dau sir dung chatbot cho fanpage cua cong ty. Khi qua trinh kich hoat hoan tét, hé thong
chatbot s& duoc két ndi va sin sang van hanh trén fanpage “Check In Ba Na Hills”, hd
trg ty dong phan hoi va cham soc khach hang trong qua trinh tu van dich vu
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Hinh 3.4. Kich hoat chatbot cho fanpage trén nén tang Botcake
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Sau d6, nhan vién truy cap vao muc “Kich ban cham s6c¢” trén hé théng Botcake
va nhan chon “Kjch ban méi” dé tién hanh xay dung cac nodi dung chim séc khach hang
tu dong cho fanpage “Check In Ba Na Hills”. Pay la khu vuc cho phép doanh nghiép
thiét 14p cac nodi dung phan hoi dya trén nhitng tinh hudng tu van thudng gip trong qua

trinh khach hang tim hiéu va str dung dich vu.
Thong qua tinh ning nay, cong ty co6 thé chi dong xay dung cac kich ban tra 10i
tu dong lién quan dén bao gia dich vu, xac nhan dat vé, hd tro thay ddi lich trinh hodc
giai dap cac thong tin co ban vé tour va vé tham quan. Viéc thiét 1ap san cac kich ban
chiam séc gitp qua trinh phan hdi khach hang dién ra nhanh chéng va dong nhit hon,
dic biét trong nhitng thoi diém fanpage tiép nhan lugng 16n tin nhan cung luc.

Danh sach kich bin

.

Khi Iira chon tao kich ban m&i, hé thdng s& hién thi giao dién thiét 1ap kich ban

Hinh 3.5. Giao dién tao tén kich ban cham soc khach hang trén Botcake

chiam séc khach hang trén Botcake. Tai ddy, nhan vién tién hanh nhap tén cho timg kich
ban twong tng véi cac tinh hudng cham séc khach hang thuong gip trong qua trinh tu
van dich vu. Mot sb kich ban c6 thé duoc xay dung nhu kich ban bao gia dich vu, kich

ban x4c nhan dit dich vu hoic kich ban hd tro xtr 1y thay ddi lich trinh cho khach hang.
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Viéc phan chia ndi dung theo ting kich ban cu thé gitp doanh nghiép dé dang
quan 1y, thiét 1ap va van hanh chatbot pht hop vdi timng nhu cau tu vin khac nhau cta

khach hang trén fanpage.
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Hinh 3.6. Giao dién tao tén kich ban cham soc khach hang trén Botcake

Tai giao dién quan 1y kich ban chdm s6c khach hang, nhan vién tién hanh nhan
chon “Thém tin nhan” dé bat dau x4y dyng nodi dung phan hdi tw dong cho timg kich
ban cu thé. Noi dung tin nhén s& dugc thiét 1ap dya trén tirng nhu cau hd tro cua khach

hang nhu bao gia dich vy, xac nhan thong tin dat vé hodc ho tro thay dbi lich trinh.

Viéc xay dung san cac ndi dung phan hoi gitip chatbot c6 thé tw dong giri tin nhin
dén khach hang mot cach nhanh chong va dong nhat, gop phan hd trg hoat dong cham

soc khach hang hiéu quéa hon trong giai doan cao diém.
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Hinh 3.7. Giao dién thiét ldp noi dung tin nhan tu dong trén Botcake
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Pbi véi timg ndi dung cham séc khach hang, nhan vién sé& tién hanh xay dung
cac phan hoi phi hop v6i nhitng tinh hudng tu van thudng gip trén fanpage nham hd tro

khach hang nhanh chéng trong qua trinh tim hiéu va str dung dich vu.
Kich ban bao gia dich vu

“Da Check In Ba Na Hills xin chao Anh/chi, minh du kién di ngay nao va sb

luong bao nhiéu nguoi dé bén em hd trg bao gia nhanh nhat cho minh a”

Cau tra 101 nay gitip chatbot chu dong thu thap cac thong tin co ban cua khach
hang nhu ngay di va sb luong khach tham gia ngay tir ddu cudc trd chuyén. Diéu nay
giup nhan vién thuan tién hon trong viéc bao gia va hd tro khach hang nhanh chong

trong qua trinh tu van dich vu.
Kich ban xdac nhan dat dich vu
“Da em xin xac nhan thong tin dat dich vu cua anh/chi gém:

v" Dich vu:
v" Ngay di:
v' S6 luong:
v' Piém don:
Anh/chi vui long kiém tra lai thong tin gitip em trudc khi bén em xac nhén dich

vua

Phén ndi dung nay duoc thiét 1ap nham hd tro khach hang kiém tra lai cac thong
tin da dang ky trude khi cong ty tién hanh x4c nhan dich vu. Viéc xac nhan lai thong tin
gitip han ché sai sot trong qua trinh van hanh va nang cao tinh chinh xéc trong hoat dong
cham s6c khach hang.

Kich ban xit Iy thay déi lich trinh

“Da anh/chi mudn thay d6i lich trinh sang ngay nao dé bén em kiém tra tinh trang
dich vu va hd trg minh nhanh nhét a”

Pay 1a phan hd trg gitp chatbot tiép nhan yéu cau thay doi lich trinh cua khach
hang trudc khi chuyén sang cho nhan vién xtr ly. Diéu nay gitip nhan vién chu dong
kiém tra tinh trang dich vu va phan hoi khach hang nhanh hon trong céac giai doan cao
diém.
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Khi hoan tat qué trinh nhap ndi dung cho tirng kich ban, nhan vién tién hanh nhan
chon “Tao m&i” dé luu kich ban trén hé théng Botcake. Khi thao tac hoan tat, hé théng
s& hién thi thong béao tao kich ban thanh cong va tu dong cap nhat kich ban vao danh

sach quan 1y trén nén tang.

