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LOI CAM ON

Trudc hét, em xin gui 101 cam on chan thanh dén Ban linh dao Cong ty
TNHH Dau tu va Kinh doanh Quéc té MIB Group, cing toan thé cic anh chi trong
cong ty, ddc bi¢t 1a chi Bui Thanh Nhan — Trudéng phong Kinh doanh va cac anh chi
trong team kinh doanh Lucas da nhiét tinh hudng dan, hd tro va tao diéu kién thuan
loi cho em trong subt qua trinh thuc tdp. Nho su chi bao tan tinh va moi truong lam
viéc chuyén nghiép tai cong ty, em di c6 co hoi tiép can thyc té, tich iy thém nhiéu
kién thirc va kinh nghiém quy bau, déng thoi thu thap duge cac s6 lidu can thiét dé
hoan thanh khéa luan tot nghiép.

Em xin bay t6 1ong biét on sau sic dén Ban Giam hiéu Trudng Dai hoc Kién
trac Pa Ning cung toan thé quy Thay, C6 Khoa Kinh té di tan tim giang day va
truyén dat nhitng kién thtrc quy bau trong sudt thoi gian em hoc tap tai truong.

Dac biét, em xin chin thanh cdm on c6 Duong Thi Thu Thao — gidng vién
huéng dan da ludn tan tinh chi bao, gop ¥ va dong hanh cing em trong sudt qua
trinh thyc hién khéa luan. Nhitng y kién dong gop ciia co da giup em hoan thién dé
tai mot cach khoa hoc va dung dinh hudng.

Trong qua trinh thyc hi¢n, do han ché vé thoi gian va kinh nghi¢m, khéa luan
khong tranh khoi nhitng thiéu sot. Em rat mong nhan dugc su gop y tir quy Thay,
C6 dé bai khoa luan dugc hoan thién hon.

Cubi cing, em xin kinh chiic quy Thay, C6 ddi dao strc khoe, thanh cong
trong cong tac giang day; chiic Cong ty MIB Group ngay cang phat trién va dat
dugc nhiéu thanh cong trong tuwong lai.

Em xin chan thanh cam on!
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PHAN MO DAU
1. Li do chon dé tai:

Trong bdi canh hoi nhap kinh té qubc té ngay cang sau rong, quan hé thuong
mai giita Viét Nam va Trung Qudc dang phat trién manh mé va giir vai trd quan
trong trong hoat dong xuat nhap khau cta Viét Nam. Trung Qudc hién 1a mot trong
nhirg dbi tac thwong mai 16n nhéat cua Viét Nam, dong thoi 13 ngudn cung Ung
hang hoa chu yéu cho nhiéu ca nhan, ho kinh doanh va doanh nghiép trong nudc.
Sy gia ting manh mé& cta hoat dong nhap hang tir Trung Qudc, cling véi su bung nd
ctia thuong mai dién tir va xu hudng kinh doanh online, di 1am cho nhu cau sir dung
cac dich vu nhu dit hang ho, ky giri, van chuyén qudc té, thanh toan xuyén bién gidi
va ho tro thong quan ngdy cang ting cao.

Trong diéu kién d6, dich vu khach hang trong logistics khong con chi ding
lai & vai trd hd tro giao dich don thuan ma da tré thanh mot bod phan quan trong
trong toan by qua trinh van hanh dich vu. Hoat dong dich vu khach hang logistics
hién nay bao gém nhiéu cong doan lién tuc nhu tu van trude khi dat hang, tiép nhan
va xir Iy yéu cau, cap nhat tién d6 don hang, hd tro thanh toan, phdi hop xur Iy phat
sinh trong qua trinh van chuyén, ciing nhu giai quyét khiéu nai va chim séc sau
ban. Hi¢u qua van hanh cua dich vu khach hang vi vay c6 anh huong truc tiép dén
toc do xur 1y don hang, do chinh xac thong tin, mic d6 hai 1ong cua khach hang va
kha ning duy tri mdi quan hé lau dai giita doanh nghiép vé6i khach hang.

Thuec té cho thiy, trong linh vuc logistics, khach hang ngay cang c6 yéu cau
cao hon khong chi vé chi phi dich vu ma con dac biét quan tam dén tinh chuyén
nghiép trong van hanh, kha nang phan hoi nhanh, d6 minh bach thong tin, su on
dinh cta quy trinh xir 1y va kha ning giai quyét cac van dé phat sinh. DPic thu cia
loai hinh dich vu nay 14 lién quan dén nhiéu khau phirc tap, nhiéu di tac tham gia
va chiu tac dong tir cac yéu té nhu thay doi chinh sach bién mau, thoi gian vén
chuyén, thi tuc hai quan, chénh léch ngdn ngit va phuong thirc thanh toan qudc té.
Vi vay, néu hoat dong van hanh dich vy khach hang khong hi¢u qua, doanh nghiép
rat d& gap phai tinh trang cham xir 1y don, sai s6t thong tin, phan hoi khong kip thoi,
phat sinh khiéu nai, tir 6 1am giam chat luong phuc vy, anh huéng dén uy tin
thuong hi¢u va kha nang canh tranh trén thi truong.

Cong ty TNHH Pau tu va Kinh doanh Qubc té MIB Group 1a doanh nghiép
hoat dong trong linh vuc logistics cung cép cac dich vu nhu dit hang Trung Qudc,
ky giri hang hoa, nhap khau chinh ngach, thanh toan quéc té va cac dich vu hd trg
lién quan. V&i dinh huéng phat trién thanh hé sinh thai logistics tuong d6i hoan
chinh va muc tiéu nang cao vi thé trén thi truong, cong ty ngiy cang phai dap ung
t6t hon nhu cdu da dang cua khach hang c4 nhan va khach hang doanh nghiép.
Trong béi canh quy md khach hang va khdi lugng don hang ngiy cang ting, yéu
ciu dit ra d6i véi MIB Group khéng chi 14 mé rong dich vu ma con phai ning cao
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hiéu qua van hanh dich vu khach hang nham bao dam quy trinh xir Iy nhanh chéng,
chinh x4c, dong bd va chuyén nghiép.

Tuy nhién, trén thuc té, hoat dong van hanh dich vu khach hang tai cac doanh
nghiép logistics n6i chung va tai MIB Group néi riéng van c6 thé ton tai mot s han
ché nhu quy trinh phdi hop giita cac bd phan chua that sy dong b, téc dd phan hoi
khach hang chua 6n dinh, viéc cap nhat thong tin don hang con cham, kha ning xir
1y tinh hudng phat sinh chua kip thoi va viée tng dung coéng nghé trong quan 1y,
cham soc khach hang chua phat huy t6i da hiéu qua. Nhitng han ché nay néu khong
dugc nhan dién va cai thién sé& anh huong tryc tiép dén hiéu qua hoat dong kinh
doanh, sy hai 1ong cta khach hang ciing nhu kha ning phat trién bén viing cia
doanh nghiép.

Xuat phat tir nhitng van dé trén, viéc nghién ctru dé tai “Mot sd giai phap
nang cao hiéu qua dich vu khach hang logistics tai Cong ty TNHH Pau tu va Kinh
doanh Qudc té MIB Group” 1a hét stc can thiét, ¢ y nghia ca vé mat 1y luan va
thuc tién. V& mat 1y luan, dé tai gop phan hé thong hoa co so 1y thuyét vé dich vu
khach hang va hiéu qua dich vu khach hang trong linh vuc logistics. V& mit thuc
tién, dé tai gitp danh gia dung thuc trang hoat dong cua dich vu khach hang tai MIB
Group, xac dinh nhitng diém manh, han ché va nguyén nhan ton tai, tir d6 dé xuat
céc giai phap phu hop nhim nang cao hiéu qua van hanh, cai thién chat lugng phuc
vy, tang mrc do hai long cua khach hang va nang cao nang luc canh tranh cta cong
ty trong giai doan toi.

2. Muc tiéu nghién ciru:

Nghién ciru nham phén tich va danh gia thuc trang hoat dong dich vu khach
hang logistics tai Cong ty TNHH Péu tu va Kinh doanh Quéc t& MIB Group, qua
d6 dé xuét cac giai phap nham nang cao hiéu qua van hanh dich vu, ting sy hai long
va duy tri khach hang.

Cu thé tap trung thuc hién cac ndi dung nghién ctru sau:

- Phan tich thyc trang hoat dong dich vu khach hang logistics tai MIB Group thong
qua viéc nghién ctru quy trinh van hanh thuc té, cac hoat dong trudc — trong — sau
giao dich, cling nhu cach thirc doanh nghiép tuong tac va phuc vu khéach hang.

- Banh gid mét cach khach quan cac uu diém, han ché con ton tai trong hoat dong
dich vu khach hang cta cong ty, ddng thoi xac dinh cac nguyén nhan chu quan (tir
ndi b doanh nghi€p) va nguyén nhan khach quan (tr moi truong bén ngoai) anh
huong dén hiéu qua van hanh dich vu Logistics.

- P& xuat cac giai phap cu thé nham nang cao hiéu qua van hanh dich vu khach
hang tai MIB Group, tap trung vao hoan thién quy trinh, ing dung cong nghé va
nang cao chat lugng ngudn nhan lyc.

3. P6i twong va pham vi nghién ctru:

- P4i twong nghién ciru:
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Mot sd giai phap nang cao hiéu qua dich vu Logistics tai cong ty TNHH Pau tu va
Kinh doanh Quéc t& MIB Group

- Pham vi nghién ctru:

Vé thoi gian: Giai doan 2022-2024

Vé khéng gian: Cong ty TNHH Pau tu va Kinh doanh Qudc té MIB Group

Vé néi dung: Nghién ctru dich vu khach hang theo 3 giai doan:

+ Trudc qua trinh giao dich

+ Trong qua trinh giao dich

+ Sau qua trinh giao dich

4. Phwong phuwong phap nghién ctru:

- Phuong phap thu thap dit liéu: thu thap thong tin vé hoat dong dich vu khach hang
logistics tai MIB Group.

- Phuong phdp phan tich: dua trén cic dir li¢u da thu thap, phan tich thyc trang van
hanh dich vy khach hang cuia doanh nghiép.

- Phuong phép tong hop va dé xuat giai phap: tong hop, danh gia cac wu diém, han
ché, nguyén nhan anh huéng dén dich vu khach hang va dé xuit cac giai phap cu
thé nham néng cao hiéu qua van hanh dich vu khach hang tai MIB Group, gép phan
cai thién chat luong dich vu va nang cao su hai long cua khach hang.

5. Két cAu khoa luin

Pé tai duoc két ciu gdbm 3 chuong:

- Chuong 1: Co s& 1y luan vé dich vu khach hang Logistics tai cong ty TNHH Pau
tu va Kinh doanh Quéc té MIB Group

- Chuong 2: Thuc trang dich vu khach hang Logistics tai Cong ty TNHH Pau tu va
Kinh doanh Quéc t& MIB Group.

- Chuong 3: Hoan thién dich vu khach hang Logistics tai Cong ty TNHH Pau tu va
Kinh doanh Quéc té MIB Group.



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE DICH VU KHACH HANG LOGISTICS
TRUNG - VIET TAI CONG TY TNHH PAU TU VA KINH DOANH QUOC
TE MIB GROUP

1.1. Khai quat vé dich vu khach hang logistics:
1.1.1. Khai niém dich vu khach hang logistics

Theo GS.TS. bang Pinh DPao trong Gido trinh Quan tri Logistics can ban
(2024), dich vy khach hang khong chi don thuan 1a mot hanh dong don 1é ma duoc
tiép can mot cach toan dién va da chiéu. Dich vy khach hang dugc nhin nhan nhu 13
mot qué trinh twong tic qua lai gitra ba chii thé: ngudi mua, ngudi ban va bén trung
gian. Két qua mang lai ctia qua trinh nay 14 tao ra nhimg gia tri gia ting 1dng ghép
vao san pham hodc dich vu duoc trao doi (c6 thé mang tinh ngan han trong céac giao
dich don 1¢, hoac mang tinh dai han trong mdi quan h¢ hop déng lau dai). Xét trén
phuong dién nay, dich vu khach hang chinh 1a cong cu gdp phan nang cao hiéu qua
tong thé ctia qua trinh trao ddi cho tat ca cac chu thé tham gia.

