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LO1 MO PAU

1. Ly cho chon deé tai:

Trong thoi budi toan cau hoa, hoa nhap thé gidi va su phat trién manh mé cua khoa hoc
k§ thuat. Chat lwong cudc sdng ngay cang di 1én kéo theo nhu cau cia khach hang ciing
thay di theo chiéu hudng khit khe hon. Diéu d6 doi hoi cac doanh nghiép phai tim ra
giai phap dé dap ung cac nhu cau caa khach hang. Cung véi su phat trién kinh té nhu
hién nay va sy canh tranh khéc liét trén thi truong, viéc cham séc khach hang 1a yéu té
then chébt gitp doanh nghiép tao ra su khéc biét, nang cao chat lugng hinh anh, dich vu

cbng ty trong tam tri cua khach hang.

Theo Philip Kotler (2017), cham soc khach hang khong chi ding lai & viéc cung cap san
pham hay dich vu ma con bao gém toan b trai nghiém cua khach hang trong sudt qué
trinh twong tac véi doanh nghiép. Bén canh d6, nghién ctru ctia Frederick F. Reichheld
(2003) chi ra rang viéc gitr chan khach hang hién tai c6 chi phi thap hon nhiéu so Véi

viéc tim kiém khach hang mai, ddng thoi mang lai loi nhuan cao hon.

Cham soc khach hang 1a yéu t quan trong, dong vai trd quyét dinh trong viéc bao dam
su thanh céng cua doanh nghiép. Khi cong tic chim soc khach hang tét s& mang lai
nhiéu lgi ich cho doanh nghiép. Nguoc lai, khi cong tac cham soc khach hang chua dugc
dam bao s giam sy hai long ctia khach hang, tir d6 1am giam Iong trung thanh cta khach

hang.

Thuce thé cho thdy doanh nghiép tai Viét Nam chwa chu trong ding muc dén cong tac
chiim séc khach hang dan toi giam mirc d6 hai long va long trung thanh cua khach hang.
Cong ty TNHH An An Hoa Ngit ciing khong nam ngoai xu huéng nay khi quy trinh
chim soc khach hang con han ché va can cai thién. Nhan thac duoc tam quan trong cua
viéc cham soc khach hang tai cong ty va cac van dé néu trén, d6 1a 1y do em chon dé tai:
“M@t sé gidgi phap nham hoan thién quy trinh chim séc khdch hang tai cong ty
TNHH An An Hoa Ng#@#’’ nham nghién ciu va tim ra giai phap dé nang cao hiéu qua

chdm soc khach hang cho doanh nghiép.
2. Muc tiéu nghién cwu:

Muc tiéu chung:



- Pé tai tap trung danh gia chit lwong dich vu, quy trinh chim soc khach hang tai céng
ty TNHH An An Hoa Ngir, tir d6 dua ra cac giai phap dua ra giai phap dé hoan thién
quy trinh cham soc khach hang tai cong ty.

Muc tiéu cu thé:

- Nghién ctru, hé thong hod mot sb Ii luan vé khach hang va dich vu chim soc khach
hang.

- Phan tich, danh gia vé quy trinh chdm séc khach hang tai cong ty TNHH An An Hoa
Ngit

- P& xuét cac giai phap nham hoan thién quy trinh chiam séc khach hang tai cong ty
TNHH An An Hoa Ngtr.

3. Poi twong nghién ciu:

- Pbi twong nghién ctiru: Hoat dong cham soc khach hang tai cong ty TNHH An An Hoa
Ngt.

- Pham vi nghién ctu: Nghién ciu tai cong ty TNHH An An Hoa Ngit, s6 liéu thu thap
tir 2023-2025, tap trung chu yéu vao quy trinh chim soc khach hang.

4. Phwong phap nghién ctru:

Pé thuc hién dugc dé tai can phai sir dung phuong phap nhu: thu thap dit liéu, phan tich,
quan sat, tong hop, théng ké dé thu thap thng tin y kién khach hang vé cong tac chim
s6c khach hang. Tir d6 dua ra giai phap phi hop nham hoan thién quy trinh cham soc
khach hang tai cong ty TNHH An An Hoa Ng.



LO1 CAM ON
Pau tién, em xin giri 161 cam on sdu sic dén Trudng Pai hoc Kién tric Pa Ning cling
v6i Ban Gidam hiéu nha truong cing quy thay c6 Khoa Kinh té - nganh Logistics va
Quan ly chudi cung tng, dic biét 1a ¢d Nguyén Thi Thu Ha di tao diéu kién quan tam
va gitip d& em trong thoi gian vira qua. Sy huéng dan tan tinh caa ¢ va loi khuyén quy
bau 12 ngudn dong luc dé em hoan thanh cong viéc thuc tap ciing nhu bai khoa luan tét

nghiép nay.

Em xin chan thanh cam on Céng ty TNHH An An Hoa Ngit — Pa Ning, noi di tao diéu
kién dé em duoc trai nghiém moi trudong lam viée thuc té, dugc tham gia vao cac hoat
dong ban hang, quan 1y don hang, van hanh logistics va dac bi¢t 1a cong tdc cham soc
khach hang. Trong subt thoi gian thuc tap, em da nhan dugc sy hudng dan tan tinh, su
gitp d& nhiét tinh ctia c4c anh, chi trong cong ty, tir viéc chi din quy trinh 1am viéc, giai
dap thic mic va hd trg em thich nghi v6i moéi trudng cong viée thuc té. Nhing kinh
nghiém va kién thirc thu nhan duoc tai cong ty di giup em nang cao ning luc chuyén
moén, k¥ ning giao tiép, quan 1y cong viéc, lam viéc nhom va kha ning giai quyét vin

de.

Mot 14n nita, em xin chan thanh cam on tit ca céc théy c0, anh chi da luén quan tam,
huéng dan va giup d& em trong sudt thoi gian qua. Su gitp d& va tinh cam cia cac thay
c0, anh chi chinh la nguén dong luc 16n lao dé em c6 thé tiép tuc phén d4u va truéng

thanh hon trén con dudng hoc tap va nghé nghiép.
Em xin chan thanh cam on!

Sinh vién thuc hién
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG.
1.1. Khai niém, phan loai va vai tro cia khach hang.
1.1.1. Khai nigm vé khach hang:

Khach hang 1a nhitng ca nhan hoac té chic mua sam, sir dung san pham, dich vu hoic
¥ teéng ma doanh nghiép cung cap. Noi cach khac, khach hang 1a nhirg nguoi truc tiép

tuong tac voi doanh nghiép, dua ra quyét dinh mua hang va tao ra doanh thu.

Trong bat ki hoat dong kinh doanh nao cua doanh nghiép, khach hang ciing dong mot
vai tro quan trong. Vi thé néu muén kinh doanh thanh céng thi khach hang luén phai dat
& vi tri trung tm cua doanh nghiép, nghia 1a doanh nghiép phai hiéu va hoat dong theo
nhu cau caa khach hang. Khéach hang 1a tai san quan trong cta doanh nghiép du gia tri
cua ho khong duogc ghi trong s6 sach cua doanh nghiép. Cac doanh nghiép ludn phai
tiém cach duy tri méi quan hé véi khach hang cii dong thoi tim kiém céc khéach hang
méi. Nhu vay khach hang duoc xem 13 cai dich cta dich ma cac doanh nghiép muébn

huéng t6i quyét dinh su sdng con cua danh nghiép.

Tom Peter xem khé&ch hang la tai san tang thém gia tri. Do la tai san quan trong mac
du gié tri cuia ho khong duoc ghi trong sb séch caa cong ty. Vi vay cac cong ty phai xem

khach hang 1a nguon von can dugc quan ly va phat huy bat ki nguon von nao khéc.

C6 nhiéu dinh nghia vé khach hang, dé hiéu mét cach bao quat ching ta cé thé dinh
nghia nhu sau: “ Khdch hang la nguoi dem dén cho ching ta cai ho can, va cong viéc

cua nhitng ngwoi ban hang 1a thod man nhu cdu cia ho .
1.1.2. Phan logi khach hang:

Phén loai khach hang la quéa trinh chia nhom cac khach hang ctia mot doanh nghiép
hoic t6 chire thanh cac nhém con dua trén cac dic diém chan dung khach hang, hanh vi
khach hang hoac thudc tinh chung. Trong d6 c6 2 loai phé bién: Khach hang noi bo va
khéch hang bén ngoai. Muc tiéu cua phan loai khach hang 1a dé hiéu rd hon vé khach

hang va c6 kha ning tao ra chién luoc tiép thi va phuc vu khach hang hiéu qua hon.

Khach hang ndi bo: Khach hang ndi bo 1a cac nhan vién, cap lanh dao, ¢ dong, bd
phén, phong ban,... trong cting mdt doanh nghiép tao thanh mot chudi cung tmg noi bo.
Chang han, bo phin ké toan cung cap cac thong tin vé tai chinh cho bd phan quan 1y bo

phan san xuit cung cip san phdm, hang hoa cho bd phan kinh doanh. O d6, mdi bo phan



s& cung cAp san pham, thong tin cho bo phan tiép theo dé hoan thanh mét chudi cung
tmg. Néu giita cac bd phan khong co su lién két, hop tac thi doanh nghiép s& kho dat

duoc muc ti€u kinh doanh ctia minh.

Viéc quan ly va tuong tac voi khach hang noi bo cé thé duge thuc hién qua cac hoat
dong nhu dao tao, hd trg k¥ thuat, chinh sach phuc loi, khuyén khich dong vién, xay
dung mot moi truong lam viéce tich cyc va than thién. Chdm so6c tdt khach hang noi bd
khong chi gitip cai thién su hai long va ning sudt cia nhan vién, ma con gitp ting cudng

tinh than doan két, sy phat trién bén vimg cta doanh nghiép.

Khéch hang bén ngoai: Khach hang bén ngoai 1a nhém khach hang phd bién va thuong
dugc quan tim nhiéu hon. Nhom niy bao gém nhiing ngudi hodc to chirc khéng nam
trong hodc nghiép, ma ho c6 nhu cau st dung san pham, dich vu ctia doanh nghiép.
Khach hang bén ngoai can duoc tap trung cham séc, phuc vu mot cach tdt nhat vi ho

anh hudng truc tiép dén sy phat trién cua doanh nghiép.

Khéach hang bén ngoai c6 pham vi rat rong va doanh nghiép thudng phan khic khach
hang dé c6 thé hiéu rd va dem dén nhitng trai nghiém t6t hon. C6 nhiéu cach phan loai

khach hang khac nhau tuy thudc vao nhu cu va muc dich ctia doanh nghiép, chéng han:

- Theo muc d6 tiém ning: 14 nhitng ngudi, to chic c6 kha ning tré thanh khach hang
thuc té ctia cong ty trong twong lai. Khach hang tiém ning thuong duoc xac dinh dua
trén céc thong tin va dir liéu vé& hanh vi, s¢ thich va nhu cau tiéu ding ctia ho. Céc cong
ty thudng str dung cac chién luoc quang cao dé tiép can va thu hut khach hang tiém
nang, tao ra sy quan tim va ting ty 1& chuyén doi. Viéc phat hién va khai thac khach
hang tiém ning 1a mot phan quan trong trong chién luge tiép thi va phat trién doanh

nghiép.

- Theo quy md: La bao gom khach hang doanh nghiép va khach hang c4 nhan. Viéc
phan loai cac khach hang doanh nghiép va khach hang c4 nhan giup doanh nghiép xay
dung chién luoc ban hang phl hop, t6i wu hoa san pham va dich vu cua cong ty tir d6

nang cao hiéu qua cham séc khach hang.

- Theo khu vuc dia ly: 1a cach phan loai dya trén dia ly ctia ho, vi du nhu khu vuc thanh

phé, khu vuc ndng thon, khu vuc d6 thi, ngoai 6. Viéc phan loai khach hang theo khu
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vuc dia 1y gitip cac cong ty hiéu rd hon vé dic diém va nhu cau cia khach hang ¢ timg
khu vyec, tir d6 c6 thé tily chinh chién lugc Marketing va cham soc khach hang cho phu

hop.

- Theo gia tri: 1a cach phan loai khach hang dua trén gia tri ma ho mang lai cho cong ty.
Céc cong ty thuong phan loai khach hang thanh cac nhém khach hang khac nhau dé tuy
chinh chién lugc Marketing, chdm soc khach hang va quan 1y mdi quan hé khach hang,
bao gdm: Khach hang quan trong, khach hang it quan trong va khach hang khong quan

trong.

- Theo dic tinh: 1a mot phuong phap toan dién. Cach ndy xem xét nhiéu khia canh cua
khach hang nhu nhan khau hoc, tdm 1y, hanh vi mua sam va phong cach song. Bang
cach tao ra cac “chan dung” khach hang chi tiét, doanh nghiép c6 thé hiéu rd hon vé
dong co, so thich va nhu cdu cia ting nhém. Piéu d6 cho phép viéc ca nhan hoa san
phém, dich vu va chién luoc tiép thi mot cach hiéu qua, tang cuong sy hai long cua

khach hang va kha ning chuyén d6i.

- Theo phéu: 1a mot cach tiép can dong, tap trung vao hanh trinh cta khach hang. Phuong
phéap nay chia khach hang thanh céc giai doan khac nhau cua qua trinh mua hang, tu
nhan thirc ban dau vé san pham dén quyét dinh mua va sau d6 1a khach hang trung thanh.
Khi hiéu 13 vi tri cia khach hang trong phéu, doanh nghiép c6 thé diéu chinh chién luoc
marketing va ban hang phu hop véi ting giai doan, t6i uu hoa ty 18 chuyén doi va xay

dung mdi quan hé 1au dai véi khach hang.
1.1.3. Vai tro cua khach hang:

Quyét dinh dén sy ton tai, phat trién ctia doanh nghiép: Khach hang déng vai tro quan
trong nhét dbi voi bat ky doanh nghiép nao va ho c6 thé quyét dinh sy ton tai, phat trién
ctia doanh nghiép d6. Néu khong c6 khach hang s& khong c6 ai mua, sir dung san pham,
dich vu. Theo d6, doanh nghiép khong c6 ngudn thu, loi nhuan va khong thé ton tai,

phat trién.

Gitip doanh nghiép cai thién san pham, dich vy: Khach hang cung cap thong tin quan
trong cho doanh nghiép trong viéc cai thién san pham va dich vu. Bang cach ling nghe

¥ kién cua khach hang, doanh nghiép c6 thé hiéu duoc nhitng gi ma ho mong doi va
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danh gia dugc chit lvgng san pham, dich vu cia minh. Pidu nay gitp doanh nghiép cai

thién san pham, dich vu dé dap tng nhu ciu va ting d6 hai 1ong ctia khach hang.

Gitip doanh nghiép c6 chién lugc kinh doanh hiéu qua hon: Khach hang chinh 1a yéu
t6 quan trong trong viéc gitip doanh nghiép xac dinh va trién khai chién lugc kinh doanh
hiéu qua hon. Viéc nim bt duoc so thich, nhu cau, tim 1¥,... ciia khach hang 14 tién dé
dé doanh nghiép lira chon nhimg kénh quang cdo phu hop, tir d6 tiép can khach hang va

tao ra nhiing chién lugc kinh doanh tt nhét.

Mo rong quy mé doanh nghiép: Khach hang 1a nguén cung cap doanh thu, loi nhuén
cho doanh nghiép. Viéc tang s6 luong khach hang giup doanh nghiép mo rong quy mo
va dinh huéng chién lugc phat trién dai han. Nhimg khach hang méi mang dén thém
nguon thu cho doanh nghiép, dong thoi ting cuong su da dang trong tép khach hang va

tao ra nhiéu co hoi ti€p can thi truong maoi.

La nhan t5 ban hang tiém ning: Khach hang khong chi 1a ngudi tiéu dung san
phém/djch vu cua doanh nghié€p ma con cé thé tré thanh dai dién cho doanh nghié¢p dé
gidi thiéu san pham/dich vu d6 cho nhing ngudi khac. Khi khach hang hai long véi san
pham/dich vy, ho sé& tré thanh nguoi mua hang trung thanh va c6 thé quang cdo, gi6i
thiéu cho ban bé, dong nghiép, ngudi than,... Piéu nay gitp doanh nghiép c6 thé tiép
can véi nhitng nhom ddi trong khach hang méi ma khong phai chi qué nhiéu cho viéc

quang cao hoac ban hang.

La thude do gia tri vé doanh nghiép: Cac danh gia tir khach hang s& anh hudng truc
tiép dén uy tin, danh tiéng va gia tri ciia doanh nghiép trén thi truong. Néu khach hang
hai 10ng v6i san pham/dich vu ctia doanh nghiép, ho sé& gi6i thiéu dén nguoi khac va gop
phan xiy dung thuong hi¢u ctia doanh nghiép. Nguoc lai, néu khach hang khong hai
long véi san phém/dich vy, ho ¢6 thé dua ra danh gia ti€u cuc va lam anh huong dén

danh tiéng cua doanh nghiép.

Gitp doanh nghiép nudi dudng, cai thién cac mdi quan hé: Khach hang dong vai tro
quan trong trong viéc gitip doanh nghiép nudi dudng va cai thién cac mébi quan hé, khong
chi v6i ban than khach hang ma con voi nhiéu bén lién quan khac. Thong qua twong tac
v6i khach hang, doanh nghiép cé co héi hoc hoi, diéu chinh, hoan thién cach thic giao

tiép, phuc vu va xay dung méi quan hé. Nhimg phan hdi va trai nghiém cua khach hang



gitip doanh nghiép nhan ra diém manh, diém yéu trong cach ho quan 1y cac méi quan
hé. Tir 46, doanh nghiép c6 thé ap dung nhitng bai hoc ndy vao viéc cai thién quan hé
v6i nha cung cip, dbi tac, nhan vién va cong ddng. Ngoai ra, nhitng khach hang hai long
c6 thé tro thanh dai st thuong hiéu, gidi thidu doanh nghiép v6i nhitng khach hang tiém

nang khac, m¢ rong mang ludi quan hé cuia doanh nghiép.
1.2. Khai niém, muc dich, vai tro ciia cong tac chiam s6c khach hang.
1.2.1. Khdi niém vé chim séc khdach hang:

Cham soc khach hang 1a mot dang hoat dong Marketing, né bao gém toan bd nhiing
hoat dong can thiét nham duy tri khach hang hién dang c6 ctia doanh nghiép. Trong nén
kinh té hién nay, chim soc khach hang cang dugc coi 1a mot hoat dong trong cong tac
quan 1y hét stirc quan trong. N6 1a cong cu phat huy loi thé canh tranh va bao dam sy

thanh cong cua doanh nghiép.

Cham séc khach hang 14 tat ca nhitng gi ma tat ca cdc doanh nghiép can thiét phai lam
dé thoa mén nhu cau va mong doi ctia khach hang. Néi cach khéac, chdm soc khach hang

1a phuc vu khach hang theo cach ma ho mong muén.