Dé chatbot hoat dong theo diing thoi diém cham séc khach hang, nhan vién tiép
tuc truy cap vao kich ban vira tao va tién hanh thiét 1ap thoi gian gtri phan hoi tai muc
“Lich”. Tinh nang nay cho phép doanh nghi¢p chu dong lya chon khodng thoi gian
chatbot giri ndi dung dén khach hang sau khi khach bat dau nhén tin véi fanpage. Chang
han, hé thdng c6 thé duoc thiét 1ap giri tw dong sau 30 phat, 1 gio, 2 gio, 6 gid hoic 1
ngay tuy theo muc dich cham séc khach hang cua doanh nghi¢p. Viéc cai dat thoi gian
gitip fanpage c6 thé cham soc khach hang ty dong theo ting giai doan khac nhau trong

qua trinh tu van.

:

Hinh 3.8. Giao dién cai dat thoi gian cham soc khdach hang ty dong trén Botcake

Trong qua trinh thiét 1ap ndi dung cho ting kich ban cham soc khach hang, nhan
vién c6 thé bo sung thém hinh anh minh hoa nham gitp phan phan hi trd nén tryc quan
va dé hiéu hon d6i v6i khach hang. Viéc két hop giita noi dung van ban va hinh anh
khong chi gitup khach hang dé dang tiép can thong tin ma con gép phan nang cao tinh
chuyén nghiép cho fanpage “Check In Ba Na Hills” trong qu4 trinh tu van va chdm soc

khach hang tryc tuyén.
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Hinh 3.9. Thiét ldp ndi dung phdn héi tw dong trén Botcake

Khi hoan tat qua trinh thiét 1ap noi dung, nhan vién tién hanh bat ché do kich hoat
dé chatbot bit dau van hanh ty dong trén fanpage “Check In Ba Na Hills”. Viéc kich
hoat hé thdng gitup chatbot c6 thé tu dong giri cac ndi dung chim soc khach hang phu
hop dua trén tig nhu cau tu van cu thé ctia khach hang trong qué trinh trao d6i véi

fanpage.

Ngoai viéc giri phan hoi ty dong theo ting kich ban da duoc thiét 1ap, Botcake
con hd tro phén loai khach hang thong qua hé thdng “thé khach hang” ma nhan vién gin
trong qua trinh tu van. Chang han, d6i véi nhitng khach hang dugc gin thé “Bao gia
dich vu”, hé théng s€ tu dong gtri nd1 dung hd trg bao gia. Ddi vai khach hang duoc ge‘m
thé “Xac nhan dat dich vy”, chatbot s€ gui nd1 dung x4c nhan thong tin dat dich vu.
Tuong tu, nhitng khach hang dugc gén th¢ “Thay ddi lich trinh” s& dugc hé th6ng tu
dong hd trg cac ndi dung lién quan dén viéc diéu chinh lich trinh tham quan.

Pé thiét 1ap va quan 1y cac thé khach hang trén hé théng, nhan vién truy cap vao
muc “Cau hinh” va lya chon “Thé khach hang” trén nén tang Botcake. Tai day, nhan
vién c6 thé tién hanh tao mai, chinh sira hodc phén loai cac thé phu hop véi timg nhom

khach hang va timg nhu cau cham soc khac nhau
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Hinh 3.10. Giao dién cai dat thé khdch hang trén Botcake

Nhan vién tién hanh tim kiém hodc Iya chon céc thé khach hang phu hop véi timg
nhu cau tur van, sau d6 thuc hién gan cac kich ban chiam soc tuong tng trén hé thong
Botcake. D6i véi nhom khach hang c6 nhu cau bao gia dich vu, hé thong s& duogc thiét
1ap gui ndi dung hd tro bao gia, ddi véi khach hang da xac nhan dat dich vu, chatbot sé&
giri ndi dung xac nhéan thong tin dich vu. Tuong t, cac khach hang c¢6 nhu cau thay doi
lich trinh s€ duogc hé théng tu dong hd trg cac ndi dung lién quan dén viéc diéu chinh

thoi gian su dung dich vu.

Sau khi hoan tat lya chon, nhan vién nhdn “Xac nhan” dé luu cai dat trén hé
théng. Khi thao tdc dugc thuc hién thanh cong, cac kich ban cham soc sé dugc lién két
v6i timg nhom khach hang twong tGng, giup chatbot c6 thé ty dong giri ndi dung phi hop

trong qua trinh chdm soc khéach hang trén fanpage.

Viéc tng dung chatbot bing nén tang Botcake giup fanpage “Check In Ba Na
Hills” nang cao kha ning phan hdi khach hang trong céc giai doan cao diém, han ché
tinh trang bo s6t tin nhan va giam ap luc xir Iy thit cong cho nhan vién tu vin. Hé thong
con hd tro doanh nghiép duy tri hoat dong chim soc khach hang lién tuc, ting tinh dong
nhat trong qua trinh phan hoi va nang cao tinh chuyén nghiép cho fanpage. Qua do, cong
ty c6 thé phan bd ngudn luc hop 1y hon, ning cao hiéu qua chim soc khach hang va cai

thién trai nghiém cua khach hang trong qua trinh st dung dich vu.
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3.2.2. Giai phap xay dwng quy trinh chim séc khach hang trén nén tang HubSpot

Hién tai, hoat dong chdam soc khach hang sau ban tai Cong ty TNHH Thuong mai
Dich vu La Ban chua dugc trién khai theo mot quy trinh théng nhat, dan dén viéc doanh
nghiép kho duy tri twong tic v6i khach hang sau khi hoan tit giao dich. Diéu nay anh
huong dén kha nang khach hang quay lai sir dung dich vu ciing nhu hiéu qua khai thac
khach hang cii ctia cong ty.

Dé cai thién, cong ty can Gmg dung nén tang HubSpot nham xay dung quy trinh
chiam soc khach hang sau ban theo ting giai doan cu thé. Viéc trién khai trén cing mot
hé thong gitup doanh nghiép thuan tién hon trong qua trinh luu trir dir liéu, theo doi phan

hoi va trién khai cac hoat dong cham séc khach hang sau khi sir dung dich vu.