Duéi goc do quan ly va hoat dong cua t6 chuc: Dich vu khach hang duoc
xem xét dong thoi dudi 3 khia canh:
- La mot hoat dong hodc mot chirc nang cu thé duoc quan 1y trong doanh nghiép.
- La nhiing két qua dat dugc, duoc do luong va danh gia cu thé dua trén mot sb tiéu
thire dinh luong (vi du: kha ning cung cip 98% lugng hang dit trong vong 24 gio).
- La mot phan cdu thanh trong toan b triét 1y, phuwong cham hoat dong xuyén sudt
cua doanh nghiép.
1.1.2. Pic diém ciia dich vu khach hang logistics

Sau khi 1am r& khai niém, viéc phan tich cac dic diém cua dich vu khach
hang gitp nhan dién r0 hon ban chit cua loai hinh dich vu nay trong hoat dong
logistics.
- Dich vu khach hang 1a dich vu di kém v&i cac san pham chinh yéu nham cung cap
su thoa mén toi da cho khach hang khi di mua hang. Nhu cau vé dich vu khach hang
1a nhu cau phat sinh khi khach hang di mua sim, day chinh 1a nhiing loi ich ma
khéach hang dugc thy hudng khi di mua hang.
- Dich vu khach hang mang tinh vo hinh va tao ra phan gia tri cong thém hitu ich
cho san pham. Dich vu khach hang khong thé ton trit nén khong tach roi khoi sy
phan phdi dich vu do d6 thoi gian va dja diém phéan phéi dich vu 1a rit quan trong.
Dau ra cua dich vu khach hang rit da dang va khong 6n dinh do tinh da dang cua
ngudi cung cap va ngudi dugc phuc vu nén thuong gip khé khin trong viéc ddnh
gia va kiém soat chit luong.
- Dich vu khach hang c6 su lién hé cao vdi khach hang nén doi hoi cac ky nang
phuc vu cao, nhung cac kinh nghiém quan sat duoc tir dich vu khach hang va tiép
thu tryc tiép tir khach hang s& lam phat sinh y tuéng vé dich vu méi va nhiing diéu
kién thuan loi dé cai tién dich vu dang tdn tai.
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- Do nhu ciu cta ngudi tiéu dung vé dich vu khach hang hang ngdy cang cao nén
loai dich vu nay ngay cang duoc tiéu thu nhiéu hon san phim, vi vy ciing c6 nhiéu
co hoi dé thanh cong hon san phém. Mt khac cac d6i thu canh tranh c6 thé nhanh
chong sao chép cac dich vu méi va cai tién ¥ tuong méi vé dich vu. Két qua 1a sy
xuat hién cac dich vu méi va giéi thiéu céc dich vu cai tién con nhanh hon viée giéi
thiéu cac san phim méi. Chinh vi vay dich vu khach hang ngay cang c6 vai trd quan
trong trong canh tranh.

1.1.3. Céc nhan t6 cdu thanh dich vu khach hang:

- Thoi gian: day 1a yéu t6 quan trong cung cap loi ich mong doi khi khach hang di
mua hang, thuong dugce do bang tong luong thdi gian tir thoi diém khach hang ky
don dat hang téi lac hang duge giao hay khoang thdi gian bo xung hang hoa trong
du trir. Khoang thoi gian nay anh huong dén loi ich kinh doanh ctia khach hang 1a
t6 chirc va loi ich tiéu dung cua khach hang 13 cic ca nhan. Tuy nhién dimg & goc
d6 nguoi ban khoang thoi gian nay lai duoc thé hién qua chu ky dit hang va khong
phai lac nao ciing théng nhat v4i quan niém cia nguoi mua.

- B0 tin cdy: bén canh yéu td thoi gian, dg tin cay la ti€u chi quan trong quyét dinh
murc do hai long cta khach hang déi vé6i dich vu logistics.

+ Dao dong thoi gian giao hang: truc tiép anh hudng tdi mic hang dy trir trong kho
va chi phi thiéu hang. Khach hang c6 thé tdi thiéu héa luong hang duy trir trong kho
néu khoang thoi gian dit hang c¢d dinh.

+ Phan phdi an toan. Phan phdi an toan mot don hang 14 myc tiéu cudi cing cta bat
ctr hé thong logistics nao. Nhu da dé cap & trén, hoat dong logistics 1a diém két thuc
ctia chtrc nang ban hang. Khach hang khong thé st dung hang hoa nhu mong mudn
néu hang hoa bi hu hong, mat mat. Phan phdi hang khong an toan c6 thé 1am phat
sinh chi phi bdi thuong hodc chi phi hoan tra lai hang hu hong cho ngudi ban dé sira
chita. Mat khac, né 1am giam su hai long cua khach hang khi gip nhiing san pham
khong mong mudn do phai ton thoi gian dé khiéu nai va cho stra chita nhimng sai sot
nay.

+ Sira chira don hang: D6 tin cdy con bao gdm ca khia canh thyc hién cac don hang
chinh xac. Khach hang c6 thé phat hién nhiing sai sot trong nhitng chuyén hang ma
ho nhan duoc, diéu nay budc ho phai dat lai don hang hodc phai chon mua lai tir cac
nha cung cp khac, diéu d6 gy ra nhirng ton that vé doanh sé hodc mat di nhimg co
hoi kinh doanh tiém nang.

- Thong tin: thong tin 12 nhan t6 lién quan dén cac hoat dong giao tiép, truyén tin
cho khach hang vé hang hoa, dich vy, qué trinh cung cép dich vu mdt cach chinh
xac, nhanh chong, dé& hiéu. Mit khac, lién quan dén thu thap cac khiéu nai, dé xuét,
yéu cau tir phia khach hang dé giai dap, diéu chinh va cung cip cac chiao hang phu
hop.



- Sy thich nghi: Thich nghi 13 cach néi khac vé tinh linh hoat cua dich vu logistics
trede nhitng yéu cau da dang va bat thudng cua khach hang. Do d6 doanh nghiép s&
lam khach hang hai long hon khi ¢c6 mtrc do linh hoat cao. Sy thich nghi doi hoi
phai nhan ra va dap ung nhimg yéu cau khac nhau cua khach hang bang ngudn luc
hitu han cua doanh nghiép nén khong dé dang tao ra mirc do linh hoat cao cho moi
khach hang.

1.1.4. Vai tro cua dich vu khach hang trong logistics:

Trong hoat dong logistics, dich vu khach hang gitr vai tro quan trong trong
viéc dam bao sy lién két giita doanh nghiép va khach hang, dong thoi gép phan
nang cao hiéu qua cua toan bd chudi cung Gmg. Tuy theo mirc d6 phat trién va tim
anh huong trong doanh nghiép, dich vu khach hang trong logistics c6 thé duoc xem
xét dudi nhiéu gbc do khac nhau, tr mgt hoat dong tac nghiép don thuan dén mot
triét Iy quan tri mang tinh chién luoc.

a. Dich vu khach hang nhw mot hoat dong:

Murc d6 it quan trong nhét ctia hau hét cac cong ty 1a xem xét dich vu khach
hang don gian 12 mot hoat dong. Cap d6 nay coi dich vu khach hang nhu mot nhiém
vu dic biét ma doanh nghiép phai hoan thanh dé thoa mén nhu cau khach hang. Giai
quyét don hang, 1ap hoa don, gui tra hang, yéu cau béc d& 1a nhitng vi du dién hinh
cua muc dich vu nay. Khi d6 cac hoat dong dich vu khach hang trong bd phéan
logistics dung lai & muc d§ hoan thién cac giao dich. Phong dich vu khach hang
(Call centrer) la co cAu chtrc nang chinh dai di¢n cho muc dich vy nay, nhiém vu co
ban 1a giai quyét cac van dé phan nan va cac khiéu nai ctia khach hang.

b. Dich vu khach hang nhw la thudc do két qua thyc hién:

Muc dich vu nay nhan manh viéc do luong két qua thuc hién nhu 1a ty 1€ %
ctia viéc giao hang dung han va dy du; sé luong don hang dugc giai quyét trong
gidi han thoi gian cho phép. Viée xac dinh cac thude do két qua thuc hién dam bao
rang nhitng c6 gang trong dich vu ctia cong ty dat duoc su hai long khach hang thuc
su. Tap trung vao thude do két qua thuc hién dich vy khach hang 1a rat quan trong
vi n6 cung cap phuong phap lugng hoa su thanh coéng trong viée thuc hién tdt cac
chtic ning cua hé thong logistics tai doanh nghiép. Cac phuong phap niy cung cap
nhirng ti€u chuan dé lam thuéc do cho su cai tién va dic biét quan trong khi mot
cong ty dang cb ging thuc hién chuong trinh cai tién lién tuc.

c. Dich vu khdch hang nhu la mot triét ly:

Dich vu khach hang nhu 1a mt triét Iy cho phép mé rong vai tro cia dich vu
khéach hang trong mot cong ty. Muc do nay nang dich vu khach hang 1én thanh thoa
thuan cam két ciia cong ty nham cung cdp su thoa man cho khach hang théng qua
cac dich vy khach hang cao hon. Quan ni€ém nay nay coi sy céng hién dich vu khach
hang bao trim toan bo cong ty va hoat dong cua cong ty. Quan diém nay rat phu
hop véi viée coi trong quan trj s lwong va chit luong hién nay cua cong ty. Tuy
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nhién, no chi thanh coéng khi coi phan gia tri ting thém nhu muyc tiéu cia triét 1y
dich vu khach hang.

Do ¢6 vi tri tiép xuc truc tiép véi khach hang, dich vu khach hang co tac
dong dang ké toi thai do, hanh vi va théi quen mua hang cua khach va do dé tac
dong t61 doanh thu ban hang.

- Anh hudng dén thoi quen mua hang (sy trung thanh) cua khach hang: Dich vu
khach hang déng vai trd quan trong trong viéc tao ra cac khach hang quen thude va
duy tri 1ong trung thanh cta ho. Tiép xuc truc tiép véi khach hang, dich vu khach
hang 12 hoat dong chi yéu tac dong 1én tim Iy khach hang qua thai do phuc vy, tinh
chuyén nghiép, ning luc dap tng va su thoa mén nhu cau cao. Diéu nay truc tiép
tao ra su hai long, hinh thanh nhirng mbi quan h¢ chat ché lau bén vé tinh cam va
duy tri thoi quen mua hang lip lai giita khach hang v&i nha cung cp. Néu ta biét
rang 65% doanh thu ctia doanh nghiép dén tir khach hang hién tai thi ta hiéu dugc
murc d¢ vO cung quan trong trong viéc duy tri cdc khach hang hién tai. Theo quan
sat, thi chi phi tim kiém cac khach hang m&i 16n gap 6 lan so véi chi phi duy tri cac
khach hang quen thudc. Nhu vay, xét theo quan diém tai chinh, thi dau tu vao cung
cap cac dich vu khach hang dé duy tri cac khach hang hién tai s& hiéu qua hon dau
tu cho hoat dong xuc tién hodc hoat dong phat trién khach hang khac.

- Anh huéng dén doanh sé ban: Doanh thu ban hang chiu anh huéng boi kha ning
cung cip cac mirc dich vu khach hang. Nhung dich vu khach hang chi 1am ting su
hai 1ong ctia khach hang chir khong phai 14 nhan t6 duy nhat tao ra doanh thu, do d6
doanh thu khong phai 1a chi tiéu duy nhat dé do luong chinh xac chét luong va két
qua cua dich vu khach hang, dac biét la phﬁn dich vu khéach hang do logistics tao ra.
Khi gip phai cac dich vu kém chat lwong khach hang thuong c6 nhitng hanh dong
trirng phat d6i véi nha cung cip. Cac hanh dong ndy anh huéng dén chi phi va loi
nhuén ctia nha cung cép.