Theo céc nha quan tri, CSKH 1a cac hoat dong kém theo dé hoan thanh qua trinh giao
dich. San pham 14 hitu hinh hay v6 hinh déu c6 cham séc khach hang kém theo. Theo
quan diém to chirc san xuat, CSKH lién quan tdi cac hoat dong l1am gia ting gia tri cho

chudi hoat dong co ban ctia doanh nghiép.

CSKH khong chi 1a thai d6 lich su, than thién khi tiép xuc voi khach hang. CSKH
cling khong chi 1a viéc cua nhirng nhan vién lién hé truc tiép v6i1 khach hang, ma vige
CSKH phai dugc thuc hién trén moi khia canh cta san phém va dich vu cung cép cho
khach hang. Gidng nhu marketing, hoat dong CSKH ciing phai xuat phat tir thuc tién,
thong qua qua trinh tong két kinh nghiém thyc tién, khai quat thanh 1y luan.

1.2.2. Muc dich cua cham soc khdach hang:

Khach hang 1a ngudn song ctia bat ctr doanh nghiép nao. Chinh vi thé, cham séc khach
hang trd thanh mot trong nhiing yéu t6 song con va doi hoi rat nhidu dau tu vé cong sic

va tién bac. Cham soc khach hang khong chi don thuan 12 ban cho khach hang san pham,



dich vy, n6 doi héi ban phai tao ra sy hai long tuyét ddi cho khach hang ddi vé6i san
phém, dich vu cta ban. Cham soc khach hang dong vai tro rat 16n trong viéc quyét dinh
liéu khach hang c6 quay trd lai cong ty hay cira hang chung ta vao 1an sau dé tiép tuc sir
dung san pham, dich vu cta ching ta hay khong. Cong tic chim soc khach hang dugc
doanh nghiép chu trong va dau tu dé hudng dén nhitng muc dich nhim tao ra dugc
nhirng thuan 1gi trong hoat dong kinh doanh, nang cao vi thé trén thi truong. Va nhitng

muc dich ma doanh nghiép huéng dén 1a:

Lam hai long khach hang khach hang dang co: thong qua viéc phuc vu cho ho theo cach
ma ho mong mudn, tao mdi quan hé gan bé than thiét 1au dai va thé hién tinh chuyén
nghiép cta doanh nghiép. Viéc hai long v6i san pham s& anh hudng dén quyét dinh vé

hanh vi mua sau nay cua khach hang.

Théa man nhu cau, mong doi khdach hang: Hoat dong chim soéc khach hang mang lai
cho khach hang cam giac duoc tan huong nhiéu hon gia tri von c6 ciia san pham, dich
vu ho dang dung. Sé tién cua ho bé ra dé mua san phém, dich vy d6 dugc dép tra béng
loi ich ma ho cam thay dong tién d6 bo ra 1a xting dang, tham chi ré hon so v&i nhiing

gi ho nhan dugc.

Khach hang hién nay 1a nhitng con ngudi khat khe, doi hoi, muén duoc d6i xtr ton
trong va mudn st dung san phﬁm, dich vu hitu ich nht. Nhitng diéu ma khach hang doi
hoi khi mua san phém hay dich vu la cac dich vu cham soéc khach hang. Vi vay, cong
tac cham soc khach hang phai thuc hién theo mot quy trinh chuyén nghiép, ngay cang

tré nén can thiét ddi voi cac doanh nghiép.
1.2.3. Vai tro ciia cham soc khdach hang:

- Tao dung uy tin, thuong hiéu: Chim séc khach hang ciing 13 co hoi dé truyén dat gia
tri c6t 16i cia doanh nghiép dén khach hang. Uy tin va thuong hi¢u la nhiing yéu t6 quan
trong quyét dinh sy thanh cong ctia doanh nghiép. Cham séc khach hang hiéu qua s&
gitip doanh nghiép xay dung uy tin va thuong hiéu tich cuc, khién khach hang tin tuéng

va danh gia cao doanh nghiép.

- Gilt chan khach hang hién tai: Gilr chan khach hang hién tai 1a mot nhiém vu quan

trong ctia doanh nghiép. Khach hang hién tai c6 nhiéu kha ning tiép tuc mua hang tir
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doanh nghi¢p hon khach hang maéi. Cham soc khach hang hi¢u qua s€ gitip doanh nghiép
gilr chan khach hang hién tai, gidm chi phi thu hut khach hang méi.

- Thu hit khach hang tiém nang: Thu hat khach hang tiém ning 1a mot nhiém vu quan
trong cua doanh nghiép. Cham soc khach hang hiéu qua s€ gitip doanh nghiép thu hut

khach hang tiém ning, khién ho cam thay hai long va muén mua hang tir doanh nghiép.

- Nang cao hi¢u qua kinh doanh: Cham s6c khach hang hiéu qua s€ gitip doanh nghiép
giam thiéu chi phi marketing va quang cdo. Khi khach hang hai long véi san pham/dich
vu ctia doanh nghiép, ho sé& sin sang gidi thiéu san pham/dich vu ctia doanh nghiép cho
ban be, ngudi than. Piéu nay gitp doanh nghiép tiép can thém nhiéu khach hang tiém

nang, nang cao hiéu qua hoat dong, tang doanh thu va lgi nhuan.

- Xay dyng 1ong tin va duy tri mdi quan hé 1au dai: Khach hang muén dugc quan tim
va léng nghe. Khi nhan dugc dich vu cham séc tdt, ho cam théy duoc danh gia cao va

cO xu hudng trd thanh khach hang trung thanh.

Hoat dong cham soc khach hang 1a mdt vii khi canh tranh quan trong. Trong truong
hop san phém, dich vu ¢6 chét lugng nhu nhau thi viéc khach hang lya chon san phém
va dich vu cua doanh nghi€p phu thudc vao cong tac cham séc khach hang. Tao duoc
cam giac t6t cho khach hang thi khong ai khac ngoai nhan vién cham séc khach hang.
Trong diéu kién khat nghiét thi nhan vién cham soc khach hang tré thanh yéu to quan

trong quyét dinh viéc nang cao ning lyc canh tranh cho doanh nghiép.
1.2.4. Cdc nguyén tic chim séc khdch hang:

DPé CSKH duoc hiéu qua thi doanh nghiép nén 4p dung cac nguyén tic sau:

- Ludn lang nghe v kién ctia khach hang: Dé cham soc khach hang duoc hiéu qua va tdi
vu nhét thi du tién cac doanh nghiép phai ludn ludn lang nghe cac ¥ kién, dong gop va
phan hdi ctia khach hang, viéc ling nghe ¥ kién cta khach hang giup doanh nghiép c6
thé tong hop céac y kién, thong tin, phan hoi ciia khach hang tir d6 tim ra nhitng phuong
phap hié¢u qua nhit dé phuc vu cho viéc chiam soc khach hang dugc t6i uu va chuyén

nghiép nhat.



- CO6 kha ning dong cam voi khach hang: Pong cam véi khach hang 13 diéu ma mot
chuyén vién cham s6c khach hang can phai c6. Boi chi c6 dong cam thi cac doanh nghiép
méi ¢ thé ling nghe va hiéu duoc nguyén vong cua khach hang. Pong cam gitp doanh
nghiép c6 thé thau hiéu tam 1y khach hang tir d6 t6i wu hoa dugc quy trinh chim soc
khach hang, dinh huéng phét trién san pham, dich vu phu hop véi tdm 1y cia khach
hang.

- Hiéu tam 1y khach hang: Néu khong hiéu dugc tam 1y khach hang thi doanh nghiép s&
khong thé t6i wu hoa quy trinh chdm soc khach hang duoc. M&i khach hang sé& c6 nhiing
suy nghi va yéu cau khac nhau, nhung tat ca cac khach hang déu c6 chung mot mong
muén khi tim dén ban d6 1a duoc phuc vu tot nhat. Vi vay, cac doanh nghiép hiy hiéu
dugc tam 1y chung nay sau d6 dan dan tim hiéu nhitng mong mudn riéng cua khach
hang, khi d6 doanh nghiép s& dé dang tu van va thuyét phuc khach hang tin vao san

pham, dich vu cong ty.

- Sy than thién va hoa dong va&i khach hang: Su than thién va hoa dong 13 yéu t6 quan
trong trong viéc chim soc khach hang duoc t6i wu va hiéu qua nhat. Khach hang thuong
c6 thién cam véi nhitng nhan vién cham soc khach hang hoa dong, than thién va ho san
sang quay lai st dung san pham, dich vu cta cong ty. Nguoc lai, néu nhan vién chim
soc khach hang 1a ngudi kiéu cang, khong hoa dong thi s& gay mat hinh tuong cong ty

cling nhu san phém, dich vu t61 khach hang.

- Cé trach nhi¢m: Cac doanh nghiép khi lam vi¢c v&i khach hang hdy luén luon lam viée
mot cach tan tam, nhiét tinh véi khach hang. Viéc tan tam, nhiét tinh véi khach hang tao
cam giac thién cam cho khach hang va tir d6 khach hang c6 thé quay lai va tiép tuc st
dung san phém, dich vu cua cong ty. Nguoc lai, néu cac doanh nghi¢p lam viéc thiéu
trach nhiém thi khach hang s& gy nén hinh anh xau cho doanh nghiép, tir d6 s& bi khach

hang danh gia va ton hai dén doanh nghiép.

- Thuong xuyén twong tac va tra 15i khach hang: Nguyén tac dau tién ciia mot dich vu
chiam séc khach hang chuyén nghiép d6 1a hotline cham séc khach hang, tin nhin phai
ludn nam trong tinh trang sin sang. Néu can thi doanh nghiép c6 thé thué thém nhan
vién chim soc khach hang dé nghe dién thoai hodc tra 161 tin nhén cta khach hang cang

nhanh cang tét. Han ché dé khach hang phai chd doi. B6 phan chiam séc khach hang nén
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su dung nhiéu kénh lién lac véi khach hang. Hi¢én nay, co rat nhiéu céach thirc dé lién hé
nhu goi dién nhin tin qua s6 dién thoai, qua Zalo, qua Facebook, qua email...cach lam
nay thé hién rang doanh nghiép ludn quan tim dén khach hang va ciing chic chin ring

khach hang khdng quén, tir d6 khach hang ludn tin ding san pham cta doanh nghiép.

- Linh hoat trong phuc vu khach hang: Khi gip van dé kho xur, hodc ngoai kha ning xur
ly cdc doanh nghiép khong nén qua may moc tra 1oi khach hang nhu kiéu “Khong”, “co
thé”, “cho ching t6i thdi gian”... Khach hang ho mudn dugc giai quyét vin dé nhanh
nhung tat nhién 1a phai c¢6 loi cho minh, vi vay thay vi vong vo hay tir chbi thang thimng
cac doanh nghiép hay linh hoat dua ra cho khach hang nhitng lya chon c6 1gi cho khach

hang nhung van dam bao loi ich cho doanh nghiép.

- Dich vu hau méi va cham soc khach hang sau khi ban tot: Nguyén tac cham séc khach
hang khong chi ap dung dé thuyét phuc khach mua hang. Chiing con 14 nhirng hanh dong
sao cho khach hang s& quay lai vao nhimng lan sau. Ap dung cac dich vu hau mai dé gay

dung mdi quan hé 1au dai gitta khach hang va doanh nghiép.

1.3. N§i dung, quy trinh chiam soc khach hang.
1.3.1. Giai doan trwdc khi ban hang:

O giai doan nay, doanh nghiép chu dong tiép can khach hang, c6 thé khach hang
chua phat sinh nhu cdu ma doanh nghiép c6 thé kich thich nhu cau tir phia khach hang.

Lam ho phat sinh mong mudn san pham, dich vu cta cong ty.

Giai doan trudc khi mua hang 1a giai doan khach hang chua mua hay st dung san
pham, dich vu cta doanh nghiép. Cong tac chim séc khach hang & giai doan nay bao

gom cac ndi dung nhu sau:

- Doanh nghiép c6 thé thong qua céc hinh thirc truc tiép nhu to roi, email, cac trang
mang xa hoi, tu van truc tiép,.. dé cung cép thong tin vé san phém, dich vu cua doanh
nghiép cho khach hang. Giéi thiéu cac dic diém ndi bat, chat luong, gia ca va céc tién
ich vuot troi clia san phrflm va cac chuong trinh khuyén mai, chiét khau, hd tro khach

hang,...



- Bé ra quy trinh chim soc khach hang t6i vu nhim dam bao cong tac chim soc khach

hang dap tng khach hang mot cach chuyén nghiép, chinh xac va nhanh chong.

- Giai doan nay can tao sy uy tin, hinh anh cua doanh nghiép tir d6 gbp phan vao viéc

tdi da hod loi nhuén cho doanh nghiép.

Tir d6 giup doanh nghiép xac dinh khach hang tiém niang va khach hang thong thuong
dé doanh nghiép c6 cac hinh thirc CSKH khéac nhau déi voi timg loai khach hang.

1.3.2. Giai doan trong khi ban hang:

Trong giai doan nay, sau khi khach hang da quyét dinh mua hang. Dé giai doan nay
dién ra mot cach thuan loi, doanh nghiép bé tri, dap ung day du cac yéu cau ciia khach

hang, giai doan nay dién ra nhu sau:

- Doanh nghiép gidi thiéu chi tiét san pham, dich vu téi khach hang dé khach hang co

thé xac dinh dugc san pham phu hop vdi nhu cau ciia minh.

- G161 thi€u cac chirc nang cua san pham, dich vu d€ khach hang ¢ thé tiém kiém duoc

cac san phém, dich vu mong mudn.

- Hudng dan cach st dung cua san phém hodc dich vu cho khach hang hiéu 6.

- Pua ra cac phuong thire thanh toan va van chuyén dé khach hang lwa chon.

- Gidi thiéu cac chuong trinh khuyén mai ma doanh nghiép ap dung t&i khach hang.

Sau khi hoan tat cac thil tuc trén thi doanh nghiép sé& tién hanh lam hop dong va ki két

hop ddng cho khach hang.
1.3.3. Giai dogn sau khi ban hang:

- Céc hoat dong cham soc khach hang ¢ giai doan sau ban hang tap trung vao viéc tim
hiéu su hai long cta khach hang, hd tro tu van trong qua trinh st dung san pham..., duy
tri moi quan hé nham ting sy trung thanh ctia khach hang ddi v6i doanh nghiép va quay
trd lai mua hang cua doanh nghiép trong thoi gian téi cling nhu gidi thiéu cho nguoi

than ban bé vé san phim cta doanh nghiép.
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- Giai quyét cac khiéu nai ctia khach hang mot cach hop 1y, chinh xac dé khach hang

thiy rang nhitng van dé khach hang dwa ra duoc su quan tdm cta doanh nghiép.

- Chti trong cac van dé vé k¥ thuat, nhan vién hd tro khach hang, duong day nong... gitp

khach hang thoa man sau khi mua hang.

- Nhiam duy tri va cang ¢b niém tin cho khach hang doanh nghiép can: to chirc cac
chuong trinh qua ting (théng qua hinh thirc khuyén mai, giam gia, chuc mimng nhén dip

L&, Tét va cac su kién cua khach hang nhu sinh nhat,...).

- Hoi tham khach hang vé chét luong va san pham cta cong ty c6 dap ting nhu cau va
su hai 10ng ctia khach hang hay khong nham thu thap cac thong tin vé phan hoi cua

khach hang sau khi sir dung san pham va dich vu ctia cong ty.

- Luu trit cac thong tin vé khach hang , ghi lai cac lich sir mua hang nham phan loai cac

khach hang dé cham séc khach hang tét hon vé sau.

1.3.4. Quy trinh gidi quyét khiéu nai:

Quy trinh xtr ly khiéu nai khach hang

G o G

Tim hiéu su viéc Busta  Néi chuyén vé6i Theo doi két qua
va xac nhan i3i bha khéch hang va x(r ly khiéu nai
van dé PP thuc hién giai phap va cham s6c

khach hang
L

Hinh 1.1: Quy trinh giai quyét khiéu nai khach hang

Budc 1: Tiép nhan khiéu nai ctia khach hang: Day 1a budc dau tién va cling 1a budc gay
an tuong cho khach hang. Trude tién, nhan vién nhan don khiéu nai tir khach hang, ling

nghe cac van dé ma khach hang gip phai. Nhan vién phai giir can phai gitr thai d6 chuyén
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nghiép, cht tim nim bét vn dé cua khach hang nhim xac dinh van dé ma khach hang

gip phai, khach hang khiéu nai ¢ san pham, dich vu gi.

Budc 2: Tim hiéu sy viéc va xac nhan van dé&: Sau khi lang nghe nhiing khiéu nai cta
khach hang, nhan vién can tim hiéu vin dé bang viéc binh tinh trao d6i thong tin véi
khach hang. Nhan vién CSKH c6 thé dwa ra nhimg cau hoi dé tim hiéu va khai thac van

dé nham xé4c dinh van dé ma khach hang gap phai.

Budc 3: Pua ra giai phap: Sau khi tim hiéu su viéc va x4c nhan van dé ma khach hang
gip phéi cac nhan vién CSKH sé& tong hop cac thong tin tir d6 dua ra cac hudng giai

phap cho van dé ma khach hang khiéu nai.

Budc 4: Noi chuyén véi khach hang va thuc hién giai phap: Cac nhan vién CSKH hay
quan tdm va cam théng véi nhitng cam xuc cua khach hang va xin 16i khach hang néu
san pham, dich vu cia doanh nghiép chua tot. Hay trd chuyén véi khach hang dé dua ra
giai phap t6t nhat nham mang dén su hai long cho khach hang. Khi xtr 1y tét trong qua
trinh khiéu nai ctia khach hang s& mang lai hinh anh dep va sy thong cam ciia khach

hang, diéu d6 ning cao chat luong cong ty trong dich vu CSKH.

Doanh nghiép chu dong dé xuét va thuc hién giai phap cho khach hang dung nhu nhiing

gi trao ddi 13 diéu quan trong va can thiét trong quy trinh quan 1y khiéu nai khach hang.

Buéc 5: Theo dbi két qua xtr Iy khiéu nai va cham séc khach hang: Sau khi hoan thanh
quy trinh xir Iy khiéu nai, cac doanh nghiép cin mot khoang thoi gian dé nghiém thu
quy trinh quéan 1y khiéu nai, chim soc khach hang va rat kinh nghiém tir cac van dé da

Xay ra.
1.4. Céc yéu t6 anh hwéng téi quy trinh chim séc khach hang
1.4.1. Con nguwoi:

Yéu t6 con nguoi giir vai trd trung tam trong quy trinh chim soc khach hang, boi day
12 nhan t6 truc tiép tao ra trai nghi¢m va cam nhan cua khach hang ddi v6i doanh nghiép.