Quy trinh cham sé¢ khach hang sau ban duoc dé xuat trién khai nhu sau:

.‘ a
A 5 Khao sat muirc
1§§$rﬁht%to§ Ho tro khach do hai long Trién khai
tin khach S hang truge cua khach cham soc lai
hang trén khi str dung hang sau khi khéch hang
HugSpot dich vu su du\rllf dich sau ban

Hinh 3.11. Quy trinh cham soc khdach hang sau ban trén HubSpot
3.2.2.1. Cap nhat va lwu trir thong tin khach hang trén HubSpot

Sau khi khach hang hoan tat qua trinh dat va thanh toan dich vu, nhan vién sé tién
hanh c4p nhat thong tin khach hang 1én hé thong HubSpot nham phuc vu cho hoat dong
chiam soc khach hang sau ban. Viéc luu trit dir liéu trén cuing mot hé thong gitip doanh
nghiép thudn tién hon trong qua trinh theo ddi lich sir sit dung dich vu, trién khai céc
hoat dong cham séc va duy tri tuong tac v6i khach hang trong nhirng giai doan tiép theo.

Trong thuc té, dir liéu khach hang sau khi phat sinh giao dich chil yéu duoc luu
trir trén hé thong Salehub. Vi vay, khi trién khai quy trinh cham s6c khach hang sau ban,
cong ty s& thuc hién lién két gitra Salehub va HubSpot nham dong bé dir liéu khach hang
tir hé théng ban hang sang hé théng chiam soc khach hang. Viéc dong bo dir lidu gitip
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han ché tinh trang nhap li¢u nhiéu lan, giam sai sot trong qua trinh cap nhat thong tin va

hd tro doanh nghiép quan 1y dit liéu khach hang hiéu qua hon.

Hién tai, qua trinh cap nhat dir liéu trén HubSpot dugc thyc hién theo hinh thuc
nhap liéu nham mé phong cach van hanh cua hé théng khi trién khai thuc té. Mdi khach
hang sau khi str dung dich vu s€ duogc tao ho so lién hé trén HubSpot véi cac thong tin
co ban nhu ho tén, sd dién thoai, email va cac truong thong tin phuc vu cho hoat dong
chiam soc khach hang sau ban. Nhing dit liéu nay sé& 1a co s& dé doanh nghiép trién khai
cac hoat dong hd tro, khao sat mic do hai long va chdam soc lai khach hang trong cac

giai doan tiép theo
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[1 Bookmarks ) (@) —
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& Service
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Hinh 3.12. Cap nhdt thong tin khach hang trén HubSpot

Viéc dir liéu khach hang duoc luu trit va chuan héa trén ciing mot hé thong gitp

doanh nghiép thuén tién hon trong qua trinh phan loai khach hang, trién khai cac hoat
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dong gtri email cham soc, theo ddi phan hoi ctia khach hang va khai thac lai nhom khach
hang cii trong nhirng giai doan tiép theo. Viéc quan 1y dir liéu tap trung con hd tro doanh
nghiép nang cao hiéu qua chim soc khach hang va duy tri mdi quan hé véi khach hang

sau khi hoan tét giao dich.

Trong pham vi bai khoa luan, tac gia st dung phién ban mién phi cia HubSpot
dé mo phong quy trinh cip nhat va luu trit khach hang. Tuy nhién, phién ban nay van
con giéi han mot sé tinh ning nhu s6 lwong email cham soc khach hang duoc giri va kha
nang ty dong hoa trong qua trinh van hanh hé théng. Vi vay, néu doanh nghiép trién khai
ap dung vao thuc té, cong ty c6 thé can nhic st dung goéi Customer Platform Starter, chi
phi khoang 510.000 VNB/thang cho mot ngudi ding dé sir dung dong thoi cac phan hé
nhu Marketing, Sales, Service, CMS va Operations. Goi nay cho phép doanh nghiép x6a
logo HubSpot trén biéu mau va email cham séc khach hang, déng thoi ho tro tu dong
héa mét sb hoat dong nhu gui email cham so6c khach hang co ban. Viéc trién khai hé
thong nay khong chi gitip doanh nghiép nang cao hiéu qua quan 1y dit lidu khach hang
ma con gop phan cai thién chét luong cham séc khach hang va tbi wu hoa qua trinh van

hanh trong thuc té.
3.2.2.2. Hb tro khach hang trwéc khi sir dung dich vu

Sau khi thong tin khach hang dugc cap nhat trén hé thong HubSpot, doanh nghiép
s& trién khai hoat dong hd trg khach hang trudc ngay st dung dich vu nham gitp khach
hang chuan bi day du thong tin can thiét trudc chuyén di va han ché cac van dé phat sinh

trong qué trinh sir dung dich vu.

Pbi vai dic thu hoat dong kinh doanh ctia cong ty 1a phan phdi vé tham quan va
cac dich vu du lich, khach hang thuong chu dong trong viéc di chuyén va tu st dung
dich vu tai diém dén. Vi vay, néu khach hang khong dugc hudng din va nhic nhé trude
chuyén di, khach c6 thé gip phai cac tinh hudng nhu dén sai thoi gian, khong nam rd
quy trinh str dung vé hoic thiéu cac thong tin can thiét trong qua trinh tham quan, tir 46

anh huong dén trai nghiém thyc té ctia khach hang.

DPé hd tro khach hang trudc khi st dung dich vy, nhan vién kinh doanh s& chu
dong lién h¢ lai véi khach hang trude ngay s dung dich vu khoang 1 ngay thong qua

Zalo, Messenger hoac cac kénh lién h¢ da st dung trude do. Noi1 dung hd tro tap trung
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vao viéc nhac khach chuan bi cho chuyén di, xac nhan lai thoi gian stir dung dich vu va

gtri 101 chuc khach hang c6 mot chuyén di thuén loi, nhiéu trai nghiém dang nhé.

Ngoai hoat dong nhic lich, nhan vién con cung cap thém cac théng tin can thiét
lién quan dén dich vu nhu thoi gian hoat dong cia diém tham quan, cach st dung vé
dién tir, dia diém st dung dich vu va cac luu ¥ quan trong trong qua trinh tham gia nham

gitp khach hang thuan ti€én hon trong qua trinh str dung dich vu.