1.2. Cac yéu t6 cau thanh dich vu khach hang trong logistics:

Dich vu khach hang trong logistics dugc cau thanh tir nhiéu yéu td khac nhau
va trai dai xuyén sudt toan bd qué trinh cung Gng dich vu. Xét theo tién trinh twong
tac v6i khach hang, cac yéu to ndy c6 thé dugce phan chia thanh ba nhém chinh:
trude qua trinh giao dich, trong qué trinh giao dich va sau qué trinh giao dich



{ Dich Vu Khéach Hang }; - : 1h Xac Cla He

So do: Cic yéu té ciu thanh dich vu khdach hang
1.2.1. Cac yéu tb truéc qua trinh giao dich:

Céc yéu tb trude qua trinh giao dich phan anh nhitng dinh huéng mang tinh
chién luoc cua doanh nghiép trong viéc xdy dung va cung cap dich vu khach hang.
Nhitng yéu t6 nay chi yéu lién quan dén chinh sach, cau trac to chirc va muac do
chuan bi cua hé théng, tor do tac dong truc tiép dén ky vong ban dau cling nhu nhéan
thirc cua khach hang vé chat luong dich vu.

a. Chinh sach dich vu khach hang: Chinh sach dich vu khach hang quy dinh
1d rang vé céc tiéu chuan dich vu gin v6i nhu cau cta khach hang. Chinh sach dich
vu khach hang 1a co s& dé theo ddi hoat dong dich vy, quy dinh tan suét cta cac bao
cdo hoat dong thuc té va dam bao cho cac dich vu khach hang c6 thé do duoc va cd
tinh kha thi.

b. Céng bé chinh sdach dich vu khdch hang: Chinh sach dich vu cho phép
khach hang biét duge cac dich vu va tiéu chuin co thé co, tranh duoc cac ky vong
khong hop 1y. Viéc cong bd chinh sach dich vu giup khach hang biét duoc ho nén
1am gi néu nhu céc tiéu chuan dich vu khong dugc dap tng.

c. Cdu triic doanh nghiép: Cau tric cia to chtrc phai phi hop dé dam bao su
thanh coéng cua cac muc tiéu dich vu. Nguoi quan 1y vé thuong mai, logistics can
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dugc dam nhan chtrc vy va phai nam dugc cac thong tin cua doanh nghiép. Céu trac
ctia doanh nghiép phai hd tro ca cac ludng thong tin bén trong va bén ngoai, hd trg
cac hoat dong va cac hanh dong mang tinh diéu chinh néu cin thiét. Khach hang can
duge dé dang tiép can cac nhan vién trong t6 chirc, ngudi ma cé. thé thoéa man
nhimg nhu cu cta ho va tra 10i cac cau hoi can thiét. Néu khach hang c6 4n tuong
xau vé san pham hay dich vu, ho s& c6 nhirng hinh anh khéng tét vé doanh nghiép.

d. Mirc do linh hoat ciia hé thong: Mtrc do linh hoat va ké hoach thich tng
nén dugc xay dung trong hé thong doanh nghiép, cho phép doanh nghiép c6 thé giai
quyét mot cach hiru hiéu nhitng tinh hudng khong thé luong trude nhu thiéu nguyén
vat liéu, thién tai.

e. Dich vu quan Iy: HS trg khach hang trong viéc mua ban hang, cing c6
hoat dong quan 1y kho 1a nhitng dich vu ma mét doanh nghiép c6 thé cung tmg cho
khach hang. Nhitng dich vu ndy cé thé cung Gng cho khach hang dudi dang cic
khoéa dao tao, cac cudc hoi thao khach hang hay 1a cac tu van riéng 1é. Cac dich vu
c6 thé thu phi hodc mién phi. Nhitng quyét dinh trudc khi mua hang thuong tuong
d6i 6n dinh, lau dai, it khi thay d6i va chiu anh 16n bdi cac yéu té trudc qua trinh
giao dich thong qua anh huong to1 ky vong cua khach hang khi mua hang.

1.2.2. Cac yéu to trong qua trinh giao dich:

Khac véi giai doan trudc giao dich mang tinh dinh huéng, cic yéu té trong
qua trinh giao dich tip trung vao hoat dong van hanh thuc té khi doanh nghiép truc
tiép cung cép dich vu cho khach hang. Pay 1a giai doan thé hién rd nhét ning luc
dap ung cua doanh nghiép théng qua téc do xtr 1y don hang, d6 chinh xac thong tin
va muc d6 6n dinh ctia quy trinh.

a. Théng tin vé don hang: Ky vong cua khach hang vé cac thong tin lién
quan tdi don hang tang lén nhanh chong trong tinh hinh hién nay, khi ma sy phat
trién manh mé ctia CNTT, su ra doi cac phuong tién thong tin hién dai da lam cho
qua trinh trao d6i thong tin dién ra nhanh chong. Nhitng thong tin can thiét thuong
la tinh hinh dy tri, tinh hinh xt ly don hang, thoi gian dua hang 1én phuong tién
van tai du kién. Theo ddi nhitng thong tin nay ddi véi khach hang 1a rat can thiét, vi
khach hang luén mudn theo doi nhitng van dé c6 thé xay ra trong qué trinh giao
hang dé co thé giai quyét cac van dé phat sinh mét cach kip thoi.

b. Tinh chinh xac cua hé tho”'ng: Bén canh tinh nhanh nhay khi nam bat duogc
céc ludng thong tin, khach hang ludn doi hoi cac thong tin ho can phai chinh xAc.
Céc van dé phét sinh c6 thé gay ton that vé chi phi cho khach hang ciling nhu ngudi
cung cap, lam mat thoi gian va gidy to. Vi vay, nhiing sai so6t can dugc ghi lai va
stra chita cang nhanh cang t6t. Nhitng vin dé kéo dai can phai quan tdm va khic
phuc kip thoi.

c. Tinh nhdt quan cia chu ky dat hang: Chu trinh dat hang 1a tong thoi gian
tir khi khach hang bat dau dat hang dén khi nhan hang cua khach. Nhu vay, néu
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ngudi ban hang nhan dugc mot don dat hang ctua khéach va gilt trong vong 5 ngay
trude khi nhap 1énh, thi 5 ngay dé cling dugc cdng vao chu trinh dat hang, cho du
khong duogc biét t6i boi trung tAm phan phdi. Thanh phan cua chu ky dit hang bao
gf)m: dat hang, nhap 1énh dat hang, xur 1y 1énh dat, nhan 1énh cua cac bén lién quan
va dua hang lén phuong tién van tai, thoi gian van chuyén, thoi gian tiép nhan.
Khach hang dudng nhu quan tim nhiéu hon t&i sy nhat quan cta thoi gian chu ky
dit hang hon 1a thoi gian d6 kéo dai bao nhiéu lau. Nhu vay, diéu can thiét 14 phai
c6 su kiém tra, kiém soat cac hoat dong ban hang va c6 cac hanh dong can thiét.

d. Giao hang ddc biét: Pay 1a nhitng 1énh dat hang khong thé thuc hién theo
cac hé thdng dit hang don thudn, vi n6 cin dugce tién hanh hodc c6 nhitng yéu cau
vé xép hang dic biét. Chi phi cho xép hang dic biét nay cao hon chi phi binh
thuong. Tuy vy, chi phi ciia viéc mat khach hang c6 thé con cao hon. Doanh
nghiép nén xac dinh nhitng khach hang nao hodc nhitng tinh hudng nio nén thuc
hién 1énh giao hang dac biét.

e. Chuyén tai: Su chuyén tai lién quan téi di chuyén cac hang hoa giita cac
dia diém khac nhau dé tranh hét hang. Véi nhiing doanh nghiép c6 nhiéu dia diém
xép dd hang khac nhau, mot sb chinh sach vé chuyén tai co thé duoc dat ra thay vi
dat hang lai hodc phai chuyén hang tir noi khac dén.

f- Sw thudn loi cua don dat hang: Su thuan lgi ciia don dat hang duoc hiéu 1a
khach hang c6 dé dang dit hang hay khong. Khach hang thudng quan tim tdi cac
nha cung cap than thién. Néu nhu cac don dit hang qua phurc tap, nhitng diéu khoan
khong duge tiéu chuan hoa hodc khach hang phai doi nhiéu khi goi dién thoai dén
thi khach hang c6 thé khong hai 1ong. Nhitng trudng hop nhu vay can phai duoc
giam sat va xac dinh qua lién hé truc tiép voi khach hang. Trong mot sé trudng hop,
doanh nghiép can lam viéc véi khach hang dé phat trién mot sé phuong an thay thé
can thiét va thong bao kip thoi cho khach hang vé nhimg phuong an nay. Viéc trao
d6i voi khach hang can duoc thuc hién trudc khi str dung cac san pham thay thé.
1.2.3. Cac yéu tb sau qua trinh giao dich:

Sau khi giao dich hoan tit, cac yéu t6 sau qua trinh giao dich dong vai trd
duy tri va ciing ¢ méi quan hé giira doanh nghiép va khach hang. Hoat dong nay
khong chi nhim giai quyét cac van dé phat sinh ma con gdp phan nang cao mirc do
hai long, xay dung long trung thanh va gia tang gia tri 1au dai cho khach hang.

Khiéu nai (phan nan) va hodn trd san pham cia khach hang: Dé giai quyét
céc khiéu nai ciia khach hang, mot hé thong thong tin can duoc thiét 1ap nham xir 1y
céc thong tin tir khach hang, giam sat cac xu thé, cung cap cho khach hang nhiing
thong tin méi nhit. Qua trinh cung cdp ciing can duoc thiét 14p thich tmg véi cac
yéu cau khiéu nai va hoan tra ciia khach hang nham giai quyét cac khiéu nai mot
cach hiéu qua nhat.



1.3. Panh gia hiéu qua dich vu khach hang:
1.3.1. Tiéu chuin danh gia dich vu khach hang:

Trén co s& cac yéu t cau thanh dich vu khach hang trong logistics di dugc
phan tich theo tirng giai doan trudc, trong va sau qua trinh giao dich, viéc xay dung
cac tiéu chuan danh gia 1 can thiét nham do ludong muac d6 dap tng dich vu cia
doanh nghiép
Mirc tiéu chudn dich vu khach hang cho biét kha ning doanh nghiép c6 thé dap tng
dugc cac yéu cau vé dich vu khach hang & ngudng gidi han ndo hay mang lai bao
nhiéu % sy hai 1ong cho khach. Pay 14 chi tiéu tong quat do ludng su théa méan nhu
cau cua khach hang. Tiéu chuan dich vu khach hang hay muc chét luong dich vu
khach hang tong hop dugc do luong qua muc do (Ty 1& %) hai 1ong ciia khach hang.
Mtc chét luong dich vu nay s€ dugc luong hoa qua cac chi tiéu cu thé tuy theo
chudi cac dich vu khach hang ma doanh nghiép cung cap cho cac nhoém khach hang
muc tiéu.

Duéi day 1a mot s6 nhiing chi tiéu phd bién:

- Ty 1& day di hang héa: Thé hién kha ning sin sang dap ung khdi luong hang hoa
ma khéch hang yéu cau trén mot don hang cu thé hoac trong mot giai doan

Cong thuc tinh:

Ty 1¢ day di hang hoa (%) =[ 1 - (S6 lugng hang hoa bi thiéu / Tong sb lugng hang
hoa khach hang yéu cau) ] x 100%

- Ty 1€ hoan thanh cac don hang: Chi tiéu ¢t 16i do luong nang luc thuc hién tron
ven va hoan hao don hang (don hang giao thanh cong, khong bi huy, khong phat
sinh 15i) trén tong s6 don hang doanh nghiép tiép nhan tir khach hang trong mot don
vi thoi gian (thuong 1a mgt nam hodc mot quy).