Du quy trinh c¢6 duogc thiét ké bai ban hay cong nghé c6 hién dai dén dau, chét luong
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phuc vu van phu thudc chu yéu vao con ngudi — nhirng ngudi tryc tiép twong tac, ling

nghe va giai quyét nhu cau ctia khach hang.

Trudc hét, thai do va hanh vi ctia nhan vién 13 yéu té quan trong hang dau. Mot nhan
vién c0 thai do than thi€n, nhiét tinh va ton trong khach hang s€ tao dugc thién cam ngay
tir 1an tiép xtic dau tién. Nguoc lai, su tho o hodc thiéu chuyén nghiép c6 thé khién khach
hang cam thay khong duoc coi trong, tir 46 anh hudng tiéu cuc dén hinh anh doanh
nghiép. Pic biét, trong nhitng tinh hudng phat sinh nhu khiéu nai hay phan nan, kha

nang ki€ém soat cam xtc va gitr binh tinh cua nhan vién cang tr¢ nén can thiét.

Bén canh d6, k¥ ning giao tiép ciling dong vai tro then chdt trong viéc xay dung mbi
quan hé v6i khach hang. Giao tiép khong chi 1a truyén dat thong tin ma con 1a qué trinh
lang nghe, thau hiéu va phan hdi mot cach phi hgp. Nhan vién can biét cach dat cau hoi,
ndm bit nhu cau thuc sy caa khach hang, df’)ng thoi dién dat 16 rang, d& hiéu dé tranh
nhing hiéu 1am khong déng c6. Mot ky nang giao tiép t6t s& gop phan nang cao sy hai

1ong va tao dung niém tin noi khach hang.

Bén canh cac yéu t6 c4 nhan, dong luc lam viéc va tinh than trach nhiém ctia nhan vién
cling anh huong truc tiép dén hiéu qua chim soc khach hang. Khi nhan vién dugc 1am
viéc trong méi truong tich cuc, c6 ché do dii ngd hop 1y va dugc ghi nhan xing dang,
ho s& c6 xu hudng lam viéc tin tAm va chi dong hon. Piéu ndy gbp phan nang cao chit

luong dich vu va tao ra trai nghiém tdt hon cho khach hang.

Ngoai ra, trinh do chuyén moén va su hiéu biét vé san phém, dich vu 1a nén tang dé
nhan vién cung cap thong tin chinh xac va hiéu qua. Khi nhan vién nim viing kién thuc,
ho c6 thé tu van dung nhu cau, giai dap thic mac nhanh chong va xu 1y tinh hudng linh
hoat. Nguoc lai, su thiéu hut kién thirc khong chi lam giam chét lugng phuc vu ma con

anh huong dén uy tin ctia doanh nghiép.

Yéu t6 con ngudi ¢6 anh huong toan dién dén quy trinh chiam soc khach hang. Viéc
nang cao chat luong ddi ngii nhan vién, xay dung méi trudng lam viée tich cuc va phat
trién van héa doanh nghiép phu hop s& gitp doanh nghiép cai thién dang ké trai nghiém

khach hang va tao dung loi thé canh tranh bén viing.
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1.4.2. Sw thudn tién:

Sy thudn tién 14 mot trong nhitng yéu td quan trong anh huéng truc tiép dén hiéu qua
clia quy trinh cham séc khach hang va mirc do hai long cua khach hang. Trong bdi canh
canh tranh ngdy cang cao, khach hang khong chi quan tim dén chat luvong san pham hay
dich vu ma con dac bi¢t chu trong dén viéc ho c6 thé tiép can va st dung dich vy mot
cach dé dang, nhanh chong hay khong sau ddy ma mot s6 nhan td cta sy thuan tién anh

huong téi quy trinh cham s6c¢ khach hang.

- Vi tri doanh nghiép: Pdi v6i cac doanh nghiép ma khach hang dé tim kiém va tiép can
thi viéc cham soc khach hang s€ tré nén thuan tién va hi€u qua hon. Vi tri cia doanh
nghiép quyét dinh dén trai nghiém cta khach hang thong qua viéc khach hang dé dang
tiép can, tiét kiém chi phi va thoi gian, tir 46 doanh nghiép c6 thé hd trg khach hang

nhanh chéng va day du nhat.

- Gid hoat dong: Cac doanh nghiép ngoai ap dung thoi gian hanh chinh dé tiép don khach
hang thi nén ap dung thoi gian hoat dong linh hoat trong ngay dé dap ung khach hang
mot cach tirc thi, viée tiép khach hang duoc tiép don vao thdi diém ma doanh nghiép
khong hoat dong s& nang cao su chuyén nghiép, hinh anh ctia doanh nghiép ddi voi ting
khach hang. Gio hoat dong khong chi don thuan 1a gio 1am viéc ma con 1a yéu td quan
trong quyét dinh dén tdc do phan hoi, chat lugng va sy 6n dinh cta doanh nghiép, tu do
mang dén sy hai 10ng cho khach hang tao cam giac than thién va tin cay cho khach hang.
Do d6 doanh nghiép nén xiy dung khung gid pht hop dé tiép don va chiam soc khach

hang mot cach dung lic va dung thoi diém nhat.

- Phuong thtrc thanh toan: Cac doanh nghi€p c6 da dang cac phuong thirc thanh toan sé
mang lai cho khéach hang cam giac mua sdm va st dung dich vy mot cach tién lgi va
thoai mai. Khach hang c6 thé lua chon cac phuong thirc thanh toan phu hop véi diéu
kién va théi quen hang ngay. Ngoai ra cac doanh nghiép tao diéu kién va xir Iy cho khach
hang khi thanh todn gip su cb, tir d6 mang lai su an toan, nhanh gon gitip khach hang

cam thay hai long hon va nang cao chat luong ciia doanh nghiép.

- Phuong thtrc van chuyén: Khi doanh nghiép cung cip da dang cac phuong thirc van

chuyén s€ mang dén cho khach hang su ti¢n lgi va chu dong trong vié¢c lya chon cach
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nhan hang pht hop v6i nhu ciu ctia minh. Kha ning giao hang nhanh chéng va dung
hen s& mang dén sy hai 10ng cua khach hang dbi véi kha ning van chuyén cia doanh
nghiép. Phuong thirc van chuyén rd rang, minh bach vé chi phi va thoi gian ciing giup
khach hang dé& dang dua ra quyét dinh mua hang. Nhitng dich vu hd trg nhu theo ddi
don hang, déng goéi can than hay chinh sach giao hang linh hoat con mang lai cam giac

chuyén nghiép va chu déo.
1.4.3. Sin phim:

Yéu t6 san pham 1a mot trong nhitng nén tang cdt 186i anh hudng tryc tiép dén quy trinh
chdm soc khach hang va mirc do hai long cua khach hang. Du doanh nghiép c6 dich vu
cham soc tot dén dau, néu san pham khong dap tng dugc nhu cau hoic ky vong cia
khach hang thi trai nghiém tong thé van s& bi anh hudng tiéu cyc. Mot sd yéu té san

pham anh hudng toi quy trinh cham soc khach hang nhu sau:

- Chéat luong san pham: 13 yéu t6 quan trong nhat, mot san pham c6 chat lugng tbt, on
dinh va ding nhu cam két s& giup giam thiéu khiéu nai, dong thoi tao niém tin lau dai
cho khéach hang. Ngugc lai, san phém 161, kém chat lugng s€ lam gia tang khoi lugng
cong viéc cho bd phan chim soc khach hang va d& dan dén su khong hai long, tham chi

mat khach.

- Gia ca: Gia cia san phém hoac dich vu qua cao thi s¢€ di lién véi su ki vong cua khach
hang, ho thuong mong doi chat lugng tdt va cham soc khach hang cao. Nguoc lai, néu
gia ca phut hop khach hang c¢6 thé mua hang hoic str dung dich vu ma khong doi hoi qua
nhiéu vé chat lugng ciing nhu cham soéc khach hang tir phia cong ty. Vi vay cac doanh
nghiép nén ap dung mirc gia phi hop dé khach hang c6 thé tiép can va sir dung san pham

va dich vu mot cach thoai mai va nang cao hinh anh cong ty.

- Sy da dang san pham: Céc doanh nghiép da dang hoa san pham s& mang lai cho khach
hang nhiéu su lya chon, d& dang dap ung tat ca cac nhu cau cua khach hang, phu hop
v6i da sb cac phan khuc cia khach hang, tir d6 mang lai nhiéu loi ich thiét thuc cho

khach hang, gop phan nang cao trai nghiém khach hang.

- Loi ich: Lgi ich cua san pham mang lai nhiéu gia tri tién ich cho khach hang, cac san

pham co gié tri tién ich cao s€ tao ra tdim Iy mua sam va dap ung nhu cau cua khach hang
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hiéu qua nhit tir 46 dong gop va cai thién cudc sdng cua khach hang. Cac doanh nghiép
nén tiép thu va ghi nhan cac trai nghiém cta khach hang dé toi vu hoa loi ich san pham,

dich vu dé Iam hai long tat ca cac mong muodn cua khach hang.

- Yéu t6 thong tin san pham: viéc cung cip ddy du, rd rang va minh bach céac thong tin
nhu hudng dan su dung, chinh sach bao hanh, diéu kién d6i tra s& gitp khach hang chu
dong hon va giam thiéu hiéu 1am. Khi khach hang nam rd thong tin, ho s& cam thay yén
tAm va tin tudng hon vao doanh nghiép, thong tin san pham khéng chi gitp khach hang
hiéu rd vé& san pham ma con tao dung niém tin va ning cao trai nghiém mua sam. Vi
vdy, viéc cung cap thong tin ddy du, chinh xac va minh bach 1a diéu can thiét d6i véi

mdi doanh nghiép.

Yéu t6 san pham c6 anh huong sau rong dén toan bd quy trinh cham séc khach hang.
Doanh nghiép can dam bao chat luong, gia ca, loi ich va cung cip thong tin rd rang va
lién tyc cai tién san pham, dich vu dé nang cao trai nghiém khach hang va xay dung quy

trinh cham séc khach hang hiéu qua hon.
1.5. Cac phwong phap va phwong tién cham séc khach hang
1.5.1. Cac phwong phdp cham séc khach hang:

C6 nhiéu phuong thitc chdm soc cham séc khach hang dé doanh nghiép lwa chon. Mbi
doanh nghiép c6 thé chon mot hay két hop mét s6 hinh thitc cham séc khach hang dé
phu hop véi dic diém khach hang va kha ning cung Gmg cua doanh nghiép. V& co ban
phuong thirc cham soc khach hang dugc chia thanh hai phuong thire dé 1a cham soc truc

tiép va cham séc gidn tiép.

- Cham soc khéach hang truc tiép: chim soc khach hang tric tiép tai noi cung cap cac
san phém, dich vu 1a mot hinh thuc phé bién hién nay. Cac nhan vién cham soc khach
hang s& thyrc hién nhiém vu ban hang kiém ludn cham soc khach hang bang cach dua ra
nhirng théng tin tr van, cung cip thong tin vé san pham, dich vu truc tiép dén khach

hang.
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Uu diém cua hinh thire nay 1a ca khach hang va cong ty c6 thé giai quyét cac yéu cau
khach hang mdt cach nhanh chong, tién loi va tiét kiém thoi gian trong viéc tiép nhan-

phan tich- xtr i va giai quyét van dé cua khach hang.

- Cham séc khach hang gian tiép: 1a hinh thirc chdm séc khach hang duoc thuc hién
qua cac phuong tién lién lac hién dai nhu qua dién thoai, internet, email, website,...Hinh
thirc nay dang duoc sir dung phd bién tai cac doanh nghiép vi né dem lai rat nhiéu loi
ich cho khach hang 1an doanh nghiép nhu tiét kiém dojoc thoi gian, chi phi di lai, khach
hang co thé duoc phuc vu & bat ky lic nao, not dau, khong can doi dén gi0 md ctra cua
doanh nghiép, khach hang khong can dén truc tiép tai cac doanh nghiép nhitng van nim
rd cac thong tin can thiét. Vi hinh thirc chdm soc gian tiép nay gitip doanh nghiép tiép

can rong rai vdi nhiéu doi tuwong khach hang ma khong can ton nhiéu chi phi.

Mit trai ctia hinh thirc nay 1 ndi dung cham soc khach hang chi 13 sy trao doi thong
tin, khong c6 su tiép xtc truc tiép giita nhan vién va khach hang, nén khong thé biét
dojoc thai do, tim trang ctia khach hang, su chuyén nghiép v6i nhan vién nén khong thé

lam khéch hang hai long hon.
1.5.2. Cac phwong tién cham soc khach hang:

Hi¢n nay co nhiéu phuong tién CSKH dugc stir dung rong rai trén thi truong, cac doanh

nghiép thuong ap dung mot sé phuong tién CSKH nhu sau:

- Sir dung Al va Chatbot: Nhiéu doanh nghiép dang tng dung Al vao cong tac cham soc
khach hang. Pay duoc xem la giai phap hitu hiéu dé tiét kiém thoi gian va giam tai cho
nhan vién. Cong nghé Al dang bung ndé manh mé, viéc ap dung Chatbot véi nhitng cau
lénh khong con qua khé khan. Chatbot sé& gitp doanh nghiép phan hoi khach hang mot
cach nhanh chéng, moi ldc, moi noi. Ngoai ra, day 13 cong cu hitu ich gidp t6 chuc tiét
kiém chi phi vé nhan luc. Mot diém cong khac caa Al 1a xir ly céc cau hoi pho bién. N6

tra 1oi nhanh cac van dé don gian va lap lai nhiéu lan.

Al ngay cang trg nén rong rai nhung né khong thé thay thé con nguoi duoc. Nguyén
nhan chinh 12 Al van bj gidi han trong viéc xir Iy cac tinh huéng phuc tap, doi hoi nhan

su linh hoat hoac cam xuc.
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- H3 trg cham soc khach hang qua dién thoai: Day 1a phuong phap truyén thdng van
dang duoc str dung rong rai va dem lai hiéu qua. Nhan vién tryc tong dai tu van hoic
giai quyét cac van dé phirc tap cho khach hang qua dién thoai. Phuong thirc ndy s& ting
niém tin vi khach hang thiy duoc sy quan tim hon so véi cac kénh khac. Pay sé l1a
phuong phap phu hop nhat dé khach hang dwgc xu 1y khiéu nai hodc cac truong hop

khan cap.

Tuy nhién, nhan vién CSKH can c6 ki ning giao tiép khéo 1éo va ki ning giai quyét vin
dé linh hoat, tranh tinh trang khach hang phai cho doi 1au hodc khdng gap ngudi hd tro
dung luc. Thém vao do, phwong thic ndy can yéu cau nhiéu nhan sy va dau tu hé thdng
tong dai chuyén nghiép. Song, doanh nghiép van can duy tri viéc nay dé hd tro khach

hang luc nguy cap.

- St dung Email: Email - kénh truyén thong s6 dau tién duogc sir dung dé két ndi doanh
nghiép véi khach hang. Pén nay, day van la kénh hitu dung khong thé thiéu véi cac
doanh nghiép. Trong cac cach chim séc khach hang online, Email van la kénh chuyén
nghiép va dang tin cay. Mot thach thirc 16n véi dich vu khach hang qua email a sau mot
thoi gian viéc theo déi email s& tro nén kho khan. Trong truong hop nhu vay, ban c6 thé
st dung phan mém quan 1y email dé chuyén email thanh ticket va dam bao chiing khdng

bao gio bi lang quén.

- Str dung cac kénh mang xa hoi: Cac kénh mang xa hoi nhu: Website, Facebook, Zalo,..
dang dan tro thanh céc cong cu pho bién dé cac doanh nghiép truyén thong thuong hiéu
va cham séc khach hang. Mang x& hoi 1a noi dé dang tiép can khach hang va thu hit ho
tham gia. Pay 1a noi giai quyét cac van dé vé online, gidp tao niém tin cho nhiéu khach
hang khac. Pdng thoi, tao dung hinh anh thuong hiéu gan giii va twong tac tot hon.

Mang x& hoi mang lai nhiéu loi ich cho doanh nghiép nhung ciing tiém an rii ro néu
khéng duoc str dung khéo 10. Chi mot sai sot trong cach dién dat c6 thé din dén phan
ing khdng mong muén tir khach hang, can sir dung mot cach hiéu qua dé mang lai lgi

ich va cham soc khach hang mot cach hiéu qua gop phan phét trién doanh nghiép.
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Chuwong 2: THU'C TRANG VE QUY TRINH CHAM SOC KHACH HANG TAl
CONG TY TNHH AN AN HOA NGU.

2.1. Giéi thiéu tong quan vé cong ty:
2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phét trién:

Cong ty TNHH An An Hoa Ngir dugc thanh 1ap vao nam 2020, tir budc ngoat lua
chon hoc tiéng Trung va dinh huéng kinh doanh hang order caa Me An An - CEO An
An Hoa Ngitr da dua cong ty tréd thanh mét trong nhitng don vi day nhap hang Trung

Quéc va ban san pham Trung Quéc.

Ban dau cdng ty chu yéu hoat dong dio tao nhung nhan thay dich vu ban hang truc
tuyén ngay cang phat trién vi thé cong ty tirng budc mé rong sang dich vu hd trg nhap
hang Trung Quéc tron géi cho khach hang. Théng qua viéc tu van quy trinh van chuyén,
lya chon phuong thirc van tai phli hop, hd trg gom hang, theo ddi 16 trinh va thoi gian
giao hang, An An Hoa Ngit d& gép phan gitp khach hang tdi wu chi phi logistics va giam
thiéu rai ro trong qua trinh nhap khau. Diéu nay cho thay cong ty c6 sy tham gia gian
tiép nhung thiét thuc vao chudi cung ung logistics qudc té, dac biét 1a tuyén Trung Quéc
—Viét Nam.

Pén nam 2022, Cong ty ding ky phéap 1y hoat dong trén 3 linh vuc chinh Ia gido duc,
van tai hang hoa bang duong bo va ban I¢é theo yéu cau dit hang qua buu dién hoic
internet. Pay 13 co s& hinh thanh dé cong ty tham gia vao khau van chuyén noi dia, gop
phan hoan thién chudi logistics tir khau nhap hang, van chuyén xuyén bién gisi dén giao

hang trong nudc.

Pén nam 2023, Cong ty TNHH An An Hoa Ngit Ba Nang khong chi don thuan 1a mot
don vi dao tao cac khod hoc ma con ting budc tro thanh don vi hé tro logistics cho hoat
dong nhap hang thuong mai dién te. M0 hinh hoat dong cua cong ty phan anh xu hudng
mai caa nganh logistics hién dai, noi doanh nghiép khéng chi tham gia vao van tai hay

kho bai, ma con déng vai tro tu van, két ndi va hd trg toan dién cho chudi cung ung.