L@ IEchQuynh & O Q B

(D

Da em chao chi Quynh nhaa, mai minh co lich di tour Ba Na
chiné

08:23

Lﬂ da vang c ui &

v v

Da t0i nay sé co ngudi dién cho chi ne, c yén tam nghenn

&

Lﬁ da ukiii chi a

08:33

«

H 2 6 &G~ A 1D 8
|Nha’p @, tin nhan tdi Ngoc Quynh @
Hinh 3.13. Hé tro, nhdc nhé khdch hang trede chuyén di

Viéc chii dong hd tro va nhiac nho khach hang trude ngay st dung dich vu gitp
doanh nghiép han ché cac sai sot phat sinh trong qua trinh tham quan, ning cao cht
luong trai nghiém va ting murc do tin twéng cua khach hang dbi véi doanh nghiép. Hoat

dong nay cling tao sy két noi gitra giai doan ban hang va giai doan cham soc sau ban,
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g6p phan tao nén tang thuan loi dé cong ty trién khai cic hoat dong chim soc khach

hang sau khi khach hang d3 hoan tét trai nghiém dich vu
3.2.2.3. Khao sat mirc d§ hai long cia khach hang sau khi sir dung dich vu

Khao sat muic d6 hai 1ong cua khach hang 13 hoat dong can thiét trong quy trinh
cham soc khach hang sau ban, gitp doanh nghiép ghi nhan cac phan hdi thuc té cua
khach hang sau qua trinh str dung dich vu. Nhitng thong tin thu thap duoc s& 13 co so dé
cong ty danh gia chét lugng dich vy, cai thién hoat dong tu van va nang cao trai nghiém

khach hang trong nhiing lan str dung tiép theo.

Hoat dong khao sat duoc trién khai ngay sau khi khach hang hoan tat chuyén di
nham dam bao cic phan hdi phan anh dang cam nhén thuc té cta khach hang tai thoi
diém str dung dich vu. Trong khoang tir 1 dén 2 ngay sau chuyén di, nhan vién kinh
doanh s& chu dong lién hé lai v6i khach hang thong qua Zalo, Messenger hodc tin nhin

trén hé thong Pancake dé hoi thim trai nghiém va ghi nhan phan hoi cia khach hang.

Qua trinh khao sat dugc thuc hién dudi hinh thirc trao d6i truc tiép thay vi st
dung cac biéu mau khao sat dai nham tao su thuén tién cho khach hang trong qua trinh
phan hoi. Noi dung trao doi tap trung vao cac van dé nhu chét luong dich vu thuc té,
thai do hd tro ciia nhan vién, mic d6 thuan tién trong qua trinh s dung dich vu va cam
nhan chung ctia khach hang sau chuyén di. Cach tiép can nay phu hop véi dic diém cua
khach hang trong Iinh vuc du lich khi khach hang thuong uvu tién sy nhanh chong va

khong danh qua nhiéu thoi gian cho cac biéu miu khao sat phtc tap.

Sau khi ghi nhan phan hdi, nhan vién sé& tién hanh cip nhat mutc d6 hai long cua
khach hang 1én hé thng HubSpot nham phuc vu cho hoat dong phan loai khach hang

va trién khai cac hoat dong chiam soc trong nhitng giai doan tiép theo.

Dbi v6i nhom khach hang c6 mirc dd hai long cao, doanh nghiép sé& tiép tuc duy
tri twong tac, trién khai cac hoat dong cham séc phit hop va khai thac kha ning gidi thiéu
khach hang méi. Bdi véi nhom khach hang chua hai 1ong, nhan vién s& chit dong tim
hiéu nguyén nhan va hd trg xir Iy nham han ché cac phan hoi tiéu cuc, dong thoi cai

thién trai nghiém cua khach hang trong nhirng 1an sir dung dich vu tiép theo.
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v Key inf.. Actions~ |E|

Fhone Murmber [ Details

+84-799-478-919

Nhdm khach hang

Khach magi

MNgdy sd dung dich wvu

=) 05/19/2026
Muc dd hai lang
Hai long

Dich wu da sd dung

Ve tham quan Ba MNa Hills

Hinh 3.14. Théng tin vé khdch hang trén HubSpot

3.2.2.4. Trién khai chim séc lai khach hang sau ban

Sau khi thong tin khach hang va két qua khao sat mirc d6 hai 1ong duoc cap nhat
trén hé thong HubSpot, doanh nghiép sé& tiép tuc trién khai cac hoat dong cham soc sau

ban nham duy tri twong tac v6i khach hang sau khi hoan tit qua trinh sir dung dich vu.

Dya trén dir 1iéu da duoc luu trit trén HubSpot, nhan vién tién hanh phan loai
khéach hang va lga chon hinh thitc chdm s6c phu hop véi tirng nhom khach hang khac
nhau. Hoat dong cham soc sau ban duoc trién khai théng qua cic kénh nhu email hoic
SMS tiry theo diéu kién trién khai va kha ning tiép can ctia tng nhom khach hang. Viéc
két hop nhiéu hinh thtrc lién hé gitip doanh nghiép linh hoat hon trong qué trinh cham
soc lai khach hang, dong thoi ting kha ning khach hang tiép nhan duogc thong tin tir

cong ty sau khi st dung dich vu.

Trong giai doan dau, ndi dung chim soc duoc xay dung theo hudng ngin gon va
tap trung vao viéc duy tri méi quan hé v6i khach hang sau giao dich. Sau khi khach hang
hoan tat chuyén di hoac sir dung xong dich vy, nhan vién s¢ st dung HubSpot dé guri
ndi dung cam on nham thé hién sy tran trong ddi vé6i khach hang da lya chon dich vu

cua cong ty.
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Viéc trién khai ndi dung cam on sau ban gitp hoat dong cham soc khach hang

duoc thuc hién dong bo va rd rang hon, gbp phan kéo dai mbi quan hé giita doanh nghiép

va khach hang sau khi hoan tat giao dich. Pay ciing 1a budc gitp hoat dong chim soc

khach hang sau ban dugc trién khai dya trén dit liéu luu trit va c6 thé theo ddi truc tiép

trén hé thong HubSpot.
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Alt text