Cong thure tinh:

Ty 1é hoan thanh don hang (%) = (S6 don hang giao thanh cong, ding hen, khong
16i / Tong s6 don hang doanh nghiép tiép nhan) x 100%

- Téc d6 cung &ng : Khoang thdi gian thuc hién mot don dit hang tinh tir khi khach
hang trao don dit hang dén khi khach hang nhan don hang

Cong thue tinh:

Téc d6 cung tmg = Thoi diém khach hang nhan dugc hang - Thoi diém hé thong ghi
nhéan don dat hang

- P on dinh thoi gian dit hang: Dao dong thoi gian cua khoang thoi gian dat
hang binh quan.

- Tinh linh hoat: Cho biét kha ning thich nghi v&i cac nhu cau dich vu khach hang
dic biét va su thay doi ciia khach hang.

Cong thuc tinh (Lwong hoa gian tiép):

Ty 1¢ dap ung yéu cau dic biét (%) = (S6 yéu cau dic biét duoc xir Iy thanh cong /
Téng s yéu cau dic biét phat sinh trong ky) x 100%
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- Kha niing stra chira cac sai léch: Mirc d6 tiép thu va sira chinh nhiing sai sot tic
nghi¢p vdi khach hang mét cach nhanh chong va hiéu qua.

Cong thure tinh: Chi tiéu nay thuong duoc lugng hoa thong qua thoi gian gidi

quyét khiéu nai trung binh:

Thoi gian stra chita sai 1éch trung binh = Téng thoi gian giai quyét toan bd céc
khiéu nai / Tong sb luong khiéu nai doanh nghiép tiép nhin

- D0 tin cay dich vu: Su tin tudng, uy tin cua dich vu khach hang va doanh nghiép
d6i v6i khach hang

Cong thure tinh:

Do tin cay dich vu (%) = (S6 lwong don hang hoan hao khong phat sinh 15i / Tong
s6 don hang doanh nghiép di giao) x 100%
1.3.2. Tiéu chi danh gia hi¢u qua qua moé hinh "7 Rights":

Theo quan diém cta E. Grosvenor Plowman, muc tiéu cdt 15i cta logistics la
bao dam cung cap dung san pham cho dung khach hang véi chi phi hop 1y. Quan
diém nay duoc thé hién théng qua nguyén tac 7 “dang” (7 Rights hay Seven Rights
of Logistics), bao gdm: dung san pham, dang sé luong, ding tinh trang/chat luong,
dung dia diém, ding thoi gian, dang khach hang va ding chi phi.

- Pling san pham: doanh nghiép phai cung cap chinh xac loai hang héa hodc dich vu
ma khach hang c6 nhu cau.

- Pung s6 luong : hang héa duoc cung ng véi sé lwong phi hop, tranh tinh trang
thiéu hut hogc du thira.

- Pung tinh trang/chat lugng: san pham khi dén tay khach hang phai dam bao chat
lugng, khong hu hong va dap ing cac tiéu chuan yéu cau.

- Pling dia diém: hang héa can dugc giao dén dang noi khach hang yéu cau.

- Pung thoi gian: hoat dong giao nhan phai dién ra dung thoi diém nham dap tng
nhu cau cua khach hang va han ché phat sinh chi phi.

- Pting khach hang: hang hoa phai dugc cung cap dung ddi tugng, diing ngudi nhan.
- Pung chi phi: doanh nghiép can t6i wu hoa chi phi logistics nham dam bao hiéu
qua kinh doanh va nang cao kha nang canh tranh.

Nguyén tic 7 “dung” duoc xem 1a nén tang trong hoat dong logistics hién
dai, phan anh muc tiéu t6i vu héa dong luu chuyén hang hoa tir nha cung cip dén
khach hang cubi cung. Viéc thuc hién hiéu qua nguyén tic nay khéng chi gitp
doanh nghiép nang cao chét lugng dich vu khach hang ma con gép phan giam chi
phi, tang hi€u qua hoat dong va tao loi thé canh tranh trén thi truong.



CHUONG 2: THUC TRANG DICH VU KHACH HANG TAI CONG TY
TNHH PAU TU VA KINH DOANH QUOC TE MIB GROUP

2.1. Khai quat vé Cong ty TNHH Piu tu va Kinh doanh Qudc té MIB Group
- Tén goi: Cong ty TNHH Dau tu va Kinh doanh Qudc t& MIB Group

- Tén qubc té: MIB GROUP INTERNATIONAL BUSINESS va INVESTMENT
COMPANY LIMITED

- Tén viét tit: MIB GROUP CO.,LTD

- Giam d6c: D6 Trong Anh Vil

- Vin phong tai Pa Néing: 630 - 632 Ngo Quyén, quan Son Tra, Thanh phd Pa Nang
- Dién thoai: 0342 571 688

- M3 s6 thué: 0401812961

- Loai hinh hoat dong: Cong ty TNHH ngoai NN

- Ngay cap: 8/2/2017

- Website: baoden.vn

- Logo:

=
BRODEN

LOGISTICS

2.1.1. Lich sir hinh thanh va phat trién:

Cong ty TNHH Pau tu va Kinh doanh Quéc té MIB Group duogc hinh thanh
trén nén tang phat trién tir cac hoat dong kinh doanh logistics Trung — Viét khu vuc
mién Trung. Tién than cua MIB Group la thuong hiéu Bao Pen Logistics, dugc
thanh 14p vao nim 2017 tai Pa Nang, trong bdi canh nhu cau dit hang va van
chuyén hang hoa tir Trung Qudc vé Viét Nam bat dau gia ting manh mé.

Thang 7/2020, nham md& rong hoat dong logistics va hoan thién khau giao
nhan ndi dia, Bio Pen Logistics hop tic voi Cong ty TNHH MTV Chuyén phat
nhanh Thuan Phong — Chi nhanh Pa Ning, md& buu cuc chuyén phéat nhanh JvaT tai
138 H6 Nguyén Trimg, quan Cam L¢&, Pa Nang. Sau d6, dén thang 01/2021, buu
cuc duoc doi vé dia chi 276 Huynh Ngoc Hué, quan Thanh Khé, Pa Ning dé phu
hop v6i nhu cau van hanh va mé rong quy mé.

Pén nam 2022, sau hon 5 nam hoat dong va phat trién, doanh nghi¢p thuc
hién t4i cAu tric md hinh kinh doanh, chinh thtic phét trién theo dinh huéng h¢ sinh
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thai dudi tén goi MIB Group. Trong giai doan nay, cac du an chuyén biét lan luot
dugc hinh thanh, bao gdm:

- Bdo Pen Logistics tiép tuc giir vai trd 1a mang kinh doanh cdt 18i, cung cip dich
vu dat hang, van chuyén hang Trung Quéc vé Viét Nam, dap Uimg nhu cau da dang
cua khach hang ca nhan va doanh nghié¢p nho.

- Bdo Pen Cargo duoc phat trién nham chuyén sau vao mang van chuyén hang hoa
chinh ngach, tap trung phuc vu céc khach hang doanh nghi¢p, don hang co6 gia tri
16n va yéu cau cao vé thu tuc phap 1y, thué va héa don ching tir. Viée tach riéng du
an Cargo gilp nang cao tinh chuyén nghiép va kha nang canh tranh cuia doanh
nghi¢p trong linh vuc logistics.

- Dur dn BoxMo dugc trién khai dé cung cép dich vu thanh toan ho va chuyén tién
Nhan dén t&, hd tro khach hang giai quyét kho khan trong khau thanh toan qudc té
khi nhap hang tir Trung Qudc. BoxMo déng vai tro quan trong trong viéc hoan thién
chudi dich vu tir thanh todn — mua hang — van chuyén trong hé sinh thai cua MIB
Group.

Tir nam 2017 dén nay, MIB Group di phat trién tir mot thuong hiéu logistics don 1¢
thanh hé sinh thai dich vu nhap khau Trung Qudc tuwong d6i hoan chinh, dap ung
nhu cau da dang ctia khach hang va tao nén tang cho su phat trién 6n dinh, bén viing
trong linh vyc logistics va thuong mai Trung — Viét.

2.1.2. TAm nhin, sit ménh, gia tri cot 16i:

- Tam nhin:

“Dich vu hdu can tron goi s6 1 Viét Nam”

Tam nhin nay thé hién dinh huéng phét trién dai han cia MIB Group trong
viéc trd thanh doanh nghiép logistics hang dau tai Viét Nam, cung cip giai phap hau
can toan dién cho khach hang. Viéc nhan manh “tron géi” cho thdy doanh nghiép
khong chi tap trung vao mot khau riéng 1é ma huéng dén xay dung hé sinh thai dich
vu logistics khép kin, tir dat hang, thanh toan, van chuyén dén thong quan va giao
nhan. Diéu ndy gop phan nang cao ning luc canh tranh va khang dinh vi thé cua
doanh nghiép trén thi truong logistics Trung — Viét.

- Sir ménh:
“Mang hang héa tir khdp thé giGi vé Viét Nam tré nén don gian hon”

St ménh ctia MIB Group phéan anh r& dinh hudng lay khach hang 1am trung
tam trong hoat dong kinh doanh. Trong bdi canh hoat dong nhap khau, dic biét tir
thi truong Trung Qudc, con ton tai nhidu rao can vé ngdn ngit, thu tuc va thanh toan,
doanh nghiép huéng dén viéc don gian hoa toan bd quy trinh cho khach hang.
Théng qua viée cung cip cac giai phap logistics va hd tro toan dién, MIB Group
gitip khach hang tiét kiém thoi gian, chi phi va giam thiéu rui ro trong qué trinh giao
dich qubc té.

- Gia trj cot 13i:
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Cac gia tri cot 161 dong vai tro 13 nén tang dinh hudng cho toan bo hoat dong
ciia MIB Group, ddng thoi 1a kim chi nam trong cach thtrc 1am viéc va phuc vu
khach hang cua doi ngli nhan su.

Bdng. Gid tri cot 16i

C6 k¥ nang chuyén mon cao, & moi vi tri MIBer luén no

KV nang lwc nang cip va trau ddi dé tro thanh chuyén gia & vi tri
do
Co6 trach nhiém 16n, mdt khi da nhan mot muc tiéu,

Trach nhiém MIBer sé& cd géng dat duoc bﬁng tat ¢ nd luc va hanh
dong dung

Cai tién — Poi méi Séan sang thich nghi véi su thay doi, dé theo kip su phat

trién cta thi truong kinh doanh va thi truong lao dong

Tan tam vé1 khach hang | Tan tam vi su hai long va thanh cong cia khach hang

Poan két va hop tac Néu cao tinh than doan két va hop tac, tat ca cung vi
muc tiéu chung cua t6 chiic

Cac gia tri ¢t 161 cua MIB Group thé hién dinh hudng phat trién toan dién,
ldy con nguoi va khach hang lam trung tam. Doanh nghiép chu trong nang cao ning
luc chuyén mon ctua doi ngli nhan sy, dé cao tinh than trach nhiém trong cong viéc,
dong thoi khuyén khich doi mai va cai tién nham thich ing véi su bién dong cua thi
truong logistics. Bén canh d6, MIB Group hudng dén viéc mang lai su hai 1ong tdi
da cho khach hang thong qua thai do phuc vu tan tdm va chuyén nghiép, dong thoi
xdy dyng méi truong 1am viée dé cao sy doan két va hop tac. Nhirng gia tri nay
khong chi gop phan ning cao hiéu qua hoat dong ma con tao nén tang cho sy phat
trién bén viing ctia doanh nghiép.

Vién hoa doanh nghiép la hé théng cac gia tri, niém tin va thai do duoc hinh
thanh va lan téa trong t6 chirc. Tai MIB Group, van héa niy dugc thé hién qua tinh
than hd tro 1an nhau, cing phat trién ca nhan va t6 chirc, dong thoi duge cung cd
thong qua cac hoat dong sinh hoat dinh ky nham ting cudng su gin két gitra cac
thanh vién.