Niam 2024 dugce xem la giai doan An An Hoa Ngit ting cudng két ndi véi cac hoat
dong logistics thuc tién. Cong ty day manh dich vu hd trg nhap hang tron géi, tu van

tuyén van chuyén Trung Quédc — Viét Nam va phdi hop vai cac ddi tac van tai gop phan
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phét trién cong ty va dap (ng nhu cau thyc tién cua thi trudng trong giai doan hoi nhap

kinh té hién nay.

Tén doanh nghiép: Cong ty TNHH An An Hoa Ng@r

Nguai dai dién phap ly: Ba Nguyén Thi Ngoc Tinh - Tong Giam déc

Loai hinh doanh nghiép: Cong ty TNHH 2 thanh vién tr¢ 1én ngoai nha nudc
M3 sb diing ki kinh doanh: 0402167094

Nganh nghé:

- Gido duc khac chua dugce phan vao dau (8559)

- Van tai hang hoa bang dudng bo (4933)

- Bén 1¢é theo yéu cau dat hang qua buu dién hoac internet (4791)

Tru sé chinh: 49 Phan Lang 2, phuong An Khé, quan Thanh Khé, thanh phd Da
Nang, Viét Nam

Email: ngoctinh0102@gmail.com

Website: ananhoangu.com

2

AN AN
HOA NGU'

Anh 2.1: Logo c6ng ty TNHH An An Hoa Ngir

( Nguon: Cong ty TNHH An An Hoa Ngir)
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2.1.2. So do, chirc néing co cdu té chic ciia cong ty:

Giam doc
|
v v
ST, Quan ly chuyén
Tro 1y giam doc e
|
v v v v v
Bo phan Sale B phin ADS | | Bo phan Content | | B phan Editor | | i‘z i‘}‘l‘;gh e

L Sale Logistics

Hinh 2.2. So' @b co ciu td chirc cong ty TNHH An An Hoa Ngir

( Nguon: Cong ty TNHH An An Hoa Ngi#)

Gidm doc: La ngudi dung dau diéu hanh cap cao nhat trong cong ty, giir vai tro cao
nhét va chiu trach nhiém vé moi hoat dong san xuat va kinh doanh cua cong ty. Giam
dbc khong chi 1a nguoi dua ra quyét dinh ma con dua ra dinh huéng cho su phat trién
lau dai cua cong ty. Bén canh d6 giam ddc truc tiép quan Iy cac bo phan cua cong ty
théng qua cac cap trung gian va co trach nhiém phan cong va phan chia nhiém vu hang
ngay cho tung phong ban va dam bao cac phong hoat dong dwoc hiéu qua. Ngoai ra con
1a nguoi dai hién phap ly cia cong ty va chiu trach nhiém vé luat phap, két qua hoat
dong kinh doanh va moi thanh cong hay that bai cia cong ty déu gan lién voi vai tro va
nhiém vy cua giam ddc va ciing 13 ké toan trudng cua céng ty moi hoat dong vé tai chinh

déu phai thong qua giam dbc.

Tro Iy gidm déc: La ngudi ludn bén canh va hd trg giam déc moi IGc trong cong tac
quan ly va van hanh cua cong ty, 1a cau ndi quan trong gitra giam doc véi cac bo phan
cua cong ty ludn theo dbi, bao cao moi tinh hinh hoat dong kinh doanh cia céng ty cho
giam déc. Tro 1y ludn thuong xuyén thu thap thdng tin tir cac bd phan khac va bao lai

cho giam ddc va 1a nguoi sap xép lich 1am viéc, lich hop, chuan bi tai liéu cho sép. Bén
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canh d6 tro 1y cling 14 ngudi hd tro giam déc trong cdng tac vé nhan su cho cong ty ciing

nhu hd trg va tinh hinh tai chinh cho cong ty.

Qudn ly chuyén mén: Quan 1y chuyén mén 1a ngudi chiu trach nhiém truc tiép vé mat
nghiép vu va chat lugng cdng viéc cia cac bo phan chuyén mén trong cong ty. Pay 1a
vi tri trung gian quan trong, két ndi gitta ban 1anh dao va doi ngii nhan su thuc hién. Co
nhiém vu xay dung quy trinh 1am viéc, huéng dan nghiép vu va dao tao nhan vién.
Théng qua hoat dong kiém soat chuyén mén, quan Iy chuyén mon cho nhan vién nham

dam bao cho moi hoat dong kinh doanh cta cong ty dé dat duoc hiéu qua céo.

B¢ phdn sale: B phan Sale giit vai trd nong cét trong hoat dong kinh doanh cua
cong ty, truc tiép tao ra doanh thu théng qua viéc tim kiém va chiam soc khach hang.
Pay 1a bo phan tiép xdc truc tiép vai khach hang va 1a cau ndi gitta cong ty vai thi
truong. Nhiém vu chinh cua bo phan Sale la tim kiém khach hang tiém ning thong qua
nhiéu kénh khac nhau nhu mang xa hoi, cac nhém cong ddng, website va cac méi quan
hé ca nhan. Sau khi tiép can khach hang, nhan vién sale c6 trach nhiém tu van, giéi thiéu
cac dich vu cua cdng ty sao cho pht hop véi nhu cau cua khach hang. Bén canh d6, bo
phan Sale con thuc hién cong tac cham soc khach hang trudc va sau ban, giai dap thic
mac, xtr Iy khiéu nai va duy tri méi quan hé 1au dai vai khach hang. Viéc phdi hop chat
ch& véi cac bo phan khac nhu Content, ADS va Editor giap bd phan Sale néng cao hiéu

qua tiép can va thuyét phuc khach hang.

Bo phdn ADS: Bo phan ADS chiu trach nhiém trién khai cac hoat dong quang céo
tra phi nham quang ba hinh anh va dich vy cua cong ty dén khach hang muc tiéu. Pay
1a bo phan c6 vai tro quan trong trong chién lugc marketing tong thé. B phan ADS bao
gom lap ké hoach quang céo, trién khai céc chién dich quang céo trén cac nén tang nhu
Facebook Ads, TikTok Ads va theo dai, t6i vu hiéu qua quang cao. B phan ADS thudng
xuyén phan tich dit liéu dé diéu chinh noi dung, ngan sach va d6i tuong quang cao nham
dat hiéu qua cao nhat.

B¢ phdn Content: B phan Content dong vai trd sang tao va san xuét noi dung truyén
thong cho cong ty. Noi dung do bd phan Content tao ra 12 yéu t6 quan trong gidp thu hat
khach hang va hd trg hoat dong ban hang. Bo phan Content bao gom viét bai quang céo,

bai dang mang xa hoi, xay dung kich ban video va ngi dung seeding. Cac noi dung nay
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dugc xay dung phi hop véi dinh huéng thwong hiéu va chién luoc marketing caa cong
ty.

B¢ phdn Editor: Bo phan Editor chiu trach nhiém vé dich vy hinh anh, video cho
cong ty gop phan nhan dién thuong hiéu va hinh anh cuaa céng ty bang cach thiét ké céc
hinh anh sic nét, cac video chit lugng dé quang ba hinh anh cua cong ty. Dam béo san

pham truyén thdng chit lugng va thu hit khach hang.

Bé phdn chim séc khdch hang: ¢6 vai trd duy tri mdi quan hé giita cong ty va khach
hang thong qua viéc hd tro, giai dap va xir Iy cac van dé phat sinh trong qué trinh st
dung san pham hoac dich vu. Nhan vién CSKH chiu trach nhiém tiép nhan cac yéu cau,
thac mac, khiéu nai tir khach hang, sau d6 dua ra huéng giai quyét pht hgp nham dam
bao sy hai 1ong. Ngoai ra, bo phan nay con thuc hién cac hoat dong cham sdc sau ban
hang nhu lién hé hoi tham trai nghiém, hd tro bao hanh hoic cung cap thém théng tin
can thiét. Bong thai, ho ciing thu thap y kién phan hdi tir khach hang dé gitp doanh

nghiép cai thién chat lwong san pham va dich vu.

B¢ phdn Sale Logistics: Sale Logistics la b phan truc thuoc bo phan Sale, chuyén
phu trach mang tu van va kinh doanh dich vu logistics Trung — Viét cta cong ty. Day 1a
vi tri 6 vai trd quan trong trong viéc mé rong thi trueang va phat trién khach hang trong
linh vuc logistics. Sale Logistics bao gom tim kiém tu van cho khach hang vé cac dich
vu van chuyén, nhap hang Trung — Viét, quy trinh dat hang, chi phi va thoi gian van
chuyén. Nhan vién Sale Logistics thuong xuyén tim kiém khach hang thong qua céc nén
tang mang xa hdi nhu Facebook, TikTok va cac nhom mua ban. Ngoai ra, Sale Logistics
con hd trg khach hang trong sudt qué trinh st dung dich vu, theo ddi don hang va phdi
hop Véi cac bo phan lién quan dé xir Iy cac van dé phat sinh, gép phan nang cao chat

luong dich vu Logistics cua cong ty.

Két luan: Co cau to chirc dong vai trd 1a yéu t6 quyét dinh co ban dén hiéu qua hoat
dong va kha nang thich Gmg ctia cong ty trong mdi truong canh tranh. Cong ty TNHH
An An Hoa Ngit 4p dung md hinh t6 chirc theo chirc ning, phan chia nhiém vu rd rang
cho cac bo phan ciia cong ty. Mdi bo phan déu gitr mot vai tro quan trong va lién két

chit ch& v6i nhau gop phan hoan thién va phat trién cong ty mot cach bén viing.
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2.1.3. Cdc nguén luc kinh doanh ciia cong ty:
2.1.3.1. Co sé vit chiit:

Bang 2.1. Co s& vat chat cong ty TNHH An An Hoa Ngir

Tén thiet bj So lrgmg
MAY TINH 10
BAN GHE 15
TU LUU TRU TAI LIEU 3
MAY CHIEU VA MAN HiNH 2
TRINH CHIEU
HE THONG MANG INTERNET 2
MAY LANH 2
PIEN THOAI BAN VA 2
THIET BI CAMERA GIAM SAT

Nhan xét: Hién tai cong ty TNHH An An Hoa ngit 1a cong quy c6 quy md vira va nhd
nén ngudn co sd vat chit con kha han ché, nhung cong ty da trang bi trong d6i day du
va phut hop véi tinh chéat hoat dong ctia cong ty. Nhin chung ngudn co sé vat chat cia
cong ty da dap ung du cac didu kién lam viéc cho cac nhdn vién tai An An Hoa Ngi
nhung con mot s6 han ché nhu thiét bi chua that sy hién dai va chua c6 sy dong bo gitta
cac bo phan. Vi vy cong ty nén tich cuc méd rong va trang bi thém nhitng ngudn co s
vat chat hién dai dé cong ty duoc hoat dong, phat trién On dinh va dai han trong tuong

lai.
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2.1.3.2. Nguén nhan luc:

Bing 2.2. Co cdu lao ddng theo giéi tinh ciaa cong ty TNHH An An Hoa ngir

Giéi tinh Nam 2024 Nam 2025
S6 lwong | Ty trong S6 lwong Ty trong
Nam 4 36,36% 4 28,57%
Nir 7 63,64% 10 71,43%
Tong 11 14

( Nguén: Céng ty TNHH An An Hoa Ngi)

Nhan xét: Dwa theo bang co ciu lao dong theo gigi tinh cia cong ty An An Hoa Ngit
cho thay duoc sb luong nhan sy tang tir 11 thanh 14 ngudi tir ndm 2024 qua 2025, V6i
s6 lwong nir nam 2024 chiém ty trong 63,64% va sb lugng nam chiém 36,36%. Qua nim
2025 s6 lugng nhan vién nir chiém ty trong 71,43% va nhan vién nam chiém 28,57%.
Ciing tir bang s liéu trén cho thay, sé nhan vién nir chiém ti trong cao hon trong nim
2024 va 2025 ¢ muc khoang trén 60% con nhan vién nam chi & muc khoang 30%, vi do
dic thi ciia cong ty can su ti mi, giao tiép 6n dinh va dich vu nén sb leong nhan vién nix
thuong chiém ti 18 nhiéu hon. Trong khi dé cong ty bi han ché s6 luong nhan vién nam
vi dic thi nganh nghé va yéu cau cong viéc. Vi vay, cong ty An An Hoa Ngir ¢ sb

lwong nhan vién nit nhiéu hon va ting trudng déu din qua cac nim.
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Bang 2.3. Co céu theo trinh d9 lao dong cong ty TNHH An An Hoa Ngir

Trinh do 2024 2025
S6 lwong Ty trong S6 lwong Ty trong
Pai hoc 7 63,64% 9 64,29%
Cao dang 3 27.27% 3 21,43%
Khic 1 9,09% 2 14,29%
Tong céng 11 14

Nhan xét: Dya vao bang co ciu theo trinh do lao dong cua cong ty cho ta thdy nim
2024, nhan vién c6 trinh do dai hoc chiém ty trong cao trong cong ty véi 63,64% va cao
dang 13 27,27%. Pén nam 2025, sb luong nhan vién cua trinh do dai hoc van chiém ty
trong cao trong cong ty voi 64,29% va cao dang l1a 21,43%. Cu thé, nhan vién c6 trinh
d6 dai hoc cua cong ty chiém hau hét sé luong cua cong ty trén 60% cho thay trinh do
lao dong ciia cong ty & mirc cao. Picu ndy cho thiy cong ty dang c6 xu hudng nang cao
trinh d6 chuyén mdn, nang cao chat luong nhan su cia cong ty. Clng vai su phat trién

cua chat lwong nhan sy gilp cdng ty nang cao hiéu suat 1am viéc tir 46 ning cao hiéu

( Nguon: Céng tv TNHH An An Hoa Ngit)

qua hoat dong va tao nén tang cho su phét trién lau dai caa cong ty.
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Bang 2.4. Co ciu theo dd tudi cia cong ty TNHH An Hoa Ngir

bo tubi Nam 2024 Nam 2025
S6 lwgng Ty trong S6 lrgng Ty trong
T 18-30 4 36,36% 6 42,68%
30 tro lén 7 63,64% 8 57,14%
Dwéi 18 0 0
11 14
Téng cong

Nhan xét: Dya trén bang co cau theo d6 tudi lao dong cua céng ty An An Hoa Ngir cho
ta thiy. Nam 2024, nhan vién c6 do tuoi tir 18-30 chiém ty trong la 36,36% trong khi
nhan vién c6 d6 tudi tir 30 tro 18n chiém ty trong cao hon 13 63,64%. Dén nam 2025, sb
lwgng nhén vién c6 do tuoi tir 18-30 dang c¢6 xu hudng ting 1én mirc 42,68% va so lugng
nhan vién c6 d6 tudi tir 30 tro nén ¢ xu hudng giam ty trong so véi nam 2024. Nhin
chung s6 lwong nhan vién cia cong ty la sy két hop hai hoa giira kinh nghiém va su ning
dong, nhan vién Ién tusi s& mang lai nhiéu kinh nghiém, trong khi nhan vién tré s&¢ mang
lai nhiéu sy nang dong, sang tao. Tuy nhién nhan vién c6 d6 tudi 30 trd nén van chiém
ty trong cao, diéu d6 gop phan bao dao kinh nghiém va su phat trién bén viing caa cong
ty.

Két luan chung: Mac du cong ty c6 ngudn luc nhan su con han ché, nhung loi thé cua
cong ty 1a c6 ngudn nhan luc kinh nghiém cao trong linh vuc nhap hang Trung Quéc,
Logistics Trung - Viét. Pay 1a ngudn nhan luc cha chét cua An An Hoa Ngit gitip cong
ty ddy manh va phat trién dich vu Logistics cua cong ty théng qua viéc tu van, hd trg
khach hang tir @6 dich vu cta cong ty duoc nang cao va xay dung uy tin véi khach hang.
Bén canh nhitng nguon luc c6 kinh nghiém caa cong ty thi An An Hoa Ngir c6 thém
nhitng ngudn lyc tré, ngudn luc méi va nhoém thyc tap sinh gitp cong ty phan bd ngudn
luc hop ly, nhitng nguon lyc nay két hop véi ngudn luc c6 kinh nghiém gép phan tao
nén An An Hoa Ngit da dang ngudn nhan lyc, gitp cdng ty phat trién manh mé trong

nganh Logistics.
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2.1.3.3. Nguén luc tai chinh:

Bang 2.5: Tinh hinh tai san caa cong ty TNHH An An Hoa Ngir nam 2023-2025

DVT: VND
2023 2024 2025 Chénh chéch
Sé tién Tile Sé tién Tile sSé tién Ty I8 2024 véi 2023 2025 véi 2024
TS lwu 1,550,000,000 | 73,81% 2,080,000,000 | 74,15% 2,350,000,000 | 71,76% 530,000,000 270,000,000
dong
i 550,000,000 26,19% 725,000,000 25,85% 925,000,000 28,24% 175,000,000 200,000,000
TS co dinh
. . 2,100,000,000 | 100% 2,805,000,000 | 100% 3,275,000,000 | 100% 705,000,000 470,000,000
Tong tai
san

( Nguon: Cong ty TNHH An An Hoa Ngi?)

Nhan xét: Nhin vao bang tai san caa cong ty TNHH An An Hoa ngit cho ta thay. Trong
nam 2023, tai san luu dong dat 1,550,000,000 triéu dong chiém 73,81% va tai san cb
dinh 13 550,000,000 triéu dong chiém 26,19%. Dén nam 2024, tai san luu dong c6 xu
huong ting tir 1,550,000,000 triéu déng lén 2,080,000,000 triéu dong chiém 74,15% va
tai san ¢d dinh tang tir 550,000,000 triéu ddng 1én 725,000,000 triéu ddng chiém khoang
25,85%. Dén nam 2025, tai san lyu dong ting tir 2,080,000,000 trigu dong lén
2,350,000,000 tri¢u déng chiém 71,76%, tai san cb dinh ting tir 725,000,000 triéu dong
lén 925,000,000 triéu dong chiém ty 1¢ 28,24%. Nhin chung tinh hinh tai san caa cong
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ty TNHH An An Hoa Ngit c¢6 xu huéng ting truong nhe theo ting nam, diéu d6 cho

thay kha ning duy tri va phat trién 6n dinh cua cong ty.

Bang 2.6. Tinh hinh ngudn vén Céng ty TNHH An An Hoa Ngir nim 2023-2025

DVT: VND
Nim 2023 Nim 2024 Nim 2025 Cheénh lgch
Sb tién Ty I Sb tién Ty 18 S tién Ty ¢ 2024 véi 2023 2025 véi 2024

N¢ phaitra | 640,000,000 | 27,71% | 700,000,000 24,91% 820,000,000 | 22,34% 60.000.000 120.000.000
Vén chi sé
hiru 1,670,000,000 | 72,19% | 2,110,000,000 | 75,09% 2,850,000,000 | - cco. | 440,000,000 740,000,000

2,310,000,000 | 100% | 2,810,000,000 100% 3,670,000,000 | 100% 500,000,000 860,000,000
Téng ngudn
vén

( Nguon: Cong ty TNHH An An Hoa Ngi?)