New email ¢ Save Preview and test I Review and send ]

|© 0O pisplay options ~ Estimated size: 193KB | £)| 3 |

Send to:
Don't send to:

From: Linh Thuy (lethithuylinhO307@gmail.com)
Subject line: Thu cdm on La Ban

Preview text: Cam on anh/chj da dong hanh cung La Ban trong chuyén di via gua

g RD @

LABAN CORP ¢

2 ‘ tai xudng (1)

Width Height

Chao anh/chi,

La Ban rat vui khi ¢ co héi déng hanh cung anh/chi trong chuyén di vira qua. L Help
Cam on anhichi d3 tin trdna va lua chon dich vu ca La Ban. Hy vona hanh trinh v
New email & Save Preview and test v I Review and send

‘ 20 ‘ Display options ~ Estimated size: 19.3KB ‘ FaRNe? ‘
a

LABAN CORP

Chao anh/chi,

La Ban rat vui khi ca co hai df)ng hanh cung anh/chi trong chuyén di vira qua.
Cam on anh/chi da tin frdng va Iwa chon dich vy cda La Ban. Hy vong hanh trinh
ctia anh/chi d4 dién ra thuan loiva mang lai nhidu trai nghiém dang nhé.

Néu anhichi can h tro thém hodc muén tham khdo cic churong trinh wu dai trong '
thii gian t6i, La Ban luén san sang hé tror nhanh chéng

Chuie anh/chi that nhiéu st khde va mong s& tiép tuc dwoc déng hanh trong

nhitng chuyén di tiép theo.

Trén trong,

La Ban W Chat  Help
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To:

From: Linh Thuy (lethithuylinh0307.gmail.com@hubspotfree.net)
Subject: Thu cam on La Ban To:

From: Linh Thuy

r f "AD) § (lethithuylinh0307.gmail.com@hubspotfree.net)
LWAW .o Subject: Thu cam on La Ban

Ca Dan T30 vor KN Co T T aoTyg TianT

a
ciing anh/chi trong chuyén di vira qua

Cam on anh/chi da tin twdng va lua

chon dich vu cta La Ban. Hy vong

Chao anhichi, hanh trinh cua anh‘rch\ da dien ra thuan
. R . lori va lai nhigu trai nghiém da

La Ban rat vui khi ¢ co héi dong hanh ciing anh/chi trong chuyén di vira qua otva mang farniie trarnghiem dang
€am on anh/chi d3 tin trdng va lwra chon dich vu cda La Ban. Hy vong hanh trinh nh{o. L
N . — - N P N ; p N&u anh/chi cén hé tre thém hoac
cta anh/chi d& dién ra thu&n lgi va mang lai nhiéu trai nghiém dang nhé .
: — : . muén tham khado cac chueng trinh vu
Néu anh/chi can ho tro' thém hodc muén tham khao cac chwong trinh wu dai trong 9 ~
. . . AT Y . dai trong thoi gian téi, La Ban luén san
théi gian téi, La Ban luén san sang ho tro nhanh chéng i . i
Chuc anhichi that nhiéu sikc khde va mong sé tiép tuc dwoc déng hanh trong sang ho trg nhanh Chu.ng
. - P Chuc anh/chi that nhiéu sirc khoe va
nhikng chuyén di tiép theo.

. mong sé tiép tuc dugc déng hanh
Tran trong B R .

Hinh 3.15. Gui email cam on khdch hang trén HubSpot
Viée trién khai noi dung cam on sau khi khach hang st dung dich vu gitp hoat
dong cham séc khach hang dugce thuc hién o rang va co tinh théng nhét hon trong toan
bd quy trinh cham séc sau ban. Hoat dong nay gop phan duy tri méi quan hé giira doanh
nghiép va khach hang sau giao dich, qua d6 tao cam giac khach hang van duoc quan tim
ngay ca khi qué trinh sir dung dich vy da hoan tat. Pay ciing 14 budc gitip hoat dong
cham séc sau ban chuyén tir hinh thirc thyc hién rdi rac sang quy trinh chim séc ¢6 noi

dung cu thé, co dit lidu luu trit va c6 thé theo ddi truc tiép trén hé thong HubSpot.

Sau giai doan giri ndi dung cam on, doanh nghiép tiép tuc trién khai cac hoat
dong cham séc khach hang theo timg méc thoi gian cu thé dua trén dir liéu d3 duoc luu
trit trén HubSpot. Nhan vién s& theo ddi thoi diém phu hop dé guri cac ndi dung chim

soc tiép theo nham duy tri twong tac v6i khach hang sau khi str dung dich vu. Cu thé:

- Khoang mdt thang sau thdi diém khach hang sir dung dich vu, nhan vién s& giri
email hodc SMS gidi thi¢u cac chuong trinh vu dai danh cho khéach hang cti. Noi
dung chim soc & giai doan nay tap trung vao cac quyén loi ma khach hang c6 thé
nhéan duogc néu tiép tuc dat dich vu tai La Ban nhu cac chuong trinh giam gia, wu
dai theo mua hodc cac chuong trinh khuyén mai duoc trién khai trong timg thoi
diém cu thé.

- Ddi voi nhom khach hang c¢6 muc do hai 1ong cao, doanh nghiép sé& trién khai
thém cac noi dung chiam soc theo hudng khuyén khich gidi thiéu khach hang mai.
Noi dung giri dén khach hang tip trung vao cac thong diép lién quan dén viéc
gidi thi€u ban be hodc nguoi than st dung dich vu cua cong ty dé nhan cac vu
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dai cho lan sir dung dich vu tiép theo. Hoat dong nay gitip doanh nghiép ting kha
nang khai thac khach hang ma&i tir chinh nhém khéach hang da ting str dung dich
VUL

Ngoai cac ndi dung vu dii danh cho khach hang cii, khi xuét hién cac chuong
trinh m&i, sy kién noi bat tai diém dén hodc céac dot giam gia theo mua, nhan vién
s& str dung HubSpot dé guri email hoic SMS dén nhitng nhém khach hang phu
hop nham gitip khach hang kip thoi cap nhat thong tin va chi dong sip xép thoi
gian st dung dich vy trong nhitng giai doan phu hop. Céch trién khai nay khong
chi gitip khach hang tiép can thong tin méi nhanh hon ma con gop phan ting kha
nang khach hang quay lai sir dung dich vu trong nhirng thoi diém c6 vu dai phu

hop.