‘ J 25 ”JL;" P B AT (N
Hinh 2.1.1. Cdc hoat dong gin két, phdt trién con ngwoi tai cong ty
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2.1.3. Nganh nghé kinh doanh

MIB Group hoat dong trong linh vuc logistics va thuong mai Trung — Viét,
cung cip da dang cac dich vu nhim d4p tng nhu cau nhap khau hang héa cua khach
hang c4 nhan va doanh nghiép. Cac nganh nghé kinh doanh chu yéu cua cong ty bao
gom:

- Dich vu dat hang Trung Quéc:

MIB cung cép dich vu mua hang ho trén cac san thuong mai di€n tr ndi dia
Trung Qudc nhu Taobao, 1688,... Khach hang chi can cung cap thong tin san pham,
MIB s& thyc hién tim kiém, lién hé nha cung cép, dam phéan va tién hanh dat hang,
ddng thoi van chuyén hang hoa vé Viét Nam.

- Dich vu ki gui:

Déi v6i khach hang da c6 ngudn hang tai Trung Qudc, MIB hd trg nhan hang
tai kho Trung Quéc va td chirc van chuyén vé Viét Nam. Dich vu nay giup tdi wu
chi phi va thoi gian, phu hgp vi cac ca nhan, doanh nghiép chu dong trong viéc tim
nguodn hang.

- Dich vu nhap khau Chinh ngach:

MIB cung cép dich vu nhap khau chinh ngach tron goi, bao g6m van chuyén,
khai bao hai quan va thuc hi¢n cac thu tuc phap 1y lién quan. Hinh thirc nay dam
bao hang hoéa duoc nhap khau hop phap, minh bach va phu hop vdi cic doanh
nghiép ¢6 nhu cau nhap khau s lugng 16n.

2.1.4. Co cau to chirc va chirc ning nhiém vu cac by phan:

CEO ) I C6 vén tai chinh |
Phé GD Phé GP Phé GD Phé GD Phé GD Phé GD
Kinh doanh Marketing Logistics Vin hanh Nhan sie Tai chinh
Trwémg phong Kinh | Trwing phong Kinh | Trwong phong Kinh || Trwong phong truyén Trwéng phong Truéng phong Trwémg phong Ké todn
Doanh Ha N&i Doanh Pa Niing Doanh Hé Chi Minh théng/Marketing Logistics Vin hanh PTCN trwdng

.

Trudng

B \ - 1 : 1 - > 3 ) ] ) e P - y :
an;?“g Tuing || Trwoug || Truéng || Tofmg | | Tocdog Tnrong nhom = Kkho T nhém 5 foan
6m nhom nhom nhém nhom nhom Truyén Déi L kho o e o
Kinh Mua Kinh Mua Kinh Mua thong/Marketing || t5C Bic || Tpg e PTCN hop
Civen Chuyén . Chuyén | Chuyén Chuyén ( Chuyén | | Chuyen ( | [ ) X | ) Ké
vien vién vién vien vign vién vién . N‘han Tuyén 5 e
CSEH | Mua CSKH || Mua CSKH || Mua Sale || it e | vien dang | Tryia nfi b3
va_ | nineva va hing va va Bingvd || ggmen va vatiixé | deng Van va théng vake
Eiy uhin chuyén nhin chuyén nihin chuyén - hanh dao 16i b6 todn
L vign vign B vitn vign vién vaQC tao e
S kiém Sale kibm Sale Kiém content —

So do 2.1.1 Co cdu t6 chire (Nguon: phong Nhin Sw)

Cong ty TNHH DPau tu va Kinh doanh Qudc té MIB Group 4p dung mé hinh
t6 churc theo chirc ning két hop phan ving dia 1y, trong d6 CEO 6ng Nguyén Trong
Anh Vil 1a nguoi ding dau, chiu trach nhiém dinh huéng chién lugc va quan ly
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chung. Bo phan C6 van Tai chinh cing cic Pho gidm ddc theo timg mang chirc
ning ho tro CEO trong qua trinh van hanh va quan 1y cong ty.
- Khoi Kinh doanh duge chia thanh 3 khu vuc Ha Noi — Pa Ning — Ho Chi Minh,
giip bam sat thi trudng timg mién, chi dong chiam soéc khach hang dia phuong va
tang tinh linh hoat trong kinh doanh.
- Khoi Marketing déng vai trd xay dung thuong hiéu, hd trg doi ngii kinh doanh
thong qua hoat dong truyén thong va ting kha ning tiép cin khach hang méi va
tdng d0 nhan dién trong moi trudng canh tranh cao.
- Khoi Logistics 1a b phan cbt 16 trong chudi gia tri cua cong ty, chiu trach nhiém
quan 1i kho béi, vin chuyén hang hoa va dam bao tién do an toan hang hoa.
- Khoi Van hanh diéu phdi hoat dong gitta cac phong ban, kiém soét chat luong dich
vu va dam bao quy trinh ndi bd van hanh 6n dinh.
- Khoi Nhan sw phu trach tuyén dung, dao tao va td chuc cac hoat dong phat trién
con ngudi gin véi myc tiéu kinh doanh, dam bao ngudn luc con ngudi 6n dinh va
phat trién.
- Khéi Tai chinh d&m bao sy minh bach vé tai chinh, kiém soét chi phi va hd tro
quyét dinh kinh doanh.
2.1.5. Nguon luc ciia cong ty:

Nguén lyc ciia cong ty 14 yéu té quan trong quyét dinh dén hiéu qua hoat
dong va kha ning canh tranh trong linh vuc logistics. Di véi MIB Group, céc
ngudn lyc cha yéu bao gdm:

a. Co so vat chat:

STT Chi tiéu S6 luong
1 May tinh ban 30
2 May in 3
3 Thiét bi trinh chiéu
4 Tivi 2
5 Wifi 2
6 Ban lam viéc 30
7 Ghé lam viéc 70
8 Ban phong bép 10
9 Ghé phong bép 80
10 May diéu hoa 12
11 Quat 8
12 Camera 7
13 Lo vi song 2
14 Ta lanh 1
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Co so vat chat — k¥ thut cua Cong ty TNHH Pau tur va Kinh doanh Qubc té
MIB Group duoc dau tu twong déi dong bo, dap tng tot yéu cau hoat dong trong
linh vuc logistics va dich vu Xuat nhap khau. Hé théng van phong lam viéc duoc
trang bj day du cac thiét bi can thiét nhu may tinh, mdy in, dién thoai, mang Internet
tbc do cao (wifi), van phong phém va cdc biéu mau, ho so phuc vu nghiép vu
logistics va hai quan.

Céc khu vuc 1am viée tai cong ty déu duoc bd tri hop 1y, trang bi diéu hoa
nhiét d9, hé théng chiéu sang dat tiéu chuan, ban ghé lam viéc, ta luu trit hd so,
cung céc thiét bi dam bao an toan nhu hé thong phong chay chira chay. Nhiing trang
thiét bi nay gop phan tao nén madi truong 1am viéc chuyén nghiép, thuan loi cho can
b nhan vién trong qua trinh thyc hién cong viéc.

Viée dau tu day du co sé vat chat — ki thuat khong chi giup MIB nang cao
hiéu qua xir Iy nghiép vy, dam bao tién do cong viéc hang ngdy ma con goép phan

cai thién di€u kién lam viéc, nang cao sy hai long va suc khde ctia nguodi lao dong.

e

Hinh 2.1.2. Vin phong céong ty chi nhinh Pa Ning va Ho6 Chi Minh
b. Luc lvong lao dong:

Nguén nhan lyc dong vai trd quang trong trong qua trinh phat trién va thanh
cong cua cong
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Bang 2.1.1. Co cdu lao dong theo phong ban
(DVT: Nguoi)

2022 2023 2024

Phong ban Sb Ty trong | Sb Ty trong | SH Ty trong
luong | (%) luong | (%) luong | (%)

B0 phan kinh doanh | 15 37,5 29 48,34 38 44,70

B6 phan marketing 4 10 5 8,33 8 9,41

B0 phan logistics 15 37,5 20 33,33 32 37,65

B0 phan van hanh 1 2,5 1 1,67 1 1,18

B phan nhén sy 3 7,5 3 5 3 3,53

B0 phan tai chinh 2 5 2 3,33 3 3,53

Tong 40 100 60 100 85 100

Qua cac bang sb luong nhan sy cua phong ban qua cac niam, tong s lao dong
cua cong ty c6 xu hudng tang lién tuc qua cac ndm. Nam 2022, cong ty c6 40 lao
dong. Sang nam 2023, s6 lao dong ting 1én 60 ngudi, twong tng ting 20 ngudi
(50%) so v&i nam trude. Pén nam 2024, tong sd lao dong tiép tuc ting manh, dat 85
nguoi, tang thém 25 ngudi so véi nam 2023, twong duong muc ting 41,67%.

Bo phén kinh doanh chiém ty trong cao nhét trong ca ba nam. Nam 2022 c6
15 nguoi (37,5%), nam 2023 tang lén 29 nguodi (48,34%) va nam 2024 dat 38 nguoi
(44,70%). Piéu nay cho thdy cong ty tap trung nguoén luc 16n cho hoat dong kinh
doanh, tim kiém khach hang va mé rong thi truong. Bo phan Logistics ciing co sur
ting truong dang ké, tir 15 ngudi nam 2022 (37,5%) 1én 20 ngudi nim 2023
(33,33%) va 32 nguoi nim 2024 (37,65%) cho thdy cong ty xac dinh rd cac hoat
dong cot 16i trong chudi gia tri ctia minh, bao gébm tim kiém va khai thac khach
hang, tiép nhan — xtr 1y don hang. Khdi Kinh doanh giit vai trd tryc tiép trong viéc
mo rong thi truong, duy tri méi quan hé v4i khach hang va thuc day doanh thu,
trong khi khoi Logistics ddm bao qua trinh luu chuyén hang hoa dién ra ding tién
d6, han ché sai sot va kiém soat chi phi van hanh gop phan nang cao hiéu qua hoat
dong, dam bao chit luong dich vy va tdng muc dd hai long cua khach hang tao nén
tang cho su phat trién 6n dinh va bén viing ctia cong ty MIB Group.

Ngoai ra, cac bo phan hd trg nhu Marketing va Truyén thong, Van hanh ndi
b6 va Nhan sy — Hanh chinh dugc t6 chirc véi quy mo vira phai, dam nhiém vai tro
hd tro, diéu phéi va quan 1y nd1 bod dam bao hi¢u qua van hanh vatranh tinh trang bo
may cong kénh, gay lang phi ngudn luc.
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%

47%

32%

Nhoém tudi
18-22 22-30 Trén 30

Biéu d@62.1.1. Co ciu nguén lwc theo d tuoi ciia MIB Group
Co cdu nhén lyc tré ning dong véi 79% nhan sy dudi 30 tudi c6 loi thé vé
kha nang thich irng nhanh véi cong nghé va xu hudng thi truong maoi. Ty 1€ nhan su
giau kinh nghiém (trén 30 tudi) chiém khoang 1/5, 12 nguén luc hd trg dinh hudng,
huan luyén va quan 1y cac nhan vién tré. Cong ty can duy tri chinh sach dao tao va
phat trién dé nhan sy tré nhanh chong truong thanh, dam bao sy can bang giita kinh
nghiém va ning lugng ctia doi ngil.