Nhan xét: Nhin vao bang tinh hinh ngudn vén cua cong ty TNHH An An Hoa Ngit cho

ta thdy. Trong nim 2023, no phai tra cua cong ty la 640,000,000 triéu dong ¢ mirc
27,71% va von chu so hiru 1a 1,670,000,000 triéu dong chiém 72,29%. Dén nam 2024,
no phai tra clia cong ty tang tir 640,000,000 tri¢u dong Ién 700,000,000 tri¢u dong va

chiém ty & 24,91%, trong khi von chu s& hitu ciing tang tir 1,670,000,000 triéu dong 1&n
2,110,000,000 tri¢u ddng chiém ty I& 75,09%. Pén nam 2025, vén chu s& hitu cia cong
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ty tang tir 700,000,000 triéu déng l&n 820,00,000 triéu dong chiém ty 1& 22,34% va vbn
cha s¢ hitu ciing ting nhe tir 2,110,000,000 Ién 2,850,000,000 triéu dong chiém ty Ié
77,66%. Nhin chung tir bang sé liéu trén cho ta thdy duoc cong ty dang phat trién 6n
dinh qua tirmg nam, viéc bd sung ngudn vén gitp céng ty phat trién manh mé hon, bén
canh d6 ty 18 ng phai tra ciing duoc cong ty kiém soat 6n dinh, tir d6 tao diéu kién dé

cong ty phét trién 6n dinh v manh mé& hon qua ting nam.

2.1.4. Phan tich két qua hoat dgng kinh doanh:

Bang 2.7 : Két qua hoat dong kinh doanh niim 2023-2025 ciia An An Hoa Ngit

DVT: VND
Nim 2023 2024 2025 Chénh lgch
Chi s6 o . . B B
Gia tri Giatri Giatri 2024 véi 2023 2025 véi 2024
Téng
2,016,745,898 2,532,742,778 3,012,554,109 515,996,380 479,811,331
Doanh thu
Téng
860,469,681 1,180,622,971 1,394,913,080 350,153,290 214,290,109
Chi phi
Téng lgi
nhuan 1,156,276,217 1,352,119,807 | 1,617,641,029 195,843,590 265,251,222
(Nguon: Cong ty TNHH An An Hoa Ngit)
Nhan xet:

Doanh thu: Trong nam 2024, doanh thu tang truong manh tur 2,016,745,898 1€n mac
2,532,742,778 tuc la tang 515,996,880 tri¢u déng va tuong duong tang 25,6%. Trong
nam 2025, doanh thu tang tir 2,532,742,778 1én 3,012,554,109 tuc la tang 479,811,331

triéu d6ng twong duong véi 19%. Dya vao ngudn doanh thu tang truong theo timg nim
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thi cong ty dang trén da phat trién, di dung muc tiéu dé ra va cong ty ngay cang mé rong
quy md, xay dung thi phan va ngay cang budc sau vao thi truong Logistics ngay cang

khoc liét nhu hién nay.

Chi phi: Trong nam 2024, chi phi cua cong ty tang truong tur 860,469,681 I1€n muc
1,180,622,971 tirc 1a tang 350,153,290 triéu ddng twong duong tang 1a 37,21%. Dén
nam 2025, chi phi ctia cong ty tang tir 1,180,622,971 Ién mirc 1,394,913,080 tic la tang
214,290,109 triéu dong va tuong dwong voi muc ting 1a 18%. Nhu vay, chi phi cua
cong ty co xu hudng ting qua cac nam, tuy nhién téc d6 ting dang c6 dau hiéu cham lai.
Diéu nay cho thay cong ty van duy tri hoat dong mé rong nhung da phan nao kiém soat
chi phi hiéu qua hon. Tuy nhién, doanh nghiép can tiép tuc quan Iy chi phi chat ché dé

nang cao hiéu qua hoat dong va dam bao su phat trién bén viing.

Loi nhuan: Trong nam 2024, lgi nhuan cua cong ty tang tudng tur 1,156,276,217 [én
muc 1,352,119,807 tic 1a ting 195,843,590 triéu dong va tuong duong ting 14 16,94%.
Pén nam 2025, loi nhuan cua cong ty tang tuong tw 1,352,119,807 1én 1,617,641,029
tic 14 ting 265,251,222 tridu dong va tuong duong ting 19,5%. Piéu dé cho ta thay lgi
nhuan cua cong ty dang kiém soét tt loi nhuan va phat trién 6n dinh qua timg nam, tir
d6 gitip cong ty phat trién tich cuc va hiéu qua hon, tirng budc khang dinh vi thé trén thi

trudng hién nay.
2.2. Thuc trang cham séc khach hang tai cong ty TNHH An AN Hoa Ngir
2.2.1. Pdc diém khach hang tai cong ty:

Hién nay khach hang tai cong ty duoc chia thanh 2 loai: Khach hang ca nhan va khach
hang t6 chire va thuong c6 cac dac diém sau:

Poi voi khach hang ca nhan:

- Quy md: Khéch hang caa cong ty phan Ion 1a khach hang ca nhan vai quy mé nho, ho
thudng ¢6 nhu cau str dung dich vu cta cdng ty véi tan suat khong qua cao nhung gop
phan mang lai doanh thu 6n dinh cho cong ty. Pay 1a nhom khach hang c6 xu hudng sir
dung dich vu ctia céng ty nhiéu lan nhung gia trj don hang nho.

- Hanh vi mua hang: Bdi véi khach hang ca nhan ho chi c6 nhu cau, mong muébn sir
dung dich vu caa cong ty khi ¢6 nhu ciu caa ban than, ho chi sir dung dich vu khi c6

nhu cau can thiét, it quan tam vé gia, thoi gian giao hang ma chi quan tdm vao quan tam
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vao chit lwong dich vy, mirc d6 tién loi va su pht hop véi nhu cau ca nhan cua ho. Doi
vé6i khach hang ca nhan, yéu tb trai nghiém thuong dong vai trd quan trong hon so Vi
cac yéu té mang tinh k¥ thuat nhu thoi gian giao hang hay chi phi. Ho c¢6 xu hudéng lua
chon nhirng dich vu mang lai cam giac hai long, an tam va dap ung dung mong dgi cta

ban than.

- Nhan khau hoc: Déi véi khach hang ca nhan, nhan khau hoc thuong rat da dang vé do
tudi, gisi tinh, nghé nghiép,...Ddi véi tirng khach hang s& c6 nhu cau khac nhau tuy

thuoc vao muc dich va nhu cau st dung.

- Pic diém: Ddi v6i khach hang ca nhan ho thuong sir dung dich vu caa cong ty xuat
phét tir nhu cau ca nhan, gia dinh ma khong cho myc dich kinh doanh. Ho thuong st
dung dich vu cua cdng ty vai tan suat khong cd dinh, phu thudc vao nhu cau phat sinh
cua ban than.

Péi véi khach hang té chirc:

- Quy mé: Péi véi nhitng khéach hang t6 chic ho thuong st dung dich vy caa cong ty
vé6i quy md 16n. Quyét dinh sir dung dich vy ciia nhém khach hang nay thudng duoc can
nhac ki ludng, c6 ké hoach o rang. Pay 1a nhom khach hang mang lai doanh thu 16n

cho cong ty nhung khong qua thudng xuyén va on dinh.

- Hanh vi mua hang: Déi voi khach hang to chirc ho thuong sir dung dich vu caa cong
ty vao muc dich kinh doanh, vi vay quyét dinh mua hang cua ho thuong can nhic ky

ludng va c6 ké hoach rd rang va c6 quy trinh cu thé.

- Nhan khau hoc: Nhan khau hoc véi khach hang té chirc thuong co do tudi 16n, kinh
nghiém nhiéu hon ddi véi khach hang ca nhan. Nhitng nguoi ndy c6 kién thirc chuyén
mon, hiéu biét vé thi trudong va thudng dua ra quyét dinh mét cach than trong, dwa trén

phan tich va loi ich lau dai cua t6 chuc.

- Bic diém: Vai khach hang t6 chirc ho thuong st dung dich vu caa céng ty vao muc
dich kinh doanh. Ho thudng st dung véi quy md 16n, mang tinh thuong xuyén va 6n
dinh dé phuc vu hoat d6ng san xuat hodc van hanh. Quyét dinh st dung dich vu caa ho
mang tinh chuyén nghiép, dugc can nhic k¥ ludng va dya trén cac tiéu chi rd rang nhu

chi phi, chat lugng va hiéu qua lau dai.
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2.2.2. Muc tiéu cham soéc khach hang ciia cong ty:
Hién nay céng ty CSKH nham dap (ng cac muc tiéu sau:

- Pap ng nhu cu va 1am hai 16ng khach hang: Muc tiéu hang dau cua hoat dong chiam
s6¢ khach hang cua cong ty 1a dam bao dép ¢ng tét nhu cau caa khach hang, cong ty
lubn cung cap cac dich vu dap tng tat ca nhu cau caa khach hang, hd tro cac van dé ma
khach hang gip phai mot cach nhanh chéng, hiéu qua dé 1am hai 1ong khéach hang, tir d6

dé lai hinh anh dep trong mét khéach hang.

- Nang cao uy tin va hinh anh cua cong ty: Thong qua viéc cham soc tét khach hang hién
tai, cong ty c6 thé thu hut thém khach hang moi. Nhitng khach hang hai 1ong thuong
gidi thiéu dich vu cho ngudi than, ban bé hoic ddi tac, giup doanh nghiép md rong tép

khéach hang moét cach hi¢u qua.

- Tang mirc d6 trung thanh ciia khach hang: Chiam séc khach hang gitp duy tri mbi quan
hé 1au dai véi khach hang. Khi duoc phuc vu tét, khach hang sé c6 xu huéng quay lai
str dung dich vu nhiéu 1an va tro thanh khach hang trung thanh. Biéu ndy gop phan tao

ngudn doanh thu on dinh cho cong ty.

- Tang trudng hiéu qua, doanh thu cua cong ty: Khi viéc cham soc khach hang tét khach
hang s& quay lai sir dung dich vu cia cong ty, dong thoi sé gigi thiéu nhiéu khéach hang
mai giap cong ty tang thém mot luong Ion khach hang, tir d6 cong ty tang truedng manh

va doanh thu phat trién hon.
2.2.3. Nguyén tic chim séc khdch hang ciia cong ty:
Hién nay cong ty CSKH theo cac nguyén tic sau:

- Phuc vu chuyén nghiép va than thién: Cac nhan vién CSKH tai cong ty luén mang thai
d6 phuc vu tan tm, chuyén nghiép, than thién véi tt ca cac khach hang. Su phuc vu
chuyén nghiép va tan tdm sé tao thém thién cam cho khach hang, nng cao hinh anh

cong ty.

- Phan hdi nhanh chdng, kip thoi: Khi khach hang gap su ¢6 hoac mubdn st dung dich

vu cua cong ty, cac nhan vién tai cdng ty s& phan hdi cac nhu cau cua khach hang mot
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cach nhanh chéng, han ché dé khach hang cho doi, giai dap nhanh chéng cac thic mac
cua khach hang, tranh dé khach hang cho doi gay anh huong téi trai nghiém cua khach

hang.

- Ludn ling nghe y kién khach hang: Khi khach hang phan hdi vé san pham hoic dich
vu thi cac nhan vién s& ludn ludn lang nghe céc y kién cua khach hang dé tiép nhan va

xt Iy hiéu qua nhiam cai thién dich vu cua cong ty.

- Bao mat céc thong tin cua khach hang: Viéc cong ty bao mat cac théng tin khach hang
1am cho khach hang duoc bao vé an toan, khong dé 16 bat ki théng tin cua cac khach

hang dé xay dung niém tin va uy tin cua cong ty.

2.2.4. Nhan su cham soc khdch hang tai cong ty:

Hién nay cong ty CSKH chii yéu dén tir bo phan CSKH riéng biét cua cong ty:
- S6 luong: 1

- Tén: Phan My Trinh

- Nhiém vu chinh: 1a nguoi tiép nhan, hd trg giai quyét cac thiac mac hoic khiéu nai cua
khéach hang trong qua trinh mua va st dung dich vu ctaa cong ty tir d6 dua ra hudng giai
quyét pht hop nham dam bao sy hai long cho khach hang. . Ngoai ra, con thyc hién céc
hoat dong chiam soéc sau ban hang nhu lién hé hoi tham trai nghiém, hd tro bao hanh
hodc cung cap thém thong tin can thiét. Bong thoi, thu thap y kién phan hoi tir khéach

hang dé gilp cong ty cai thién chat lugng san pham va dich vu.

Ngoai ra con c6 cac thanh vién khac dén tir bo phan thuc tap sinh Sale logistics ciing

tham gia vao qua trinh CSKH nhu:
- S6 luong: 2

- Tén : Luu Thi Thanh Thao

- Tén : Nguyén Vin Vii

- Nhiém vu chinh: Tham gia phi hop, hd trg bd phan CSKH trong cong tdc CSKH cua
cong ty thdng qua viéc hd tro, giai dap thic mac caa khach hang, xir Iy cac van dé phat

sinh trong khi sir dung dich vu cua cong ty.
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2.2.5. Quy trinh chdm soc khach hang tai cONng ty:
2.2.5.1. Giai doan trwéc khi cung cdp dich vu:

Déi véi cong ty, giai doan trude khi cung cap dich vu téi khach hang 1 giai doan rat
quan trong va la yéu t6 quyét dinh dén kha ning thu hut, thuyét phuc khach hang ciing
nhu tao 4n tuwong ban dau vé cdng ty. Cong ty thuc hién quy trinh trude khi cung cip

dich vu toi khach hang nhu sau:

- Quang c4o dich vu caa cong ty trén cac nén tang mang xa hoi nhu: Facebook, zalo,...
dé khéach hang c6 thé tiép can va tim hiéu théng tin vé cong ty mot cach nhanh chéong va
dé dang.

- — DICH VU — i

NHAP KHAU R, ==
TRUNG — VIET

UY TiIN - NHANH CHONG — AN TOAN - TIET KIEM

Cong ty An An Hoa Ng — C8u ndi thuong mai
Géiza [rung (ube va Viet Flam:

CHUNG TOI CAM KET

QUY TRINH NHAP KHAU CHUYEN NGHIEP

2 AC GA 3 OATMANG 4 VANCHUYEN 5 GIAO MANG ,ﬁ;!r i3

Anh 2.2. Giéi thiéu vé dich vu caa cong ty TNHH An An Hoa Ngit.

Viéc dang bai quang co gitp thu hat khach hang c6 nhu cau nhap hang Trung Qudc,
ddng thoi gop phan ting do nhan dién thuong hiéu cua cdng ty trén cac nén tang mang
x4 hoi va thi trudng kinh doanh. Tir d6, cong ty ¢ thé tiép can dugc nhiéu khach hang
tiém ning hon, gia ting s6 lwong don hang, mo rong tép khach hang va nang cao kha

nang canh tranh trén thi truong dich vu nhap khau va van tai Trung - Viét cua cong ty.

Véi noi dung cac bai quang cdo thuong 1a cac bai ding vé dich vu nhap khau Trung Viét
cua cdng ty, voi tan suat thuong xuyén dé quang cdo, cho céc khach hang cé thé doc

dugc va tir d6 lién hé véi cong ty dé duoc tu van va cé st dung dich vu cta cong ty.
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- Tiép theo, cong ty s& chi dong tim kiém va tiép can cac khach hang tiém ning ¢ nhu
cau tu van hoic mong muén si dung dich vu théng qua cac bai quang céo tir trudc cua

cong ty.

- Sau khi tiép can duoc khach hang, cong ty sé tu van, cung cap théng tin vé dich vu

cua cong ty dé khach hang cd thé nim mét cach chinh xac.

- Thu thap thdng tin va phan loai khach hang ca nhan va t chic, dya trén nhu ciu, quy
mo va kha ning str dung dich vu cua tirng khach hang nham xay dung phwong an tu van
phu hop.

- Xay dyng méi quan hé ban dau va tao an tuong cho khach hang dé tao su tin tudng va

thuc day khach hang di dén quyét dinh st dung dich vu cia cong ty.
2.2.5.2. Giai doan trong khi cung cdp dich vu:

Trong giai doan ndy cdng ty bat dau trién khai chi tiét cac hoat dong cung cap dich vu

tai khach hang thong qua quy trinh sau:

- Gi6i thiéu lai chi tiét dich vu nhap khau va van tai Trung - Viét caa cong ty cho khach
hang nham gitp khach hang hiéu rd hon vé cac thu tuc nhap khau, van chuyén hang hoa,

thoi gian giao nhan,.. va cac chinh sach hd tro ctia cong ty.

- Sau d6 2 bén s& tién hanh dam phan va thoa thuan cac diéu khoan vé gia, thoi gian

van chuyén, va trach nhiém cua céc bén, ..

- Tiép theo, cong ty s& dua ra cac phuong thuc thanh toan cho khéach hang lya chon nhu:
Thanh toan tién mat, chuyén khoan,.. Pdng thoi céng ty s& hd trg quy trinh thanh toan
chinh xac dé bao dam quyén loi khach hang, gidp khach hang yén tam trong viéc st

dung dich vu cta cong ty.

- Pua ra cac chuong trinh khuyén méi caa cong ty dé tang ty 18 st dung dich vu V6i
khach hang nhu: wu dai giam gia phi van chuyén, hd trg sin sale trén cac san thuong

mai dién tir Trung Quéc, tang voucher cho khach hang than thiét.
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EU SALE i

DIEN RA TRONG

21 /5 32 NGAY

+ VOUCHER + LI Xl

2 GIAI DOAN - CANH DUNG DEAL, NHAP BUNG mm DIEM

@ v oo sin

@ 2]/5 - 26/5 e CXiE 21/5 - 30/5

DAT COC DEAL BUNG NO - GIA TOT
217/5 - 3/6 1@ B 31/5-21/6
THANH TOAN DEAL KEO DAI - 0 HOI cuol

UU TIEN SAN HANG HoT, C)/ PAY LA LUC
W DEAL SAU - SO LUONG CO HAN! KHONG PHAI THU NGHIEM!

W Al CHUAN Bl SOM AN DAM! Gl

ﬂ @AnAnHoaNgu | d‘ @AnAnHoaNgu | #NgocTinhNguyen

Anh 2.3. Céc chwong trinh khuyén mai cia cong ty TNHH An AN Hoa Ngik.