Search for a contact segment or ind ) send to: Khach nhan email uu dai Ba Na

Jon't send to:
a

Contact segments
Zrom: La Ban (kieutrinh190804@gmail.com)

() Khach nhan email vu dai Ba N (4) & subject line: Uu dai I6n thang 3: B& Na Hills giém 50% cho khach mién Trung - Tay Nguyén

>review text: L& hoi hoa tulip kéo ddi 1 thang ciing mc gié uu dai hon khi dét qua Tixgo
Unnamed segment 4/14/2026 12:58:10 PM (1) @

Individual contacts I

Ngoc Hugng <nnhuong1407@gmail.com> & Chao anh/chj,
: o La Ban xin gi¥i dén anh/chi théng tin wu dai ndi bat trong thang 3 danh cho dich vy
e e s tham quan Ba Na Hills.

Ernportia segment of contacls Trong thi gian ndy, Ba Na Hills dang ap dung chuong trinh gidm gid 1én dén 50% )
Create new segment 7 danh cho khach hang khu vyc mién Trung — Tay Nguyén. Bén canh uu dai vé gia,

déy ciing 14 thai diém dién ra 1& héi hoa tulip kéo dai trong 1 thdng, mang dén khéng
(Khéch nhén email uu déi Ba Na (4) * ) = gian tham quan ryc r& va nhidu trai nghiém 4n tugng cho du khach,
- - - Dic biét, khi dat dich vu qua Tixgo, anh/chi c6 thé nhan duoc mic gia tot hon so
Don'tsend 10 @ v6i gid thong thudng, ddng thei dugc hé trg tu van va dat dich vy nhanh chéng,

thuan tién hon.

Selectisedments or.contocts = Néu anh/chj dang c6 ké hoach tham quan Ba Na Hills hosc du lich khu virc mién
Trung trong théi gian t6i, La Ban luén sdn sang hé tro g thng tin chi tiét va mic
Don't send to unengaged contacts (D E gié phi hep véi nhu cau cua anh/chi. m
v Trén trong, r
_ e 20048
Back File ~ Help v New email & Autosaved Preview and fest v I Review and send ]
| @ 0| pisplay options - Estimated size: 19.3KB | £1| 1
a
+ Send to S
a
Send method
How will you send this email * Chao anhichi,
" ; La Ban rét vui khi cé co hdi d@dng hanh ciing anh/chi trong chuyén di vira qua
To a segment of contacts -
e Cam on anh/chi da tin tirdng va Irra chon dich vu cia La Ban. Hy vong hanh trinh
clia anh/chi da dién ra thuan lgi va mang lai nhiéu trai nghiém dang nho.
Audience Néu anhichi can hé tro thém hoac mudn tham khio cac chueng trinh vu dai trong
< thoi gian t&i, La Ban luén sén sang hé trg nhanh chang.
Chuc anh/chi that nhiéu sirc khde va maong sé l\é'p tuc dwoc u’éng hanh trong <>
q - nhitng chuyén di tiép theo.
® E Estimated recipients: 1 of 1 selected 9 v P
Tran trong,
La Ban
2,000 sends remaining this month 0/2,000 sent (1)
Upgrade for 5,000 sends per month Unsubscribe Manage preferences W@ Chat  Help
v
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Find or Ask

~
{n Home Back fo all emails

New email ¢

@ Pre-processing | Regular email

[] Bookmarks

£ CrRM

) ) LABAN C¢
<¥ Marketing

& Content

T Sales

= Commerce

4 Service

8 Data Management

&_Automation
v

Performance Recipients

Q + @ upgrade R

Subject

Thu cdm dn La Ban

Preview fex

Cam on anh/chi da déng hanh cing La Ban trong ch...

From name

Linh Thuy

From address

lethithuylinh0307@gmail.com

Sent date

May 17, 2026 6:20 PM UTC-04:00 by Linh Thuy

See details

Included segments

Actions ~

+ Assistant @ LaBanComp ~

Edit Email

Khéch nhan email chudng trinh uu dai Ba

Na Hills thang 3

Simple workflows (0)

@ Bot filtering is currently ON (@)

Hinh 3.16. Trién khai email chiam séc khdch hang sau ban trén HubSpot

Uu diém khi givi email va SMS trén HubSpot

Khong chi hd trg doanh nghiép trién khai cac ndi dung chiam séc khach hang sau

ban, HubSpot con cho phép theo ddi mirc do tiép can va twong tac cia khach hang ddi

voi1 cac email da dugce gui. Sau khi email dugce trién khai, hé théng s€ tu dong cap nhat

cac thong tin nhu s6 lwong khach hang da nhan email, s6 lugng email gui thanh cong,

$6 luot m& email, ty 1& nhép vao ndi dung va muc do phan hoi ctia khach hang.

Céc dir liéu nay gitip doanh nghiép dé dang theo ddi hidu qua cla ting nodi dung

chdm soc da trién khai, dong thoi ho trg nhan vién danh gia mirc d¢ quan tam cua khach

hang ddi voi cac chuong trinh ma cong ty giri dén. Viéc theo ddi truc tiép trén cing mot

hé thdng ciing giup hoat dong chim séc khach hang sau ban duoc quan Iy rd rang hon

va thuan tién hon trong qua trinh trién khai cic hoat dong chim séc & nhimng giai doan

tiép theo.