Ngun O Trén dai hoc O Dai hoc O Cao ding O Trung (ip O Trung hoc pht; théng
5 -
50 - 48
45 -
40
36
(R
s -
30 -
25
20 - 19
—
15
15
12
11
fr— 10
10 -
5 3
1 | 1 1
—_—
0 T
2022 2023 2024

Biéu dé 2.1.2. Tinh hinh lao dong phén theo trinh dé lao djng ciia cong ty giai
doan 2022-2024
Trinh d6 chuyén mon cia nguoi lao dong tai MIB Group c6 xu hudng duoc
cai thién rd rét qua cac nam. Lao dong co trinh do dai hoc chiém ty trong cao nhét

17



va tang manh, tr 47,5% nam 2022 1én 60% nam 2023 va dat 56,47% nam 2024,
cong ty chu trong tuyén dung nhan su c6 trinh d6 chuyén moén cao nhim ning cao
chét luong nguén nhan lyc, dac bi€t ¢ céac vi tri kinh doanh va logistic. Lao dong
trén dai hoc chiém ty trong thap va khong thay doi nhiéu, phan anh quy moé doanh
nghiép chwa 16n va chua ¢ nhiéu vi tri yéu cau trinh d6 chuyén siu. Lao dong trinh
d6 cao dang va trung cip van chiém ty 18 nhét dinh, phu hop véi cac vi tri nghiép vu
trong khi lao dong trinh d6 trung hoc phd thong chi yéu dam nhan cac cong viéc hd
trg nhu tiép nhan hang, sap xép, kiém tra s6 lwong hang, ...
c. Nguén lic tai chinh:
- Tinh hinh tai chinh cta Céng ty TNHH Déu tu va Kinh doanh Quéc té MIB
Group:

Bang 2.1.2 Tinh hinh tai san giai doan 2023-2025

Chi tiéu 2023 2024 2025

Tai san luu dong

6.820.450.320

8.122.913.027

9.994.819.836

Tai san ¢ dinh

4.727.941.964

5.523.926.849

6.604.475.237

11.548.392.284

13.646.839.876

16.599.295.073

Tong tai san

Tong tai san cia Cong ty TNHH Pau tu va Kinh doanh Quéc té MIB Group
trong giai doan 2023 — 2025 ¢4 xu hudng ting lién tuc qua cac nim, cho thiy doanh
nghiép dang trong qua trinh m¢ rong quy moé hoat dong kinh doanh va nang cao
nang lyc tai chinh. Nam 2023, tong tai san cila cong ty dat 11.548.392.284 dong.
Sang nim 2024, tong tai san ting 1én 13.646.839.876 dong, tuong tng ting
2.098.447.592 dong, twong dwong khoang 18,17% so véi nim trudc. Pén nim
2025, tong tai san tiép tuc ting 1én 16.599.295.073 dong, ting thém 2.952.455.197
dong, twong tmg khoang 21,63% so v&i ndm 2024. Toc do ting trudng tong tai san
nam sau cao hon nam trudc phan anh doanh nghiép c6 kha nang huy dong va st
dung nguén von kha hiéu qua dé phuc vu cho hoat dong kinh doanh. Nguyén nhan
chu yéu 1a do cong ty dang md rong quy mé logistics, gia ting s6 lugng khach hang
va don hang, dong thoi dau tu thém vao co sd vat chat, trang thiét bi va hé thong
van hanh nham nang cao nang lyc canh tranh trén thi truong.

Tai san luu dong cua doanh nghiép cling ting manh qua cac ndm. Nam 2023,
tai san luu dong dat 6.820.450.320 ddng, chiém 59,06% tong tai san. Nam 2024, chi
tiéu nay tiang lén 8.122.913.027 dong, ting 1.302.462.707 dong, twong ng ting
khoang 19,10%, dong thoi ty trong tang 1én 59,52%. Pén nam 2025, tai san luu
dong dat 9.994.819.836 dong, ting thém 1.871.906.809 dong, twong Ung ting
khoang 23,04% so véi ndm trudc va chiém 60,21% tong tai san. Piéu niy cho thay
doanh nghiép dang tap trung nhiéu hon vao cac tai san ngén han nham phuc vu hoat
dong kinh doanh thuong xuyén va nang cao kha nang thanh toan. Nguyén nhan cua
su gia ting ndy chu yéu dén tir viéc quy mo hoat dong logistics va thuong mai quéc
té ngdy cang mé rong, kéo theo nhu cau bd sung von luu dong dé thanh toan don
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hang, chi phi van chuyén, luu kho va cac khoan phai thu tir khach hang ting lén.
Bén canh do, viéc duy tri Iuong tai san luu dong 16n con gitp doanh nghiép dam
bao tinh linh hoat tai chinh va kha ning xoay vong von nhanh trong hoat dong kinh
doanh.

Doi vé6i tai san cd dinh, gia tri tai san ¢b dinh cta cong ty cling ting déu qua
cac nam. Nam 2023, tai san ¢b dinh dat 4.727.941.964 dong, chiém 40,94% tong tai
san. Nam 2024, tai san ¢ dinh ting 1én 5.523.926.849 dong, twong Ung ting
795.984.885 dong, twong duong khoang 16,84%, tuy nhién ty trong giam nhe xudng
con 40,48%. Dén nam 2025, tai san cd dinh dat 6.604.475.237 dong, ting thém
1.080.548.388 dong, tuwong tng ting khoang 19,56%, chiém 39,79% tong tai san.
Mic du ty trong tai san ¢6 dinh c6 xu hudng giam nhe do toc d6 ting cua tai san luu
dong nhanh hon, nhung xét vé gia tri tuyét doi thi tai san cb dinh van ting trudng
kha 6n dinh. Piéu nay cho thay doanh nghiép van tiép tuc cha trong dau tu vao co
so vat chat, hé thong van phong, thiét bi cong nghé, kho bii va ha ting phuc vu
logistics nham dap ung nhu ciu mé rong hoat dong kinh doanh trong dai han.
Nguyén nhan 1 do cong ty cin ning cao ning luc van hanh, cai thién chat luong
dich vu va tdi wu hiéu qua quan 1y trong bdi canh canh tranh ngay cang cao cia
nganh logistics va thuong mai qudc té.

Nhin chung, co cdu tai san cia MIB Group trong giai doan 2023 — 2025
tuong ddi hop 1y va 6n dinh. Tai san luu dong ludn chiém ty trong 16n hon tai san
c¢b dinh, phu hop vé6i dic diém hoat dong ctia doanh nghiép logistics va thwong mai
dich vu khi nhu ciu vén luu dong thuong cao dé phuc vu qué trinh luan chuyén
hang héa va thanh todn quéc té. Pong thoi, viée ca tai san ngin han va dai han déu
ting truong qua cac nim cho thiy doanh nghiép dang phat trién theo huéng 6n dinh
va bén virng. Tuy nhién, doanh nghiép ciing can chu trong ning cao hiéu qua st
dung tai san, kiém soat tot cac khoan phai thu va chi phi van hanh nham dam bao
viéc gia tang tai san mang lai hiéu qua thuc su cho hoat dong kinh doanh trong
tuong lai.

Bing?2.1.3. Tinh hinh nguon vén giai doan 2023-2025

Chi tiéu 2023 2024 2025

No phai tra

6.432.980.150

7.597.915.293

9.179.491.344

Von chu sé hitu

5.115.412.134

6.048.924.583

7.419.803.729

Tong ngudn von

11.548.392.284

13.646.839.876

16.599.295.073

No phai tra ciia Cong ty TNHH Pau tu va Kinh doanh Qudc té MIB Group
trong giai doan 2023 — 2025 c6 xu hudng tang lién tuc qua cadc nam. Nam 2023, ng
phai tra cta cong ty dat 6.432.980.150 dong. Sang nim 2024, chi tiéu ndy ting 1én
7.597.915.293 ddng, tuong ung ting 1.164.935.143 ddng, twong dwong khoang
18,11% so voi nim trudc. Pén nim 2025, ng phai tra tiép tuc tang lén
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9.179.491.344 d6ng, ting thém 1.581.576.051 dong, twong tng khoang 20,82% so
v6i nam 2024. Viéc no phai tra ting qua cac nim cho thdy doanh nghiép dang st
dung thém cac ngudn vén vay va cong ng nhiam phuc vu cho hoat dong kinh doanh
va mo rong quy mod hoat dong logistics. Nguyén nhan chu yéu 1a do sé lugng don
hang, chi phi van chuyén, thanh toan qudc té va nhu ciu vén luu dong ting 1én
trong qua trinh m& rong thi trudng. Bén canh d6, doanh nghiép co6 thé phat sinh
thém céc khoan phai tra cho nha cung cip, chi phi kho bii, van chuyén va cac khoan
vay ngin han dé dam bao hoat dong kinh doanh dién ra lién tuc. Piéu nay phan anh
cong ty dang tan dung don bay tai chinh dé gia ting ngudn lyc phuc vy phat trién
hoat dong kinh doanh.

Vén chu s hitu ctia cong ty ciing c6 xu hudng ting trudng tich cyc trong
giai doan 2023 — 2025. Nam 2023, von chu s¢ hiru dat 5.115.412.134 ddng. Sang
nim 2024, von chu so hitu ting l1én 6.048.924.583 dong, tuong tng ting
933.512.449 d6ng, twong duong khoang 18,25%. Pén nam 2025, chi tiéu nay tiép
tuc ting lén 7.419.803.729 dong, ting thém 1.370.879.146 dong, twong ting khoang
22.,66% so véi nam trude. Viée von chu s& hitu tang lién tuc cho théy nang lyc tai
chinh va kha nang tich liiy von ctia doanh nghiép ngay cang duoc cai thién. Nguyén
nhan chi yéu 1a do hoat dong kinh doanh ciia cong ty c6 sy ting trudng 6n dinh, tao
ra lgi nhuan dé b6 sung vao ngudn von chu so hitu. Pong thoi, doanh nghiép c6 thé
duoc chu sé hiru dau tu thém vén nham mo rong quy mo hoat dong, dau tu co s
vat chit va nang cao ning lyc canh tranh trén thi trudng. Sy gia ting von chi s&
hitu gép phan nang cao tinh ty chu tai chinh va giam 4p luc phu thudc hoan toan
vao nguon von vay.

Téng ngudn vbn ciia Cong ty TNHH Pau tu va Kinh doanh Quéc té MIB
Group trong giai doan 2023 — 2025 tang trudng lién tuc qua cac nam. Nam 2023,
tong nguodn von dat 11.548.392.284 dong. Sang nam 2024, tong ngudn von ting 1én
13.646.839.876 dong, twong tng ting 2.098.447.592 ddng, twong duong khoing
18,17%. Pén nam 2025, tong ngudn vén tiép tuc ting 1én 16.599.295.073 dong,
tang thém 2.952.455.197 dong, tuong ung khoang 21,63% so voi nim 2024. Piéu
nay cho thay doanh nghiép dang trong qua trinh mé rong quy mé hoat dong kinh
doanh va gia ting nang luc tai chinh. Nguyén nhén 1 do cong ty dong thoi gia ting
ca no phai tra va vén chi s hiru dé dap tng nhu cau vén cho hoat dong logistics,
van chuyén va thuong mai quéc té. Ngoai ra, viéc doanh nghiép dau tu thém vao tai
san luu dong, co s& vat chét, hé théng van hanh va mo rdng thi truong cling lam cho
nhu cau huy dong ngudn von ting 1én qua cic nim. Nhin chung, su gia ting tong
ngudn von phan anh xu hudng phat trién tich cuc va kha ning huy dong ngudn luc
tai chinh kha t6t ciia doanh nghiép trong giai doan nghién ctru.
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Bang 2.1.4 Cac chi tiéu do luong don bay tai chinh

Chi tiéu 2023 2024 2025
Ty 16 No/Téng tai san 55,70% 55,67% 55,30%
Ty 16 No/Vén chu sé hitu 125,75% 125,61% 123,71%

Ty 1& No/Tong tai san cua Cong ty TNHH Pau tu va Kinh doanh Qudc té
MIB Group trong giai doan 2023 — 2025 duy tri & murc trén 55% va cd xu hudng
giam nhe qua cac nam. Cu thé, nim 2023 chi tiéu nay dat 55,70%, nam 2024 giam
nhe xudng 55,67% va dén nam 2025 con 55,30%. Piéu nay cho thiy hon mot nira
tong tai san cua doanh nghiép duoc hinh thanh tir ngudn vén vay va cac khoan no
phai tra. Tuy nhién, ty 1€ ndy gidm nhe qua cic nam phan anh doanh nghi€p dang
ting budc nang cao murc do tu chi tai chinh thong qua viée gia ting von chu s hitu
song song voi qua trinh md rong quy mo hoat dong.