Sau khi hoan thanh quy trinh trén cong ty s& tién hanh lam hop dong va ki két hop dong
cho khéach hang nham bao d¢am quyén lgi cua cac bén trong qua trinh st dung dich vu

cua cong ty.
2.2.5.3. Giai doan sau khi cung cdp dich vu:

Sau khi cung cap dich vu toi khach hang, cong ty dic biét chd trong dén cong tac hau
mé&i nhu: H trg khach hang khi khach hang thiac mac vé cac don hang, van chuyén,
hodc c&c van dé vé thanh toan,... cac chinh sach boi thuong khi sai sét thuoc vé phia
codng ty. Cong ty ciing tiép nhan va giai quyét cac khiéu nai nhu: van chuyén cham, 13i
thanh toan, hang hoa that lac,...mot cach nhanh chong dé 1am hai 1ong khach hang mot

céch t6i da nham dem lai méi quan hé lau dai giira khach hang véi cong ty.

Bén canh d6, cong ty con chu dong lién hé véi khach hang sau khi don hang duoc hoan
thanh dé hoi tham, khao st va ghi nhan danh gia vé chat luong dich vu di cung cap.
Thdng qua viéc lang nghe y kién dong gop tir khach hang, cong ty c6 thé nam bat duoc
muc @6 hai 10ng, nhitng han ché con ton tai cling nhu nhu cau thyc té cua khach hang
trong qué trinh sir dung dich vu nhap khau va van tai Trung - Viét. Tt d6, cong ty s&

dua ra cac giai phap diéu chinh ph hop, cai thién quy trinh 1am viéc, nang cao chat
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lwong phuc vu va téi vu trai nghiém khéach hang nhim dap ung tét hon nhu cau cua
khach hang trong twong lai, dong thoi gop phan nang cao uy tin va hinh anh thuong hiéu

cua cong ty trén thi truong.

Viéc chu trong cong tac cham soc khach hang sau khi cung cap dich vu khéng chi giup
nang cao mirc do hai 1ong ma con goép phan xay dung uy tin, hinh anh chuyén nghiép

clia cong ty, tir d6 tao nén tang cho sy hop tac lau dai véi khach hang.
2.2.6. Quy trinh gidi quyét khiéu nai cia cong ty:

- Céc budc giai quyét khiéu nai ma cong ty ap dung dé giai quyét cac khiéu nai mot

cach nhanh chong va hi¢u qua:

Budc 1: Tiép nhan xa xir 1y khiéu nai ctia khach hang: Pau tién cong ty sé& tiép nhan
cac don khiéu nai tir khach hang qua dién thoai, email hodc cac rng dung mang xa hoi

nhu facebook, zalo dé xac nhan khi€u nai cua khéach hang véi cong ty.

Budc 2: Xac minh noi dung khiéu nai ctia khach hang: Tiép theo, cong ty s& xem xét

ndi dung khi€u nai cua khéach hang, c6 thé 1a khi€u nai va chat lugng, gid, nhan vién,...

Budc 3: Phan loai khiéu nai va danh gia muc do: Cong ty s& phan loai cac khiéu nai

dua trén cac mirc d6 nghiém trong cta khiéu nai dé xtr Iy méot cach phu hop.

Budc 4: Xem xét va dua ra phuong an giai quyét: Sau khi doc, phan loai cac khiéu nai

cong ty s& xem xét va dua ra timg phuong an dé giai quyét khiéu nai.

Budc 5: Phan hoi cho khach hang: Sau khi dwa ra giai phap phut hop vai cac khiéu nai,
cong ty s& phan hoi cho khach hang dé thong béao, xir 1y rd rang véi khach hang nham
dam bdo 1gi ich cho khach hang.

Budc 6: Theo ddi va rat kinh nghiém: Sau khi giai quyét xong khiéu nai cong ty s&
kiém ra két qua xtr Iy dé dam bao van dé duoc giai quyét triét dé, dong thoi rit ra bai

han dé€ han ché cac khi€u nai twong tu xay ra voi cong ty.

- Céc khiéu nai thudng gip véi cong ty: Dbi voi cong ty, cac khiéu nai thuong gap 1a:

sai sOt trong qua trinh giao hang, giao hang khong ding chit lwong, hang hoa bi hu hong
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va mdt so it khiéu nai lién quan dén cac van dé thanh todn va phuc vu khach hang chua

kip thoi.

- Céch cong ty xur Iy d6i v6i nhitng khiéu nai: Cong ty ludn chu trong dén viée tiép nhan
va xtr Iy cac khiéu nai cua khach hang mot cach nhanh chéng va dam bao moi quyén loi
cho khach hang. Sau khi nhan duoc khiéu nai ctia khach hang, cong ty s& tién hang xac
minh noi dung khiéu nai ctia khach hang dé dua ra phuong an giai quyét cho khach hang.
Cong ty xtr Iy cac don khiéu nai ctia cong ty mot cach hiéu qua, nhanh chong, chinh xac

nham dam bao sy minh bach va mang lai trai nghiém tot nhat cho khach hang.

- Banh gia: Quy trinh xur 1y khiéu nai cta cong ty dugc thuc hién khé bai ban, c6 su
quan tdm dén trai nghiém cta khach hang. Viéc tiép nhan va xir Iy cac khiéu nai mot
cach nhanh chéng giup cong ty mang lai 1ong tin cho khach hang. Tuy nhién, dé nang
cao hiéu qua hon nita thi cong ty can ting cuong dao tao cach xur 1y tinh hudng dé nang
cao va ting cudng hiéu qua trong viéc xtr 1y khiéu nai mot cach minh bach va chuyén

nghiép hon.
2.3. Cac yéu to anh hwdng téi quy trinh chim séc khach hang tai cong ty:
2.3.1. Con nguwoi:
Nhan vién CSKH ctia cong ty chu yéu dén tir b phan CSKH va bd phan sale logistics:

- Sb lugng: Véi sb lugng 1 nhan su chinh ctia bo phan CSKH cua cong ty co6 vai tro
chinh trong viéc quan 1y, tu van, xtr 1y khiéu nai, hd trg khach hang trong qua trinh st
dung dich vy ctia cong ty. Ngoai ra cac bo phan khac cua cong ty nhu: Sale, quan 1y
chuyén mén, ADS,.. clia cong ty ciling tham gia cong tac hd tro, phdi hop voi bo phan

CSKH dé giai quyét cac yéu cau cua khach hang duoc t6i wu va hiéu qua nhat.

- Thai do: Nhan vién ctia cong ty luon mang thai do nhiét tinh, than thién, lich su sin
sang hd trg khach hang trong qua trinh khach hang st dung dich vu ctia cong ty. Ngoai
ra, nhan vién c6 su tAn tim va tinh than trach nhiém cao gitp tao su hai long cho khach

hang va niém tin doi véi cong ty.
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- Tac phong: Trong cong ty nhan vién CSKH Iudn luén lam viéc véi tac phong chuyén
nghiép, chin chu, nhanh nhen, ding gid va co trach nhiém trong qua trinh hd tro khach

hang gitp tai su tin tudong cho khach hang va nang cao hinh anh ctia cong ty.

Anh 2.4: Dao tao nhin sy tai cong ty TNHH An An Hoa Ngir

- Trinh d6: Ddi véi cong ty, da s6 nhan vién co trinh d6 dai hoc, bén canh dé cling co
mot s6 nhan vién co trinh do cao dang. Piéu nay cho thiy hét hau hét nhan vién trong
cong ty déu c6 trinh d6 va chuyén mén cao, dap tng dugc yéu cau cong viée. Vi trinh
d6 chuyén mon tuong dbi cao, da sb nhan vién déu lam viéc ding chuyén nganh duoc
dao tao, c6 kha ning xu 1y cong viéc hiéu qua va gop phan nang cao chat lwong hoat

dong cua cong ty.

- K§ nang: Déi voi viec CSKH k§ niang quan trong nhét 1a k§ nang xu ly tinh hudng,
giai quyét cac khiéu nai cta khach hang sé& gitp cho viéc hd tro khach hang dugc nhanh
chong va hiéu qua. Bén canh d6 k¥ ning giao tiép cling dong vai trd rat quan trong, viéc
giao tiép khéo 1éo, lich su va chuyén nghiép sé& gitup xay dung mbi quan hé tét dep véi
khach hang, nang cao mirc d6 hai 10ng cling nhu gop phan tao dung hinh anh uy tin cho

cong ty. Ngoai ra, nhan vién CSKH ciia cong ty can c6 k¥ ning 1am viéc nhém, k¥ ning
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quan ly cam xtc va kha nang chiu &p luc cong viéc d€ dap ung tot yéu cau trong qua

trinh lam viéc.

- Pao tao: Cong ty thuong xuyén to chirc cac chuong trinh dao tao vao dau tuan dé dao
tao, huéng dan, nhic nhd nhirng van dé& can luu ¥ cho nhdn vién. Viée to chirc cac
chuong trinh dao tao s€ nang cao nang luc, k§¥ ndng ctia cac nhan vién trong cong ty, tur
d6 gop phan nang cip hiéu qua 1am viéc ctia nhan vién va thuc day su phat trién cia

cong ty.
2.3.2. Su thudn tién:

- Vi tri cong ty: Hién nay cong ty nam & dia chi 49 Phan Lang 2, An Khé, Pa Ning khu
vue ¢6 vi tri thuan lgi vé giao thong va hoat dong kinh doanh ctia cong ty. Nhin chung
vi tri ciia cong ty ¢6 dan cu dong duc, thuan tién cho viéc két ndi véi cac khach hang.
Véi vi tri thuan loi ctia cong ty sé giup khach hang tiép can dé dang, nhanh chéng tir 46

mo rong hoat dong kinh doanh cta cong ty.

- Gio hoat dong: Cong ty hoat dong trong gio hanh chinh tir 8h-17h, tao diéu kién cho
khach hang cé thé lién hé, trao d6i va hd tro khach hang trong khi st dung dich vu cua
cong ty. Ngoai ra, nhan vién luén c¢6 gang phan hoi khach hang ngoai gio hanh chinh dé

phan hdi kip thoi cac yéu cu cta khach hang, dam bao chét luong CSKH cta cong ty.

- Phuong thitc van chuyén: Cong ty luon huéng dén phwong thircc van chuyén bang

duong bd, bado ddm hang hoa dugc van chuyén nhanh chdng, an toan va dung thoi gian.

- Phuong thirc thanh toan: Dbi v6i cong ty thuong da dang cac phuong thirc thanh toan
nhu: chuyén khoan ngan hang, thanh toan tién mit,... Diéu ndy gitp khach hang thuan
tién hon trong qué trinh giao dich, tao sy linh hoat va nang sao su hai long cua khach

hang.
2.3.3. Dich vu:

- Chat lugng: Ddi véi cong ty, chat lugng 13 yéu t6 quan trong va dugc dat 1én hang dau.
Lubn ludn bao dam chit luong dich vu tot cho khach hang trong qué trinh tu véan, hd tro

khach hang. P4i v6i chat lwong nhap khau va van tai Trung - Viét cta cong ty, viéc giao
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hang va van chuyén nhanh vé6i da dang cac phuong thirc thanh toan duoc khéch hang
khach hang danh gia cao, bén canh dé cac thu thuc vé gidy to dugc thuc hién nhanh
chéng, it co sai s6t xay ra. Nhin chung chat lwvong dich vu cta cong ty ludn dap tmg day
da voi cac nhu cau ciia khach hang, tir d6 gop phan nang cao chat lwong dich vu cia

cong ty.

- Gi4: Xay dung murc gia pht hgp nham canh tranh va thu hiit khach hang. Gi4 ca cua
cong ty ludn dugc cong khai rd rang nham gitp cho khach hang c6 thé liwa chon muc

gia phu hop véi nhu cau va myc dich s dung.

- Lot ich: Viéc sur dung dich vu dem lai cho khach hang nhiéu loi ich khi st dung dich
vu nhu tiét kiém thoi gian, chi phi va bao dam qua trinh van chuyén hang hoa dién ra an
toan, hiéu qua. Bén canh d6, khach hang con dugc hd tro tin tinh trong qua trinh sir

dung dich vu, gitp nang cao sy hai 10ng va tao dung mdi quan hé 1au dai véi cong ty.

- Théng tin dich vy: Thong tin lién quan dén dich vu caa cong ty duoc cung cip day du,
1d rang va chinh xac dén khach hang. Céc thong tin vé gia ca, phwong thirc van chuyén,
thoi gian giao nhan va quy trinh dich vu déu dwoc nhan vién tu van cu thé nham gitp

khach hang dé dang ndm bét va lya chon dich vu phu hop vé1 nhu cAu ctia minh.
2.4. Cac phuwong phap va phwong tién chim séc khach hang tai cong ty:
2.4.1. Cac phwong phap cham soc khach hang:

Hién nay dé cham soc khach hang mot cach hiéu qua thi cong ty p dung cac phuong

phép sau:

- Cham soc truc tiép: Nhan vién s& tiép xdc véi khach hang mét cach tryc tiép dé tu van,
giai dap thic méc caa khach hang ngay tai céng ty. Nhan vién sé truc tiép ling nghe céc
van dé tir khach hang va dua ra cac hudng giai quyét ngay tai chd, tir d6 tao sy gan gili

va xay dung mdi quan hé tt dep véi khach hang.

- Cham soc gian tiép: La hinh thic céng ty s& cham soc khach hang théng qua cac nén

tang mang x4 hoi, dién thoai, emaill,... ma khong gap mat truc tiép. Ddi véi hinh thic
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chiam séc gian tiép s& gilp cong ty d& dang tiép can, hd tro kip thoi va nang cao chat

luong dich vu CSKH cua cong ty.
2.4.2. Cac phwong tién cham soc khdach hang:

Dé dap tng nhu cau khach hang mot cach nhanh chéng va hiéu qua, cdng ty trién khai

cac phuong tién chdm séc khach hang sau:

- Cham so6c¢ khach hang qua Email: Email cta cong ty ngoctinh0102@gmail.com. bay

1a phuong tién giup cong ty trao doi thong tin voi khach hang mot cach nhanh chong va
chuyén nghiép. Thong qua email, cong ty c6 thé giri bao gid, théng tin san phim, chuong
trinh wu dai, ddng thoi tiép nhan va phan hoi cac thic mic hodc ¥ kién cta khach hang

mot cach thuan ti€n va hiéu qua.

- Cham soc khach hang qua dién thoai: S6 dién thoai ciia cong ty 0974818534, Pay la
phuong tién phd bién cua cong ty, trong trudng hop khach hang can gap dich vu hoic
can tu van, khiéu nai thi cac cudc go1 s€& mang dén sy nhanh choéng va kip thoi dé giai

quyét cac nhu cau cho khach hang.

- Cham s6c khach hang thong qua cac nén tang mang xa hoi: Ngay nay véi su phat trién
ctia cong nghé, cung véi su phat trién mang mé cua cic nén ting mang xa hoi nhu:
Facebook (https://www.facebook.com/ananhoangu) , Zalo( 0974818534),.. vié¢c CSKH
qua cac nén tang mang xa hoi gitp cong ty dé dang két ndi va twong tac hiéu qua voi
khach hang, cac nén tang mang xa hoi con giup cong ty quang cdo, ding tai cac hinh
anh, bai viét lién quan dén cong ty. Qua d6, cong ty co thé giai dap thic mic, tiép nhan

phan hoi nhanh chong va thuan tién dén khach hang.
2.5. Panh gia chung vé cong tac chim séc khach hang tai cong ty:

2.5.1. Uu diém: Nhin chung cong tdc CSKH tai cong ty da c6 nhitng phét trién tich
cuc, gop phan quan trong vao viéc xay dung uy tin, hinh anh cua cong ty va xay dung

vi thé trén thi trudng véi nhitng wu diém nhu:

- Nhéan vién CSKH chuyén nghiép, phuc vu tan tdm: Tai cong ty, viéc CSKH dugc coi

la yéu t6 quan trong, quyét dinh su phat trién ciia cong ty nén cong ty ludn ludn hudng
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dén tao tao cac nhan vién vé chuyén mén va cac ki ning mém dé tao nén tang va kién

thire d& CSKH mot cach tan tim va chuyén nghiép nhat.

- Xt ly khiéu nai, phan hdi khach hang nhanh chéng: Véi tinh than 1am viéc véi trach
nhiém cao nhan vién CSKH ludn tra loi khach hang mot cach nhanh chong, xir ly cac
thic méc va khiéu nai mot cach hiéu qua gop phan nang cao muc d6 hai l1ong cua khach

hang.

- C&c chinh sach wu dai: Cong ty cling chu trong vao cac chinh sach wu dai, cac dich vu

hau mai nham duy tri méi quan hé véi khach hang cil ciing nhu thu hiit khach hang méi.
2.5.2. Han ché:

Bén canh nhitng vu diém thi céng ty ciing c6 mot s6 han ché trong viéc CSKH nhu

Sau.

- Ngudn nhan luc: Ngudn nhan lyc cua bo phan CSKH con han ché, sé lwong nhan vién
CSKH khoéng nhiéu nén doi khi chua dap ting nhu cau khach hang mot cach kip thoi vao

c4c thoi diém luong khach ting cao.

- Cac chuong trinh CSKH: Céc chuong trinh khuyén méi, ting qua va tri an cho khach
hang thudng duoc t6 chire khong thudng xuyén, chwa that su thu hit khach hang va gan

két 1au dai vai khach hang.

- Cong nghé hd tro: Hién tai cong ty chwa dau ty vao cac thiét bi cong nghé hién dai dé

CSKH mét cach hiéu qua va tién loi.

- Sy phéi hop giira cac bo phan: Sy phéi hop giita cac bo phan trong cong ty doi khi
chua that sy chit chg, dan dén viéc xt ly thong tin va hd trg khach hang con cham hoic

thiéu thong nhat,
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CHUONG 3: MQT SO GIAI PHAP NHAM HOAN THIEN QUY TRINH CHAM
SOC KHACH HANG TAI CONG TY TNHH AN AN HOA NGU.