101




Sent to 4, delivered to 4

Open rate 25% ¢ ® Click rate 0% ¢ Reply rate 0% @
Excluding bots G Excluding bots G
Including bots, this open rate would be 25% Including bots, this click rate would be 0% Unique replies ® 0

Make sure you're using a HubSpot connected inbox

Unique opens, excluding bots @ 1 C“Ck-ThrOugh rate 0% a as your reply-to address to track replies
Total opens, excluding bots @ 1

Excluding bots (i
DESKTOP 0% MOBILE 0% OTHER 100% () @

Including bots, this click-through rate would be 0%

Unique clicks, excluding bots (@ 0
Total clicks, excluding bots G 0

DESKTOP 0% MOBILE 0% OTHER 0% (i

Hinh 3.17. Cdc chi sé theo déi hiéu qud email cham séc khdch hang trén HubSpot
Thong qua céc chi sé dugc cap nhat trén HubSpot, nhan vién c6 thé dé dang danh
gia muc do khach hang da tiép can véi cac ndi dung cham soéc ma cong ty trién khai.
Viéc theo ddi cac thong tin ndy trén cting mot hé thdng giup qua trinh chim séc khach
hang sau ban dugc quan 1y thuan tién hon, déng thoi tao su lién két gilta hoat dong guri

n6i dung chim soc va viéc theo ddi phan hoi ciia khach hang sau khi trién khai.

HubSpot con hd tro hién thi danh sach nhiing khach hang di c6 twong tac voi
email chdm soc, gillp nhan vién thuén tién hon trong viéc duy tri lién hé va trién khai

cac hoat dong cham séc phu hop trong nhiing 14n tiép theo.
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Top engaged contacts | opers | cicks |

Contact Opens

Lé Thi Thay Linh Linh <lethithuylinh0307@gmail.co... 2

Hinh 3.18. Danh sach khach hang mo email cham soc trén HubSpot
3.2.3. Giai phap hoan thién hé thong danh gia hiéu qua chim séc khach hang

Dé nang cao hiéu qua danh gia hoat dong cham soc khach hang, cong ty can trién
khai phiéu khao sat mirc do hai 1ong cta khach hang sau khi str dung dich vu. Sau khi
khach hang hoan tat chuyén di, nhan vién kinh doanh s& chii dong lién hé lai théng qua
Zalo, Messenger hoic hé thong Pancake dé guri phiéu khao sat va ghi nhan phan hoi tir

khéch hang.

Phiéu khao sat s& duoc thiét ké dudi dang Google Form véi ndi dung ngén gon,
dé tra 151 nham tao su thuén tién cho khach hang trong qua trinh phan héi. Noi dung
khao sat tp trung vao cc yéu té nhu san pham dich vy, kién thic — k¥ ning — thai do
cua nhan vién, mac do thuan ti¢n trong qua trinh dat dich vu va kha nang quay lai st
dung dich vu cua khach hang. Phiéu khao sat dugc dé xuit nhu sau:

Phiéu khio sat

Khao sat mirec d§ hai long ciia khach hang sau khi sir dung dich vu du lich tai Cong

ty TNHH Thwong mai Dich vu La Ban
Kinh chao Quy khach!
Cam on Quy khach da st dung dich vu tai Cong ty TNHH Thuong mai Dich vu La Ban.

Nhim nang cao chit luong dich vy va hoan thién hoat dong cham soc khach hang, cong
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ty thyc hién phiéu khao sat nay dé ghi nhan nhitng danh gia va phan hoi tir Quy khach
sau qud trinh str dung dich vu.

Nhitng ¥ kién dong goép ctia Quy khach s& 1a co s& quan trong giup cong ty cai thién
chét luong phuc vy, nang cao trai nghi¢m khach hang va hoan thién dich vu trong thoi
gian toi.

Moi thong tin khdo sat s€ dugc bao mat va chi phuc vu cho muyc dich nang cao chat

luong dich vu khach hang.
Xin chan thanh cam on Quy khach!

I. THONG TIN KHACH HANG

Cau 1: G161 tinh cua ban?

Cau 3: Quy khach da st dung dich vu nao cua Cong ty TNHH Thuong mai Dich vu La
Ban ?

[ ] Vé tham quan Ba Na Hills

[ ] Tour daily Ba Na Hills

|:| Vé tham quan Ky Uc Héi An
|:| Vé tham quan Du thuyén song Han

|:| Khac: ........

Cau 4: Quy khach biét dén Cong ty TNHH Thuong mai Dich vu La Ban thong qua
kénh nao?

|:| Google

|:| Nguoi than, ban bé
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|:| Khac: ........

Cau 5: Quy khach thuong lién hé vé1 Cong ty TNHH Thuong mai Dich vu La

Ban thong qua kénh nao?
|:| Hotline
|:| Fanpage Facebook “Check In Ba Na Hills”
[ ] Nhan vién kinh doanh
|:| Dén tryc tiép vin phong
|:| Khac: ........
II. PANH GIA MUC PQ HAI LONG
Vui long dénh gia theo thang do 1-5:
(1) Hoan toan khong dong y
(2) Khong dong y
(3) Binh thuong
(4) Pong ¥

(5) Hoan toan déng y

San pham

Muc d6 dong Y

Cac goi dich vu duoc thiét ké hop ly va dé lya chon

Lich trinh tour duoc sap xép phu hop

Dich vu thuc té dung véi ndi dung di tu van

Chat luong dich vu phli hop véi muc gia ma khach hang chi tra

Kién thirc cua nhan vién

Mtc 4 dong Y

Nhan vién nam rd théng tin vé dich vu

Nhan vién giai dap thac mac dé hiéu

Nhan vién tu van day du théng tin can thiét

Nhén vién huéng dan rd rang truéc chuyén di

K¥ nang cia nhén vién

Mtic d6 dong ¥

Nhan vién phan hoi khach hang nhanh chéng

Nhan vién xir 1y cac tinh huéng phat sinh kip thoi

Nhan vién huéng dan khach hang diy du trong qua trinh dit
dich vu

Nhén vién stir dung tdt cac kénh hd trg truc tuyén nhu
Facebook, Zalo
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Théi d6 cia nhan vién Mtic d6 dong ¥

Nhan vién giao tiép lich sy

Nhan vién than thién va nhiét tinh

Nhan vién tao cam giac thoai mai khi trao doi

Nhan vién sin sang hd tro khi khach hang can

Su thuan tién Muc d6 dong Y

Khéach hang d& dang lién hé véi cong ty qua nhiéu kénh khac
nhau

Qua trinh dat dich vu dién ra thuan tién

Website cung cip thong tin rd rang va dé tim kiém

Hinh thirc thanh toan linh hoat

Mtrc d6 hai long va kha ning quay lai sir dung dich vu Muc d6 dong Y

T6i hai long véi chat luong dich vu cia Cong ty TNHH
Thuong mai Dich vu La Ban

Dich vu dap trng mong dgi cua toi

Toi san sang quay lai sir dung dich vu trong tuong lai

TAi sé gidi thiéu dich vu cua cong ty cho ban bé va nguoi than

III. PONG GOP Y KIEN

Piéu Quy khach mong mudn Coéng ty TNHH Thuong mai Dich vu La Ban cai thién
trong thot gian té1 la gi?