Dbi véi ty 18 No/Von chu s hiru, chi tiéu ndy ciing ¢6 xu hudng giam nhe
trong giai doan nghién ctru. Nam 2023, ty 1¢ No/Vén chu s& hiru dat 125,75%, nam
2024 giam con 125,61% va dén nam 2025 con 123,71%. Piéu nay cho thdy quy mo
ng phai tra cia doanh nghiép van 16n hon von chii s¢ hitu, phan anh cong ty dang st
dung twong ddi nhiéu don by tai chinh dé phuc vu hoat dong kinh doanh va mé
rong hé thdng logistics. Tuy nhién, viéc chi tiéu nay giam dan qua cac nim cho thay
toc do ting clia von chu sé hiru dang cao hon téc do ting cta no phai tra, gop phan
cai thién kha nang tu chil tai chinh va giam bt ap luc phu thudc vao ngudn von vay.

Nhin chung, cdc chi tiéu don by tai chinh cia MIB Group cho thiy doanh
nghiép dang 4p dung chinh sach st dung vén vay ¢ mic tuong dbi cao nham dap
g nhu cdu md rong hoat dong logistics va thuong mai quéc té. Mic du diéu nay
gitip doanh nghiép gia ting ngudn lyc tai chinh dé phat trién kinh doanh, nhung
cling tao ra 4p lyc nhat dinh vé nghia vu thanh toan va chi phi tai chinh. Vi vy,
cong ty can tiép tuc kiém soat hop 1y co cau ngudn von, nang cao hiéu qua st dung
vbn vay va gia ting kha ning sinh 10i nham dam bao an toan tai chinh trong dai han.
2.2. Thue trang hoat dong kinh doanh ciia Cong ty TNHH Pau tw va Kinh
doanh Quéc té MIB GROUP
2.2.1. Phan tich hoat dong kinh doanh ciia cong ty TNHH Pau tw va Kinh
doanh Qudc té MIB

DPé danh gia mdt cach toan dién hi€u qué hoat dong ciia Cong ty TNHH Pau
tu va Kinh doanh Quéc té MIB Group, dién bién céac chi tiéu tai chinh co ban trong
giai doan 2022 - 2024 dugc tong hop va tinh toan tdc do ting trudng cu thé qua
bang dudi day:
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Bing 2.2.1: Tinh hinh két qud hoat dpng kinh doanh ciia MIB Group giai doan
2023 - 2025

(Nguon: phong Tai chinh)

Pon vi tinh: Dong

Chi tiéu

2023

2024

2025

Doanh thu ban hang | 21.138.964.820 24.426.815.905 28.677.081.872
va CCDV

Doanh thu thuan 20.970.492.505 24.231.989.465 28.375.659.664
Gi4 von dich vu 16.781.246.880 19.357.426.915 22.609.474.637
Loi nhuan gop 4.189.245.625 4.874.562.550 5.766.185.027
Chi phi QLDN -|3.176.482.115 3.826.914.772 4.357.384.291

BH

LN truéc thué

1.012.763.510

1.047.647.778

1.408.800.736

Thué TNDN

202.552.702

209.529.556

281.760.147

LN sau thué

810.210.808

838.118.222

1.127.040.589

% Vé doanh thu

Doanh thu cia Cong ty TNHH Dau tu va Kinh doanh Qudc té MIB Group
trong giai doan 2023 — 2025 c6 xu huong ting trudng lién tuc va kha tich cyec.
Doanh thu ban hang va cung cap dich vu nim 2023 dat 21.138.964.820 dong, dén
nam 2024 ting 1én 24.426.815.905 dong, twong Gng ting 15,55%. Sang nam 2025,
doanh thu tiép tuc ting 1én 28.677.081.872 ddng, twong ung ting 17,40% so voi
niam trude. Bén canh d6, doanh thu thuan ciing tang tir 20.970.492.505 ddng nim
2023 18n 28.375.659.664 dong nam 2025.

Diéu nay cho thiy hoat dong kinh doanh cua cong ty dang duoc mo rong
manh m&, s6 lugng khach hang va don hang ngdy cang ting. Nguyén nhan chu yéu
1a do nhu cau nhap khau hang hoéa tir Trung Qudc vé Viét Nam tiép tuc ting cao,
dong thoi MIB Group khong ngimg mé rong thi truong, nang cao chét lugng dich
vu logistics va phat trién thém nhiéu dich vu hd tro nhu nhap khéau chinh ngach, ky
giri hang hoa va thanh toan qudc té. Ngoai ra, viéc ddy manh hoat dong marketing
va nang cao chat luong cham soc khach hang ciing gop phan gitp doanh nghiép gia
tang doanh thu qua cac nam.

% V& chi phi

Chi phi cua cong ty trong giai doan 2023 — 2025 cling c¢6 xu hudng tang
manh cung vdi sy mo rong quy mo hoat dong kinh doanh. Gia von dich vu nim
2023 dat 16.781.246.880 dong, nim 2024 ting 1én 19.357.426.915 dong, tuong tng
tang 15,35%; dén nam 2025 tiép tuc ting 1én 22.609.474.637 ddng, tuong tmg ting
16,80%.
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Bén canh d6, chi phi quan 1y doanh nghiép va ban hang ciing ting dang ké
qua cac nim. Nam 2023, chi phi QLDN — BH dat 3.176.482.115 ddng; nim 2024
ting 1én 3.826.914.772 ddng, twong tng ting 20,48%; dén nim 2025 dat
4.357.384.291 dong, tang 13,86%.

Nguyén nhan chil yéu 1a do doanh nghiép mé rong quy mé kinh doanh nén
phat sinh thém nhiéu chi phi lién quan dén van chuyén, kho bai, nhan cong,
marketing va quan 1y van hanh. Ngoai ra, viéc dau tu thém vao hé thdng logistics,
co so vat chat va cong nghé quan 1y ciing 1am cho tong chi phi hoat dong gia ting.
Tuy nhién, su gia tdng chi phi nay phan 4nh doanh nghiép dang trong giai doan m&
rong va dau tu nhim nang cao ning liuc canh tranh trén thi trudng.

% V¢ loi nhuén gop

Loi nhuan gop cia MIB Group trong giai doan 2023 — 2025 c6 xu hudng
tang truong tich cuc. Nam 2023, loi nhudn gop dat 4.189.245.625 dong; nam 2024
tang 1én 4.874.562.550 dong, twong ung ting 16,36%; dén nam 2025 tiép tuc dat
5.766.185.027 ddng, ting 18,29% so vdi nam trudc.

Diéu nay cho thay mic du giad vén dich vu ting 1én nhung doanh nghiép van
duy tri duoc kha ning kiém soat chi phi twong d6i hiéu qua va dam bao chénh léch
giita doanh thu v&i gid von ngay cang cao hon. Nguyén nhan 1a do cong ty ngay
cang toi wu hoa quy trinh logistics, gia ting s6 lugng don hang va mé rong cac dich
vu ¢0 gia trj gia tang cao. Pong thoi, viéc nang cao chat luong dich vu va duy tri 6n
dinh ngudn khach hang ciing gbp phan cai thién hiéu qua hoat dong kinh doanh c6t
161 ciia doanh nghiép.

% V& lgi nhuin

Loi nhuan cia cong ty trong giai doan 2023 — 2025 nhin chung cé xu hudng
tdng trudng nhung chua that su 6n dinh. Loi nhuin truge thué nam 2023 dat
1.012.763.510 ddng, ndm 2024 tang nhe 1én 1.047.647.778 dong, twong ng ting
3,44%; dén nam 2025 ting manh 1én 1.408.800.736 dong, twong tmg ting 34,47%.

Tuong tu, loi nhuin sau thué nim 2023 dat 810.210.808 ddng; nim 2024
ting nhe 1én 838.118.222 ddng, tuong ung ting 3,44%; dén nim 2025 dat
1.127.040.589 dong, taing manh 34,47%.

Nguyén nhan khién toc do tang loi nhuan nim 2024 con thap 1a do chi phi
quan 1y va ban hang ting nhanh hon téc do ting doanh thu, 1am gidm hiéu qua sinh
10i ctia doanh nghiép. Tuy nhién, sang nim 2025, cong ty da cai thién dang ké hiéu
qua van hanh, kiém soat chi phi tt hon va khai thac hiéu qua ngudn khach hang
nén loi nhuan ting trudng manh hon. Pidu nay cho thay hoat dong kinh doanh cua
MIB Group dang dan 6n dinh va nang cao kha ning sinh 15i trong dai han.
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Bang 2.2.2. Phan tich khd nang sinh loi giai doan 2023-2025
(Nguon: phong Tai chinh)

Chi tiéu 2023 2024 2025

Ty suat loi nhuin trén doanh thu | 3,86 3,46 3,97%
thuan (ROS)

Loi nhuin sau thué
- Doanh thu thuin

x 100

Ty suét lgi nhuén trén von chu s& hitu | 15,84 13,86 15,19%
(ROE)
Loi nhuin sau thué

= - - x 100
Von chu =& hitu

A A 0
Ty suat loi nhuan trén tong tai san 7,02 6,14 6,79%

(ROA)

Loi nhuin sau thué
= PET x 100
Tong tai san

Qua bang phan tich, chi sé ROS cia MIB Group trong giai doan 2023 — 2025
duy tri & mirc twong d6i thip va bién dong khong 16n. Cuy thé, ROS nam 2023 dat
3,86%, giam xuéng con 3,46% vao nam 2024 trudce khi tang trg lai 1€n 3,97% vao
nam 2025. Trong khi d6, mirc ROS trung binh cta cdc doanh nghiép logistics tai
Viét Nam thuong dao dong trong khoang 4,50% — 6,00%. Diéu nay cho thay kha
ning tao loi nhuan trén moi d@)ng doanh thu ctia MIB Group van chua thuc su cao
so v6i mit bang chung ctia nganh. Nguyén nhan chi yéu 1a do chi phi gia von, van
hanh logistics, marketing va quan ly doanh nghiép tdng nhanh trong qué trinh mo
rong quy md hoat dong. Pic biét trong ndm 2024, téc do tang ciia chi phi quan 1y va
ban hang vuot tde do tdng doanh thu, lam cho bién lgi nhuan thuan bi thu hep dang
Ké. Tuy nhién, sang nam 2025, ROS da cai thién 1én muc 3,97%, cho théy doanh
nghiép budc dau nang cao hiéu qua kiém soat chi phi va t6i wu hoat dong kinh
doanh.

Chi s6 ROE cua MIB Group ciing c¢6 su bién dong qua cac nim. Nam 2023,
ROE dat 15,84%, phan anh kha ning sir dung von chu so hitu twong dbi hiéu qua.
Sang nim 2024, ROE giam xubng con 13,86% do vén cha sé hitu ting manh nhim
phuc vu cho chién lugc mo rong hoat dong kinh doanh, trong khi lgi nhuan sau thué
chi tang nhe. Diéu nay lam cho hiu qué sir dung von ctia doanh nghiép bi suy giam
trong ngén han. Tuy nhién, dén nam 2025, ROE tang trd lai 1én 15,19%, cho théy
doanh nghiép da bat dau khai thac hiéu qua hon ngudn von di dau tu trude do. So
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v6i mizc ROE trung binh nganh logistics dao dong khoang 12,00% — 15,00%, chi sd
ROE cuia MIB Group nhin chung van nam & murc kha tich cuc va tiém can mit bﬁng
chung ctia nganh. Diéu nay phan 4nh coéng ty van dam bao dugc kha ning sinh 1o
tuong dbi t6t cho chu s¢ hiru va nha dau tu trong bbi canh mé rong quy md manh
mé.