3.1. Pinh hwéng va muc tiéu phéat trién caa cong ty TNHH An An Hoa Ngit:
3.1.1. Nghién ciru va dw bdo méi truwong kinh doanh:

Trong béi canh nén kinh té Viét Nam dang phat trién va hoi nhap quéc té ngay cang
sau rong, hoat dong thuong mai giira Viét Nam va Trung Quéc c6 xu hudng ting manh
qua timg nam. Trung Qudc hién 12 mot trong nhirg ddi tac thwong mai 16n nhat cua
Viét Nam véi khéi lwong hang hoa xuat nhap khau rat [on. Diéu nay tao diéu kién thuan
loi cho cac doanh nghiép hoat dong trong linh vuc nhap khau va van tai quéc té phat
trién manh mé, dic biét 1a cac doanh nghiép chuyén tuyén Trung — Viét nhu cong ty
TNHH An An Hoa Ngir. Méi treong Kinh doanh cua cong ty dugc xem xét thong qua
cac yéu t6 sau:

- Méi trwomg vi mo:

MGi trirong kinh té: Theo s liéu ciia Tong cuc Thong ké, GDP quy I ndm 2025 wéc
tinh ting 6,93% so v4i cling ky nim trude, ddy 1a muc ting cao nhat cua quy | trong giai
doan 2020-2025. Trong d6, khu vuc ndng, 1am nghiép va thuy san tang 3,74%; khu vuc
cdng nghiép va xay dung ting 7,42%; khu vuc dich vu ting 7,70%, déng gop 1on nhat
vao tang trudng chung caa nén kinh té. Hoat dong san xuat cong nghiép, thuong mai va
dich vu tiép tuc khai sac, gop phan thac day nhu cau luu thong va van chuyén hang hoa

trong nudc cling nhu quéc té.

Bén canh d6, hoat dong xuit nhap khau cua Viét Nam tiép tuc duy tri tc do ting trudng
cao. Trong quy I ndm 2025, tong kim ngach xuat nhap khau hang hoa dat khoang 202,52
ty USD, ting 13,7% so véi cung ky nam trude; trong d6 xuét khau ting 10,6% va nhap
khau tang 17,0%. Trung Qudc tiép tuc l1a thi trudng nhap khau 16n nhat cua Viét Nam
v6i kim ngach dat 38,1 ty USD. Piéu niy cho thdy nhu cau nhap khau hang hoa tir Trung
Quéc van rét 16m, tao co hoi thuén loi cho cac doanh nghi¢p hoat dong trong linh vuc

van tai va logistics Trung — Viét nhu cong ty TNHH An An Hoa Ngir.

Ngoai ra, su phat trién manh mé ctia thwong mai dién tir va hoat dong kinh doanh online

trén cac nén tang nhu Taobao, 1688, Alibaba va Tmall ciing lam gia ting nhu ciu nhap
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hang Trung Quéc vé Viét Nam. Day 1a diéu kién thuan loi dé cong ty mé rong thi truong

khach hang va phat trién cac dich vy van chuyén, order hang va logistics quoc te.

Tuy nhién, mdi trudng kinh té cling tiém an nhiéu yéu t6 4nh hudng dén hoat dong kinh
doanh cta cong ty. Tinh trang lam phat va bién dong gid ca thi trudong lam gia ting chi
phi van tai, kho bai va gia trj hang héa nhap khau. Theo Tong cuc Thong k&, CPI binh
quan quy I nam 2025 ting 3,22% so v&i cing ky nam trude, trong khi chi sé gia do la
MY ting 3,63%. Nhiing bién dong nay anh huong truc tiép dén chi phi nhap khau va

hoat dong thanh toan qudc té ciia doanh nghiép logistics.

Ngoai ra, su bién dong cua ty gid hdi doai gitra ddng Viét Nam va Nhan dan té cling tac
dong truc tiép dén chi phi nhap khau hang hoa va gia cude van chuyén. Khi ty gia thay
d6i, doanh nghiép phai diéu chinh ké hoach tai chinh va chién luoc kinh doanh dé han

ché rai ro va duy tri hiéu qua hoat dong.

Bén canh nén kinh té trong nuéc, méi truong kinh té toan cau ciing anh huong 16n dén
hoat dong ctia cong ty trong bdi canh hdi nhap qudc té ngay cang sau rong. Cac hiép
dinh thuong mai tu do nhu Hiép dinh thuong mai tu do Viét Nam — Lién minh Chau Au
(EVFTA), Hiép dinh Déi tac Kinh té Toan dién Khu vuc (RCEP) va Hiép dinh Ddi tac
Toan dién va Tién bo xuyén Thai Binh Duong (CPTPP) di tao diéu kién thuan lgi cho
hoat dong giao thuong qudc té, tir d6 thuc diy su phét trién cta nganh logistics va van

tai quéc té.

Moi truong chinh tri - phdp ludt: Hoat dong nhap khau va van tai quéc té chiu anh
huong truc tiép tir moi truong chinh tri va hé théng phap luat ciia Nha nudce. Viét Nam
hién la quéc gia cé nén chinh tri 6n dinh, tao diéu kién thuan loi cho hoat dong giao
thuong qudc té va phat trién nganh logistics. Pong thoi, mdi quan hé hop tac kinh té
gifta Viét Nam va Trung Quéc ngay cang dugc mé rong ciing gbp phan thic day hoat

dong nhap khau va van chuyén hang hoa giita hai qubc gia.

Déi v6i nganh logistics, Nha nude di ban hanh nhiéu chinh sach va quy dinh phap luat
nham quan 1y va tao hanh lang phép 1y cho doanh nghiép hoat dong hiéu qua. Mot trong
nhitng van ban phap luat quan trong 1a Luat Thuong mai nam 2005. Theo Piéu 233 cua

Luat Thuong mai, dich vu logistics 1a hoat dong thuong mai do thwong nhan td chirc
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thue hién nham dap g nhu cau cta khach hang trong cac cong doan cta qua trinh vén
chuyén, luu kho, 1am thii tuc va phan phdi hang hoa. Luat quy dinh rd quyén va nghia
vu ctia cac bén tham gia, gop phan dam bao tinh minh bach va an toan trong hoat dong

logistics.

Bén canh d6, Nghi dinh 163/2017/ND-CP vé kinh doanh dich vu logistics da quy dinh
cu thé céac loai hinh dich vu logistics, diéu kién kinh doanh cling nhu trach nhiém cua
doanh nghiép logistics. Theo nghi dinh nay, dich vu logistics dugc chia thanh cac nhom
nhu dich vy van tai, kho bai, 1am thu tuc hai quan, dong goi va quan ly chudi cung tng.
Nhitng quy dinh nay tao co s phap 1y gitp cong ty TNHH An An Hoa Ngit to chtic

hoat dong kinh doanh dting quy dinh va nang cao chat luong dich vu.

Ngoai ra, Luat Hai quan nim 2014 va Nghi dinh 59/2018/ND-CP vé quan 1y thu tuc hai
quan ciing anh hudng tryc tiép dén hoat dong nhap khau hang hoa Trung — Viét. Céac
quy dinh lién quan dén khai bao hai quan, kiém tra hang hoa, thué xuat nhap khau va
chtng tir van chuyén yéu cau doanh nghiép phai thuc hién day du va chinh xac nham
dam bao hang hoa dugc thong quan ding thoi gian quy dinh. Néu doanh nghiép khong
cap nhat kip thoi cac chinh sach méi ¢6 thé dan dén cham tré giao hang, phat sinh chi

phi va anh hudng dén uy tin véi khach hang.

Bén canh do, Luat Doanh nghié€p nam 2020 quy dinh vé viéc thanh 1ap, td chure va hoat
dong ctia doanh nghiép. Luét yéu cau doanh nghiép phai dang ky kinh doanh ding nganh
nghé, thuc hién déy du nghia vu thué va ddm bao diéu kién hoat dong theo quy dinh cua
phép luat. Pay 1a co s¢ gilip moi trudong kinh doanh tré nén minh bach va canh tranh

lanh manh hon.

Ngoai cac quy dinh trong nudc, hoat dong ctia cong ty con chiu tdc dong tur cac hiép
dinh thuong mai qudc té nhu RCEP, EVFTA va CPTPP. Cac hiép dinh nay gop phan
thiic day hoat dong xuat nhap khau, giam thué quan va mé rong giao thwong qudc té, tir

d6 tao diéu kién thuan loi cho nganh logistics va van tai phat trién.

Tuy nhién, hé thong phap luat lién quan dén xuat nhap khau va logistics thuong xuyén
thay d6i, dic biét 1a cac quy dinh vé hai quan, thué va kiém soat hang hoa. Diéu nay doi

hoéi cong ty TNHH An An Hoa Ngir phai thuong xuyén cép nhat chinh sdch mai, nang
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cao nang lyc xir 1y thi tuc va xay dung quy trinh lam viéc chuyén nghiép nham han ché

rui ro trong qua trinh hoat dong.

Moi truong van hoa - xa hoi: Hién nay, nguoi tiéu dung Viét Nam c6 xu hudng uvu
tién cac mat hang c6 gia thanh hop 1y, mau mi da dang va ngudn cung Gmg phong phi.
Trong khi d6, hang hoa Trung Qudc c6 loi thé 16n vé gia ca, sy da dang san pham va
kha ning dap Gmg nhanh nhu cau thi truong. Vi vdy, nhiéu ca nhan va ho kinh doanh
online tai Vi¢t Nam lga chon nhdp hang tir Trung Quéc dé phuc vu hoat dong kinh

doanh.

Ngoai ra, nhu cau tiéu dung ctia khach hang hién nay thay d6i nhanh chéng va lién tuc
theo xu hudng thi truong. Piéu nay khién hoat dong nhap khau hang héa tir Trung Qudc
dién ra thudong xuyén hon, dic biét ddi voi cac miat hang thoi trang, phy kién, d6 gia
dung va san pham tiéu dung phd bién. Pay 1a co hoi thuan loi dé cong ty TNHH An An

Hoa Ngit mé rong hoat dong van chuyén va dich vu logistics Trung — Viét.

Bén canh do, su phat trién manh mé cua thuong mai dién tr va mang xa hoi nhu
Facebook, TikTok, Shopee hay Zalo ciing thiic day hoat dong kinh doanh online phat
trién nhanh chéng. Nhiéu ca nhan lwa chon hinh thirc ban hang online va nhap hang tryc
tiép tir Trung Qudc thong qua cic nén tang nhu Taobao, 1688 hoic Alibaba. Piéu nay

g6p phan lam gia ting nhu ciu sir dung dich vu nhap hang hd va van chuyén quoc té.

Moi trieong cong nghé: Trong bdi canh cong nghé ngay cang phat trién manh mé, viéc
g dung céng nghé hién dai vao hoat dong kinh doanh da tré thanh xu hudng tit yéu
d6i voi cac doanh nghiép logistics va van tai qudc té. Cong nghé khong chi giup doanh
nghiép tdi wu hoéa quy trinh van hanh ma con gop phan nang cao hiéu qua quan ly, tiét

ki€m chi phi va cai thién chét lugng dich vu khéach hang.

Dbi voi nganh logistics, nhiéu doanh nghiép hién nay di ing dung cac cong nghé hién
dai nhu phan mém quan 1y don hang, hé thong dinh vi GPS, cong nghé IoT (Internet of
Things), RFID va céc nén tang quan 1y kho van nham nang cao hiéu qua hoat dong. Viéc
ap dung cong nghé giup doanh nghiép theo ddi tinh trang hang hoa, kiém soat qua trinh

van chuyén, han ché thit lac hang va rat ngén thot gian giao nhan.
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Cong ty TNHH An An Hoa Ngit ciing khong ngimg nd luc d6i méi va tmg dung cong
nghé vao hoat dong kinh doanh. Cong ty di str dung cdc phan mém quan 1y don hang
va hd tro theo ddi van chuyén nhim ning cao kha ning kiém soat hang hoa, cip nhat
thong tin nhanh chong va ho trg khach hang hiéu qua hon. Viéc tng dung cong nghé
g6p phan nang cao chét lwvong dich vu, cai thién trai nghiém khach hang va tao diéu kién

thuan lgi cho sy phat trién ctua doanh nghiép.

Bén canh d6, su phat trién cia mang x3 hoi va nén tang truc tuyén ciing gitp cong ty dé
dang tiép can khach hang thong qua Facebook, Zalo, TikTok hodc website. Pay 1a co
hoi dé doanh nghiép quang ba dich vu, tu van khach hang va ning cao hiéu qua chim

soc khach hang trong méi truong sb.

Tuy nhién, méi trudng cong nghé ciing dit ra nhiéu thach thire ddi voi cong ty. Néu
khong kip thoi doi méi va thich tng véi su phat trién cta cong nghé, doanh nghiép s&
gip kho khan trong canh tranh voi cac cong ty logistics 10n ¢ hé thong cong nghé hién
dai va quy trinh van hanh chuyén nghiép. Piéu nay budc cong ty TNHH An An Hoa
Ngit phai lién tuc cai tién va dau tu vao cong nghé nham nang cao hiéu qua hoat dong

va dap tmg nhu cau ngay cang cao ctia khach hang.

Ngoai ra, rii ro vé an ninh mang va bao mat thong tin khach hang ciing 1a van dé dang
quan tim trong qué trinh chuyén d6i s6. Néu dir liéu khach hang hoic thong tin don
hang bi 10 ri s& anh hudng truc tiép dén uy tin va chéat luong dich vu ciia cong ty. Bén
canh d6, tdc d6 phat trién cong nghé qua nhanh ciing khién doanh nghiép phai thuong
xuyén cap nhat hé thdng va dau tu thém chi phi cho thiét bi, phdn mém va dao tao nhan

vién. Piéu ndy tao ap luc khong nho vé tai chinh ddi véi cong ty.
- Moi trwong nganh:

Doi thii canh tranh: Hién nay, cong ty TNHH An An Hoa Ngit dang phai d6i mat voi
su canh tranh kha 16n tir cac doanh nghiép hoat dong trong linh vuc nhdp hang va van
chuyén Trung — Viét. Cac doanh nghiép canh tranh khong chi tip trung vao gia cude
van chuyén ma con chi trong dén toc do giao hang, chét lugng dich vu va kha nang

cham so6c khach hang.
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Mot trong nhitng d6i tha canh tranh cta cong ty 1a Cong ty TNHH Thwong mai Dich vu
Phong Pa. Cong ty nay cung cap da dang cac dich vu nhu order hang Trung Quéc, ky
giri hang hoa, vin chuyén va thanh toan ho. Phong Da c6 loi thé vé& mirc gia canh tranh,
minh bach va thoi gian van chuyén twong d6i nhanh. Ngoai ra, cong ty con dugc danh
gia kha tét vé dich vu hau mai va chdm séc khach hang. Tuy nhién, doanh nghiép van
con han ché vé quy mo hoat dong va nguén luc, déng thot phuy thudc vao don vi van

chuyén bén thir ba trong mot s khau giao hang.

Bén canh d6, Cong ty TNHH Giao nhan Quéc té Ha Minh Khang ciing 1a ddi thii canh
tranh dang chu y trong linh vuc logistics Trung — Viét. Cong ty c6 nhiéu nam hoat dong
trong nganh, cung cip da dang dich vu van chuyén qudc té va hd tro khai bao hai quan
chuyén nghiép. Hia Minh Khang c6 loi thé vé gia ca canh tranh va kha ning cham soc
khach hang kha tot. Tuy nhién, doanh nghiép van con han ché vé quy mo nhan sy, do
nhan dién thuong hiéu chua cao va chua dau tv manh vao cong nghé nén quy trinh van

hanh con cham.

Nhin chung, cac ddi thu canh tranh hién nay déu c6 nhiing loi thé riéng vé gia ca, chat
lugng dich vu va kinh nghiém hoat dong. biéu nay tao ap luc 16n cho cong ty TNHH
An An Hoa Ngir trong viéc nang cao chat lugng dich vu va hoan thién quy trinh chim
soc khach hang. Tuy nhién, day ciing la dong luc dé cong ty tiép tuc cai thién hoat dong
kinh doanh, dau tu cong nghé va xay dung loi thé canh tranh nham thu hut va gitt chan

khach hang.

Khach hang: Khéach hang chu yéu cia Cong ty An An Hoa Ngit cha yéu 1a gom cac
khéch hang c& nhan va mot sé it nhitng khach hang to chirc ¢6 nhu cau vé linh virc nhap
hang va van chuyén Trung - Viét.

Khéach hang c4 nhan: Khach hang ca nhan cua cong ty bao gom cac shop ban hang truc
tuyén nho 1&, cac ca nhan kinh doanh tu do, nhitng nguoi order hang Trung Quéc, cac
ho gia dinh va cac ca nhan can mua h, thanh toan, van chuyén hang tir Trung Quéc vé
Viét Nam.

Khéach hang t6 chuc: 1a cong ty véi quy mo nho nén An An Hoa Ngit chi tap trung vao

céc khach hang ca nhan nhung ciing c6 mot s cac khach hang té chire véi cac quy mo
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vira nhu: Cac cong ty thuong mai nho tai Da Ning, cac doanh nghiép san xuét véi quy

mo vira va nho ¢6 nhu cau nhap hang 6n dinh.

Khéach hang hién nay ngay cang quan tim dén tdc do van chuyén, tinh an toan cua hang
hoa va kha ning hd trg nhanh chéng tir phia cong ty. Ngoai yéu tb gia ca, chat luong
chim soc khach hang va xir Iy khiéu nai ciing anh huéng 16n dén quyét dinh tiép tuc sir

dung dich vu cua khach hang.

Nhén xét: Qua qua trinh phan tich méi truong kinh doanh c6 thé thay cong ty TNHH
An An Hoa Ngir dang hoat dong trong béi canh c6 nhiéu co hoi thuan logi dé phat trién
linh vuc nhap khau va van tai hang héa Trung — Viét. Nén kinh té Viét Nam tiép tuc
tdng trudng 6n dinh, hoat dong thuong mai dién tur phat trién manh cung vo1 nhu cu
nhap khau hang héa tir Trung Qudc ngay cang gia ting di tao diéu kién thuan loi cho

cong ty mé rong thi truong va phat trién dich vu logistics.

Bén canh d6, moi trudong chinh tri 6n dinh va cac chinh sach phéap luat lién quan dén
xuat nhap khau, logistics ngay cang duoc hoan thién di gop phan tao hanh lang phap 1y
thuan loi cho doanh nghiép hoat dong. Ngoai ra, sy phat trién ctia cong nghé ciing giup
cong ty nang cao hiéu qua quan 1y don hang, kiém soat van chuyén va cai thién chat

lugng cham soéc khach hang.

Tuy nhién, cong ty cling phai ddi mat v6i nhiéu khé khin va thach thic nhu sy canh
tranh ngay cang gay gat giita cac doanh nghiép logistics, bién dong ty gia va chi phi van
chuyén, yéu ciu ngay cang cao cta khach hang ciing nhu ap lyc d6i méi cong nghé.
Pong thoi, cac quy dinh vé hai quan va xuat nhap khau thuong xuyén thay doi cling gy

anh hudng dén qua trinh van hanh va giao nhan hang hoa cua cong ty.