Xin chan thanh cam on Quy khéach da danh thoi gian thyc hién khao sat!
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KET LUAN

Trong bdi canh nhu cau du lich ngdy cang phat trién va muc d6 canh tranh giita
cac doanh nghiép dich vu du lich ngay cang cao, hoat dong cham s6c khach hang dong
vai trd quan trong trong viéc nang cao trai nghiém khach hang, duy tri méi quan hé lau
dai va tao loi thé canh tranh cho doanh nghiép. Vi vay, viéc hoan thién cong tdc cham
soc khach hang c4 nhan 13 yéu cau can thiét di v6i Cong ty TNHH Thuong mai Dich

vu La Ban trong giai doan hién nay.

Thong qua qué trinh tim hiéu va nghién ctru thuc té tai doanh nghiép, dé tai da
tién hanh phan tich thuc trang hoat dong chdm soc khach hang ca nhéan tai Cong ty
TNHH Thuong mai Dich vu La Ban, tir 46 danh gia nhitng két qua dat dugc ciing nhu

mot s6 han ché con ton tai trong qua trinh trién khai hoat dong cham s6c khach hang.

Trén co s do, dé tai da dé xuat mot sb giai phap nham goép phan ning cao hiéu
qua chiam séc khach hang tai cong ty nhu ing dung chatbot nhim nang cao hiéu qua
phan bd ngudn luc trong giai doan cao diém, xdy dung quy trinh cham séc khach hang
trén nén tang HubSpot va hoan thién hé thong danh gia hiéu qua cham séc khach hang
thong qua phiéu khao sat mirc do hai 10ng cua khach hang. Pay 1a co s¢ quan trong dé
doanh nghiép timg budc nang cao chét luong dich vy, ting kha niang duy tri khach hang
va xay dung hoat dong cham soc khach hang theo huéng chuyén nghiép hon trong thoi

gian toi.
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BOQ MON QUAN TRI KINH DOANH

Pa Nang,ngay 01 thang 06 nam 2026

MAU PON KHAI BAO SU DUNG Al

Khai bao ciia Sinh vién vé viéc Str dung Tri tu¢ Nhan tao Tao sinh c¢6 Trach
nhiém

T6i 13 Lé Thi Thiy Linh, cam doan rang toi da sir dung c6 trach nhiém cac
cong cu Tri tu¢ Nhan tao Tao sinh (GenAl) trong qué trinh chuan bi Khoa

ludn nay.
Bang viéc ky vao don nay, t61 xac nhan cac ndi dung sau:
1. Khai bao str dung AI

Vui long cho biét ban c6 sir dung bat ky cong cu Al tao sinh nao (vi du:

ChatGPT, Gemini, v.v.) trong viéc tao ra bai lam nay hay khong:
[1 Cé, t61 c6 st dung cac cong cu Al trong bai danh gié nay.
[0 Khéng, t6i khong str dung bat ky cong cu Al nao.

2. Chi tiét vé viéc sir dung AI (Néu ban chon "Cé6" & trén)
Céc cong cu Al da sir dung:

- Chat GPT
Muc dich st dung AI (vi du: tim y tudng, soan thio, tom tét,
chinh stra):
- HO tro dién dat lai hoc thuat, chinh stra ciu van, tim tai liéu.
Cac ph?m cu thé c6 swr hd tro ciia AL

- Ly do chon dé tai, Muyc tiéu nghién ctru, Co s& dé xuét giai phap, Phuong
huéng va muc tiéu phat trién cia Cong ty TNHH Thuong mai Dich vu La
Ban
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. Téi xac nhan ring t6i di xem xét ky ludng va xac thye tit ca

ndi dung do Al tao ra vé tinh chinh xac, tinh nguyén ban va sy phu hop.
oI Co

3. Liém chinh, Triach nhiém Hoc thuét va Tuin thd Pao dirc va Phap luét -
Téi chju trach nhiém hoan toan vé noi dung ctia bai ndp nay va xac nhan r?mg
Al chi dugc stir dung nhu mgt cong cu ho tro, khong phai la tac gia chinh cho
bai lam cua to6i.

- T6i xac nhan rang Al khong duoc str dung dé nguy tao, 1am gia hoic

thao tng dir li¢u.

- To1 da dam bao rr?mg khong co6 dit liéu bi mat hodc riéng tu nao duogc

chia sé v&i cac cong cu Al ma khong c6 su cho phép thich hop.

- T6i da tuan thu tat ca cac yéu cau phap 1y lién quan dén bao vé dir licu

va so hitu tri tué, ddng thoi da trich din ngudn mot cach thich hop.

- Bai danh gia nay phan anh nd luc tri tué c4 nhan cua toi, va trach nhiém

d6i voi bai lam nay hoan toan thudc vé ca nhan toi.

Cam két

- T6i hiéu rang bat ky su thiéu tudn thi ndo d6i vai viée st dung Al ¢o

trach nhiém, bao gém viéc khong khai bao sur dung Al hodc trinh bay sai su

that, c6 thé dan dén viéc Khoa luan tbt nghiép cua t61 bi tir chdi ma khong can
xem x¢&t thém.

- Bang viéc kY vao don nay, toi khang dinh rang bai ndp nay phan anh

trung thyc bai 1am cua t6i va toi da tuan thu cac nguyén tic st dung Al ¢

trach nhiém.

Chir ky: Ngay:
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