Nhin chung, méi trudng kinh doanh hién nay vira mang lai nhiéu co hoi vira dit ra khong
it thach thtrc d6i véi cong ty TNHH An An Hoa Ngit. Vi vdy, cong ty can chi dong nim
bat co hoi thi trudng, nang cao chét lugng dich vy, ting cuong ing dung cong nghé va
hoan thién quy trinh cham s6c khach hang nham nang cao ning lyc canh tranh va phat
trién bén virng trong thoi gian téi. Diéu nay cho thiy viéc hoan thién quy trinh cham soc
khach hang 13 yéu cau can thiét d6i v6i cong ty TNHH An An Hoa Ngit nham nang cao
su hai 1ong cta khach hang, giir chan khach hang cii va thu hat thém nhiéu khach hang

m&i trong diéu kién canh tranh ngay cang gay gat hién nay.
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- Du b4o vé méi truong kinh doanh ciia cong ty:

Trong nhitng nim t&i, moi truong kinh doanh cia cong ty dugce du bao s& co nhiéu co
hoi phat trién nhung ciing di kém khéng it thach thirc. Quan hé thuong mai giita Viét
Nam va Trung Quéc ngay cang mé rong, nhu cau nhip khau hang hoa, nguyén vat liéu,
may moéc va hang tiéu dung tiép tuc gia tang, tao diéu kién thuan loi cho cac doanh

nghiép logistics va van tai phét trién thi truong.

Bén canh do, su phat trién manh mé cua thuong mai dién tr xuyén bién gioi da lam
gia ting nhu cau van chuyén hang hoéa qudc té, dic biét 1a cac don hang nho 1é tir Trung
Quéc vé Viét Nam. Day s¢ l1a co hoi 16n dé cong ty mé rong dich vy, tang doanh thu va

tiép can thém nhiéu nhém khach hang c4 nhan ciing nhu doanh nghiép.

Tuy nhién, m6i truong kinh doanh trong nganh ciing s€ tré nén canh tranh hon do su
xuat hién ctia nhiéu doanh nghiép logistics trong va ngoai nuéc. Cac cong ty khong chi
canh tranh vé gid cudc van chuyén ma con phai canh tranh vé toc do giao hang, chat
luong dich vy, do an toan hang hoa va kha nang cham soc khach hang. Diéu nay doi hoi

doanh nghiép phai lién tuc ning cao ning lyc quan Iy va cai thién chét luong dich vu.

Nhin chung, méi truong kinh doanh ctia cong ty nhap khau va van tai Trung — Viét
clia cong ty trong thoi gian téi duoc danh gid 1a ¢6 tiém ning phat trién tich cuc. Tuy
nhién, dé phat trién bén viing, cong ty can chi dong thich tng véi su thay doi cua thi
truong, nang cao chit lugng dich vu va ting cuong ning lyc canh tranh trong bdi canh

hoi nhap kinh té qudc té ngay cang sau rong.
3.1.2. Pinh hwéng va muc tiéu phdt trién chung ciia cong ty trong thoi gian t6i -
- Pinh hwéng cia cong ty trong thoi gian toi:

Vé quy mé va thwong hiéu: Ting budc mé rong quy md, mang ludi hoat dong trén thi
truong, nang cao chét luong hinh anh, thuong hiéu va uy tin ctia céng ty trén thi truong

hién nay.

Vé phdn khic khach hang: Cong ty huéng dén phuc vu da dang nhém khach hang,

bao g6m khach hang cé nhan, hd kinh doanh online, shop thuong mai dién tr va cac
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doanh nghiép vira va nhé c6 nhu cdu nhap hang va van chuyén hang hoa tir Trung Qudc
vé Viét Nam. Pong thoi, cong ty ludn chu trong nang cao chat lwong dich vy nham dap

g t6t nhu cau cua khach hang.

Ve nguon lyc nhdn sy: Cong ty chu trong vao viéc dao tao va phat trién doi ngti cua
cong ty nham nang cao chat lugng chuyén mon dé dap ing cac nhu cau ctuia cong ty va

phuc vu khach hang mét cach chuyén nghiép nhat.

Vé Cong nghé : Cong ty dinh hudng dau tu vao cac thiét bi cong nghé dé dap tmg tot

nhat trong qué trinh hoat dong nham nang cao chat lugng dich vu cta cong ty.

Vé hoat déng chim séc khdch hang: Cong ty ludn hudng dén viéc hoan thién quy trinh
cham séc khach hang theo huéng chuyén nghiép, nhanh chéng va hiéu qua nham dap
g t6t nhu cau ctia khach hang trong qua trinh tu van, hd tro, theo ddi don hang va giai
quyét khiéu nai. Qua d6, cong ty mong mudn nang cao murc d6 hai 1ong ciia khach hang,
xay dung mbi quan h¢ lau dai voi khach hang va tao 1oi thé canh tranh bén viing trén thi

truong.
- Muc tiéu phat trién ciia cong ty trong thoi gian téi:

Trong thoi gian td1, cong ty TNHH An An Hoa Ngir dét ra muc tiéu nang cao hié¢u qua
hoat dong kinh doanh, ting kha ning canh tranh trén thi truong Logistics hién nay. Pong
thoi mo rong thi truong khach hang, nang cao uy tin va chat luong cta cong ty dé dap

mg nhu ciu ngdy cang ting cua khach hang.

Bén canh do, cong ty dat muc ti€u hoan thién quy trinh cham s6c¢ khach hang theo
huéng chuyén nghiép va hiéu qua hon nhim nang cao muc d6 hai 10ng ctia khach hang
trong qua trinh st dung dich vu. Cong ty cling huéng dén viéc ning cao chit luong hd
trg khach hang trong cac hoat dong tu van, theo ddi don hang, xir 1y su ¢d va giai quyét

khiéu nai mot cach nhanh chéng va chinh xac.

Ngoai ra, cong ty dat muyc tiéu tang cuong trng dung cong nghé vao hoat dong quan ly
va van hanh nham nang cao hi¢u qua lam viéc, tdi wu quy trinh hoat dong va cai thi¢n

trai nghiém khach hang. Pong thoi, cong ty sé tiép tuc dao tao, nang cao chat lugng doi
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ngll nhan vién nham dap Ung tot yéu cau cong viéc va phuc vu khach hang mdt cach

chuyén nghiép hon.

3.2. Mt s6 giai phap nham hoan thién quy trinh CSKH tai céng ty TNHH An An
Hoa Ngir:

3.2.1. Ning cao chit lwong nhin sw CSKH ciia céng ty:

- Co s¢ giai phap: Trong qua trinh hoat dong, bo phan CSKH cua cong ty da thuc hién
tuong ddi tbt trong viée hd trg, tw van, giai quyét cac vin dé ma khach hang gip phai.
Bén canh do, cong ty van con mdt sd han ché nhu: chit lugng nhan sy khong qua déng
déu, k¥ nang xir 1y cé&c tinh hudng con mot sé han ché va gay anh huong 16n dén chat
lugng dich vu va hinh anh cta cong ty. Nguyén nhan cha yéu 1a do viéc dao tao cia
cong ty chua duoc chuyén sau, han ché vé thoi gian,... Vi vy cong ty can thyc hién cac
giai phap dé nang cao chat luong nhan sy CSKH nham cai thién hiéu qua lam viéc va

tdng cao nang lyc canh tranh cua cong ty.

- Noi dung giai phap: Cong ty can trién khai cac chuong trinh dao tao chuyén nghiép va
thudng xuyén hon cho nhan sy CSKH dé dugc nang cao k¥ ning vé xu 1y tinh hudng,
giao tiép v6i khach hang mot cach chuyén nghiép nhat. Pong thoi cong ty can xay dung
quy trinh 1am viéc rd rang cho tat ca cic nhan su dé viéc CSKH duoc phdi hop va dong

b, thdng nhét va han chét sai sot trong qué trinh CSKH.
3.2.2. Tang cwong cdc wrng dung cong nghé trong hoat dopng CSKH:

- Co so giai phap: Hién nay qua trinh CSKH tai cong ty van con phu thudc nhiéu vao
phuong thirc tha cong nén qua trinh tiép nhan va xir Iy cac khiéu nai, phan hdi khach
hang con mat nhiéu thoi gian d& giy ra sai sot va thiéu dong bd. Trong bdi canh phat
trién manh mé& va nhu cau khach hang ngay cang ting, doi hoi cong ty phai dau tu vao
céc phan mén, ung dung cong nghé dé thich nghi va gia ting viéc canh tranh véi cac dbi

thu khac trén thi truong hién nay.

- No6i dung giai phap: Dé thuc hién qua trinh CSKH duoc hiéu qua nhét cong ty nén dau

tu vao cac img dung cong nghé thong qua viéc trién khai hé thong phan mém quan ly
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khach hang, chatbot ty dong va cac nén tang hd tro truc tuyén dé viéc CSKH dugc hiéu

qua, ning cao chat lugng dich vu ting muc do hai long cta khach hang ddi v6i cong ty.
3.2.3. Ning cao chit lwong vin chuyén va CSKH:

- Co so giai phap: Chit luong van chuyén va chim soc khach hang cia cong ty van con
mot s6 han ché nhur thoi gian giao hang chwa 6n dinh, qua trinh xir Iy phan hdi ciia khach
hang con cham va viéc phdi hop giita cac bo phan chua thyuc su hiéu qua. Didu ndy anh
hudng dén trai nghiém khach hang va uy tin cua cong ty. Trong bdi canh nhu cau khach
hang ngay cang cao vé toc d6 giao hang va chat lugng dich vu, viéc nang cao chat luong
van chuyén va CSKH 1a can thiét nham dap tng tot nhu ciu khich hang va ting kha

nang canh tranh cda cong ty.

- Noi dung giai phap: Cong ty can nang cao chit lugng van chuyén thong qua viée toi
wu quy trinh giao nhan, phdi hop chat ché véi don vi van chuyén va thudng xuyén theo
ddi tién d6 giao hang dé dam bao hang hoa dén khach hang ding thodi gian va an toan.
Pong thoi, can nang cao chat lugng cham séc khach hang bang cach cai thién téc do
phan hoi, hd trg xir Iy khiéu nai nhanh chéng va ting cuong tuong tac véi khach hang

trong sudt qua trinh mua hang.
3.2.4. Xdy dung chinh sach chdam soc va duy tri khdach hang:

- Co so giai phap: Cong ty van chua c6 nhiéu chinh sach chim soc va duy tri khach
hang hiéu qua, din dén kha ning giit chan khach hang chua cao va chua tao duoc su gin
b6 lau dai véi khach hang. Vi vay, viéc xdy dung céc chinh sach cham séc va duy tri
khach hang 14 can thiét nhim ning cao su hai long, ting ty 1& khach hang quay lai str

dung dich vu va gdp phan nang cao uy tin, doanh thu cho cong ty.

- Noi dung giai phap: Cong ty can xdy dung cac chinh sach chim séc va duy tri khach
hang nhu chuong trinh vu di danh cho khach hang than thiét, tich diém doi qua, giam
gia vao cac dip dic biét va giri 161 chiic, qua ting vao ngdy sinh nhat hoic 18, tét. Pong
thoi, cong ty can thudong xuyén khao sat mic d6 hai long cua khach hang, tiép nhan y
kién dong gop va hd trg xtr Iy khiéu nai nhanh chéng nhim tao sy tin tuéng va gan két

lau dai véi khach hang. Bén canh do, viéc duy tri lién lac véi khach hang thong qua

55



email, tin nhan hodc cac nén tdng mang xa hoi cling gitp nang cao chat lugng cham soc

khach hang va xay dung hinh anh chuyén nghiép cho cong ty.
3.3. Piéu kién va thach thic dé thién giai phap:
Dé hoan thién quy trinh chim séc khach hang coéng ty can dap tmg mét sé diéu kién:

- Su quan tam, chi dao cua ban lanh dao: cong ty can ¢6 su quan tdm va hd tro tir ban
lanh dao trong viéc nang cao chét lugng hoat dong cham soc khach hang. Su chi dao va
dinh hudng rd rang tir phia quan 1y s& tao diéu kién thuén loi cho qua trinh trién khai cac

giai phap cham soc khach hang t6i wu nhét.

- Nguén lyc tai chinh: Cong ty can dau tu ngan sach phul hop cho viéc mé rong quy md,
thi phén, nang cép ha téng cong nghé va chi phi cho cac hoat dong dao tao nhan sy, céac

chuong trinh vu dai tri an khach hang.

- Nguon nhan lyc: Nhan vién ludn c6 tinh than cau tién, hoc héi luén san sang phuc vu

khéach hang s€ gilip cong ty nang cao va hoan thién quy trinh cham soc khach hang.

- Cong ngh¢: DPau tu vao hé théng mang 6n dinh, cac thiét bi cong nghé hién dai dé dam

bao viéc chiam soc khach hang khong bi gian doan va tbi wu nhat.
Thdch thirc déi véi cong ty:

- Sy canh tranh véi cac ddi thu trong nganh: su canh tranh ngay cang gay gat giita cac
doanh nghiép logistics va van chuyén Trung — Viét. Nhiéu doanh nghiép hién nay khong
ngimg nang cao chat luvong dich vu, giam gia cude va dau tw manh vao cong nghé nhim
thu hiit khach hang. Piéu nay tao ap luc 16n cho cong ty trong viéc nang cao chat lugng

dich vu va duy tri khach hang.

- Ap Iyc vé chi phi va ngudn luc dau tu: viéc dau tu vao cong nghé, phan mém quéan Iy
doi hoi cong ty phai co ngudn tai chinh twong dbi 1on. Dbi voi doanh nghiép c6 quy méd
vira va nho nhu cong ty TNHH An An Hoa Ngit, day 1a mot kho khan dang ké trong qua

trinh d6i méi va phat trién hoat dong chim soéc khach hang.
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- Nhu ciu khach hang: Ngay nay yéu cau cua khach hang ngay cang khit khe hon trong
qua trinh van chuyén, chi phi, chat luvong dich vu doi hoi cong ty phai dap (mg nhanh
chong cac yéu cau cua khach hang dé dap ung tét cic cac nhu cau hién nay cua khach

hang.
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KET LUAN

Trong bdi canh hoat dong xuat nhap khiu va logistics ngdy cang phat trién manh mé,
chat luong cham soc khach hang dong vai trd quan trong trong viéc nang cao ning luc
canh tranh va xay dung uy tin doanh nghiép. Ddi véi Céng ty TNHH An An Hoa Ngi,
viéc nang cao chét lugng cham séc khach hang khong chi gitp duy tri mdi quan hé bén
vitng v6i ddi tac va khach hang ma con gop phan thic day hiéu qua kinh doanh va mo

rong thi truong.

Qua qua trinh nghién ctru va phan tich thyc trang cong tac cham soc khach hang tai cong
ty, c6 thé théy doanh nghiép da dat dugc mot s6 két qua tich cyc nhu doi ngli nhan vién
nhiét tinh, quy trinh hd tro khach hang twong d6i day du va dich vu van chuyén dap tng
dugc nhu cau co ban ctia khach hang. Tuy nhién, bén canh nhiing két qua dat duoc, cong
ty van con ton tai mot s6 han ché nhu thoi gian phan hoi khach hang chua that sy nhanh
chong, viéc cap nhat thong tin don hang doi lac con cham, quy trinh xir 1y khiéu nai

chua dong bd va viée tng dung cong nghé trong quan 1y khach hang con han ché.

Tir nhitng van dé trén, dé tai da dé& xudt mot sd giai phap nhim nang cao chat luong
cham soc khach hang tai cong ty nhu: nang cao trinh d chuyén mon va ky nang giao
tiép ctia doi ngil nhan vién, hoan thién quy trinh cham séc khach hang, ting cudng tng
dung coéng nghé trong quan 1y va theo ddi don hang, diy manh hoat dong tiép nhan va
xtr 1y phan hoi khach hang, déng thoi xay dung céac chinh sach wu di va cham soc khach
hang lau dai. Viéc trién khai hiéu qua cac giai phap nay s& gop phan nang cao sy hai
1ong cua khach hang, ting kha ning gitr chan ddi tac va nang cao vi thé canh tranh cia

cong ty trén thi truong logistics va van tai.

Do thoi gian nghién ctru va kha ning tiép can thong tin con han ché, bai nghién ciru kho
tranh khoi nhirng thiéu sot nhét dinh rit mong nhan dugc nhimng y kién déng gop tir quy

thay co dé dé tai dugc hoan thién hon.
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TRUONG DPAI HQC KIEN TRUC PA NANG CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIETNAM
KHOA KINH TE Poc lap - Tw do - Hanh phuc
BO MON LOGISTICS VA QLCCU

Pa Ning, ngay.....thang....ndm 2026
MAU PON KHAI BAO SU DUNG Al

Khai b&o ciia Sinh vién vé viéc Sit dung Tri tué Nhan tao Tao sinh c6 Tréach
NRIEM TO0, ..o, , cam doan rang t6i da
sur dung c6 trach nhiém cac cong cu Tri tué Nhan tao Tao sinh (GenAl) trong qua
trinh chuan bi Khoa luan nay.
Bang viéc ky vao don nay, t6i X4C nhan cac ndi dung sau:
1.Khai bao sir dung Al
Vui 1ong 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:

o [OCo, tdi c6 sur dung cac cong cu Al trong bai danh gia nay.

« [0 Khong, tdi khong str dung bat ky cong cu Al nao.
2.Chi tiét vé viéc sir dung Al (Néu ban chen ""C6™ & trén)

o Cac cong cu Al da sir dung:

sua):

« T6i xé&c nhan rang toi da xem xét k¥ ludng va xac thyc tat ca noi dung
do Al tao ra vé tinh chinh xéc, tinh nguyén ban va sy phi hop.
o OCo



3.Liém chinh, Trach nhiém Hec thuat va Tuan tha Pao dic va Phép luat
- Tbi chiu trach nhiém hoan toan vé ndi dung ciia bai ndp niy va xac nhan
rang Al chi duoc sir dung nhu mot cong cu hd tro, khong phai 14 tac gia
chinh cho bai lam cua t0i.
- Téi x4c nhan rang Al khong duoc sir dung dé nguy tao, 1am gia hoic
thao tang dir liéu.
- Toi da dam bao rang khong c6 dir liéu bi mat hodc riéng tu nao duoc chia
s€ voi cac cong cu Al ma khong c6 su cho phép thich hop.
- Toi da tuan thu tat ca cac yéu cau phap Iy lién quan dén bao vé dit liéu
va s6 hitu tri tué, dong thoi da trich dan ngudn mét cach thich hop.
- Bai danh gia nay phan anh nd luc tri tué ca nhan cua t6i, va trach nhiém
d6i v6i bai 1am nay hoan toan thudc vé ca nhan toi.

Cam két
- Toi hiéu rang bat ky sy thiéu tuan thi nao di vai viéc sir dung Al ¢
trach nhiém, bao gdm viéc khong khai béo sir dung Al hodc trinh bay sai su
that, cO thé dan dén viéc Khoa luin tot nghiép cua to6i bi tir chdi ma khong
can xem xét thém.
- Bang viéc ky vao don nay, tdi khang dinh rang bai nop nay phan anh
trung thue bai 1am cua toi va t6i dd tudn thu cac nguyén tic st dung Al co

trach nhiém.
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