Déi vé6i chi s6 ROA, hiéu qua str dung tai san cua cong ty c¢6 xu hudng giam
trong nam 2024 trudc khi phuc hdi vao nam 2025. Cu thé, ROA nam 2023 dat
7,02%, giam xuéng 6,14% vao nam 2024 va tang tr¢ lai 1€n 6,79% trong nam 2025.
Su sut giam cia ROA nam 2024 phan anh viéc tong tai san ciia doanh nghiép ting
nhanh do dau tu thém vao co s& vat chit, hé théng van hanh va tai san phuc vu
logistics nhung hi¢u qua sinh 101 tir c4c tai sdn ndy chua phat huy ngay lap tiuc. Day
1a tinh trang phd bién & cac doanh nghiép dang trong giai doan md rong quy mé.
Pén nam 2025, khi cac nguén luc dau tu bat dau duoc khai thac hiéu qua hon, ROA
da duogc cai thién dang ké. So v6i mic ROA trung binh nganh logistics thudng dao
dong tir 5,50% — 7,00%, chi s6 ROA cua MIB Group van nam trong ngudng tuong
d6i an toan va cho thiy doanh nghiép c6 kha ning st dung tai san & mic kha hiéu
qua.

Nhin chung, cac chi ti€u sinh 161 ROS, ROE va ROA cia MIB Group trong
giai doan 2023 — 2025 duy tri & mirc twong d6i 6n dinh nhung chua that su noi bat
so voi toan nganh logistics. Doanh nghiép dang trong qua trinh mé rong manh vé
quy md tai san, ngudn von va hé thdng van hanh nén ap luc chi phi phat sinh twong
dbi 16n, 1am cho bién loi nhuan chua duoc cai thién 1o rét. Tuy nhién, cac chi )
sinh 101 ndm 2025 d3 ¢ ddu hiéu phuc héi tich cuc, cho thdy chién lugc dau tu mo
rong bat dau phéat huy hiéu qua. Trong thoi gian tdi, MIB Group can tiép tuc t6i uu
cAu trac chi phi, nang cao hiéu qua quan 1y van hanh va ting téc d6 khai thac tai san
nham cai thién kha nang sinh 101 va nang cao vi thé canh tranh trén thi truong
logistics.

2.2.2. Phén tich Cac yéu t6 méi trudng tic dong dén hoat dong kinh doanh ciia
doanh nghiép
a. Thi truong

Thi trudong dich vu logistics tuyén Trung Qudc — Viét Nam ma Cong ty
TNHH Pau tu va Kinh doanh Quédc té MIB Group dang khai thac chiu tac dong
manh mé& bai btc tranh kinh té vi md, nang luc xuét nhap khau va xu hudng ti€u
dung noi dia. Dya trén bao céo cap nhat méi nhat ciia Ngan hang Thé gidi (thang
5/2026), bdi canh thi treong logistics dugce dinh hinh qua cac yéu té cdt 16i sau:

- Su phuc hdi manh mé cua téng cu va nhu cu tiéu dung ndi dia: Nén kinh té Viét
Nam ghi nhan sy phuc hdi 6n dinh véi tbe do tang truéng GDP dat 6,0% vao nam
2025 va du kién ting truéng but pha 1én 6,5% vao nam 2026. Pong luc 16n nhat
thuc ddy sy ting truong nay dén tir tiéu dung tu nhan (ting trudéng 6n dinh ¢ mirc
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dudi 6% trong nam 2025 va cd xu hudng tdng manh hon vao nam 2026 nho lam
phat dugc kiém soat quanh mirc muc tiéu 4,5%). Sy gia ting manh mé trong chi tiéu
ctia ngudi tiéu dung Viét Nam truc tiép thuc ddy nhu cdu nhap khiu hang hoa tiéu
dung, thoi trang, d6 gia dung va linh kién dién tir tir Trung Qudc — cong xudng 16n
nhat thé giéi. Pay 1a co hoi vang giap MIB Group duy tri da ting truong doanh thu
dich vu mua ho va ky guri don hang thuong mai dién tur.
- Su khéi sdc cua hoat dong xuit nhip khiu va thwong mai xuyén bién gi6i: Sau
giai doan tdng trudng cham trudc do, hoat dong thuong mai quéc té ctia Viét Nam
da ching kién sy bung nd tré lai vao cudi ndm 2025 va nira dau nim 2026. Sy dich
chuyén chudi cung tmg toan cau va xu huéng giao thwong ndi khdi khu vuc thuc
day luu luong hang hoa van chuyén qua bién gii Trung - Viét ting cao. Khong chi
hang tiéu ding, nhu cau nhip khiu nguyén lyu liéu dau vao, may moc, trang thiét bi
phuc vu san xudt cua cac doanh nghiép vira va nho (SMEs) tai Viét Nam ting
truong vuot bac. Piéu nay mo ra khong gian phat trién rat 16n cho mang dich vu
nhap khau chinh ngach — mét trong nhiing dich vu trong tdm ma MIB Group dang
huéng t6i dé nang cao bién loi nhuan.
- Ap Iyc bién dong chi phi van hanh va rii ro chudi cung tng: Bén canh nhiing thoi
co, thi truong logistics giai doan 2025 — 2026 cling d6i mat véi nhiéu thach thirc vi
mo tir ap luc chi phi. Theo du bao, gid ning luong toan cau cd xu hudng bién dong
khé luong do rai ro dia chinh tri. Chi phi van tai, gid xang dau noi dia tang nhe va
céc quy dinh nghiém ngat hon vé kiém soat bién mau, quy trinh thong quan chinh
ngach doi hoi cac doanh nghiép logistics phai t6i vu hoa ning luc kho bai va chudi
cung mg. P6i véi MIB Group, bién dong nay giai thich vi sao gia von dich vu cia
cong ty c6 xu hudng tang nhanh (tang 16,06% trong ndm 2024) va bién loi nhuan
thuan (ROS) bi thu hep nhe. Do do, viéc rng dung cong nghé dé cat giam chi phi an
trong dich vu khach hang 1a xu hudng tit yéu dé thich tng véi thi trudong.
b. Nha cung cip

Nha cung cip ciia MIB Group chi yéu 1a cac ddi tac tai Trung Qudc, bao gém
nha san xuat, xuong gia cong, nha ban hang trén cac san thuong mai dién tir va cac
don vi cung cap dich vu van chuyén ndi dia va qubc té.
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Hinh 2.2.1. Cic déi tic ciia cong ty MIB Group
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- Uy tin va mic d0 tin cdy cta nha cung cap: MIB Group dic biét chu trong dén uy
tin va murc d6 tin cdy ciia cac nha cung cip trong qua trinh hop tac. Cac dbi tac cua
cong ty chil yéu 1a nhitng doanh nghiép, xudng san xut va nha ban hang di hoat
dong 4n dinh trén cac nén tang thuong mai dién tr 16n nhu 1688, Taobao va
Alibaba. Nhitng nha cung cdp ndy thudng cé thong tin phap 1y 1 rang, lich st giao
dich minh bach va nhan dugc nhiéu danh gia tich cuc tir khach hang.

Viée lya chon céc d6i tac c6 do uy tin cao gitp MIB Group han ché cac rui ro

nhu giao sai hang, hang kém chét luong hodc cham tién do giao hang. Pong thoi,
diéu nay con gop phan nang cao do tin cdy cua cong ty d6i voi khach hang khi thue
hién dich vu nhap khiu va logistics Trung — Viét. Tuy nhién, do thi trudng Trung
Quéc ¢6 s6 luong nha cung cap rat 16n nén cong ty van can thudng xuyén danh gia
va sang loc ddi tac nham han ché riii ro phat sinh trong qua trinh hop tac lau dai.
- Chat luong san pham: Chat luong san pham 13 tiéu chi quan trong anh huéng truc
tiép dén muc d6 hai 1ong cta khach hang va uy tin cia MIB Group. Cong ty wu tién
hop tac véi cac nha cung cap c6 kha ning dam bao dung tiéu chuan k¥ thuat, mau
mi va sd luong hang hoa theo yéu cau. Ngoai ra, cac dbi tac can co chinh sach d6i
tra, hd tro va boi thuong rd rang khi phat sinh sai sot.

Viéc kiém soat tot chat lugng hang hoa gitip doanh nghiép han ché cac van

dé nhu khiéu nai, hoan tra hodc phat sinh chi phi xr Iy sau ban hang. Py 1a yéu t6
dic biét quan trong trong linh vuc logistics va nhap khau vi chat lugng san phim
khong chi anh huong dén khach hang cudi ciing ma con tac dong truc tiép dén hinh
anh va nang luc canh tranh cia MIB Group trén thi truong.
- Kha ning cung tmg: Kha ning cung Gng clia nha cung cip co vai trd quan trong
trong vi¢c dam bao hoat dong kinh doanh ctia MIB Group dién ra lién tuc va on
dinh. Cac ddi tac duoc lya chon thuong c6 ning lyc san xuit va cung cip hang hoa
v6i sb lwong 16n, dap Gmg dugc nhu cau nhap hang ngdy cang ting ctiia khach hang
ca nhan va doanh nghiép.

Viéc hop téac voi cac nha cung cip c6 ngudn hang 6n dinh gitp cong ty han

ché tinh trang thiéu hang, chdm don hoic gian doan chudi cung ung, dic biét trong
cac giai doan cao diém. Pong thoi, kha ning cung tng t6t con giap MIB Group chit
dong hon trong ké hoach van chuyén, tdi wu thoi gian giao hang va nang cao chat
luong dich vu logistics.
- Thoi gian giao hang: Thoi gian giao hang 1a mot trong nhiing ti€u chi dugc MIB
Group quan tdm hang dau khi danh gia nha cung cip. Céc d6i tic can c6 kha ning
giao hang dung thoi gian cam két, cip nhat tién do thuong xuyén va chi dong thong
béo khi phat sinh cham tré.

Trong linh vyc logistics va thwong mai qudc té, thoi gian giao hang anh
hudng tryc tiép dén trai nghiém khach hang va hiéu qua van hanh cia doanh
nghiép. Viéc hop tac véi cac nha cung cap co thoi gian giao hang 6n dinh giup MIB
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Group nang cao kha ning kiém soat tién d6 van chuyén, han ché tinh trang ton dong
don hang va gia ting mirc do hai long cua khach hang. Tuy nhién, cong ty van c6
thé gip mot sé kho khin do anh hudng cua thoi tiét, chinh sach hai quan hoic tinh
trang qué tai logistics tai Trung Qudc vao cac mua cao diém.

- Kha ning phdi hop va hd tro: Kha nang phdi hop va hd tro tir phia nha cung cap
dong vai trd quan trong trong viée xir 1y cac van dé phat sinh trong qué trinh nhap
khau hang hoéa. MIB Group wu tién lwa chon cac ddi tac c6 tinh than hop tac tot,
phan héi nhanh va hd tro xt 1y sy ¢b kip thoi.

Céc nha cung cép c6 do6i ngii cham séc khach hang chuyén nghiép va kha
ning giao tiép hiéu qua s& gitp doanh nghiép tiét kiém thoi gian xtr Iy don hang,
giam thiéu rai ro va nang cao hiéu qua van hanh. Pong thoi, su phdi hop tét giira
hai bén con gdp phan xdy dung mdi quan hé hop tac lau dai, tao nén tang 6n dinh
cho hoat dong logistics va thuong mai qudc té ciia MIB Group trong tuong lai.

Hinh 2.2.2. Dai di¢n 1688-Alibaba dén thim MIB Group

MIBer lya chon nha cung cép khong chi dya trén gia cd ma phai danh gia tong
hop trén nhiéu tiéu chi nhu uy tin, chat lvong va kha ning cung tng. Viéc lva chon
dung nha cung cip 13 co s& quan trong dé ning cao chat luong dich vu, giam thiéu
rui ro va tang cuong nang luc canh tranh cua cong ty trong dai han.
c. béi thu canh tranh

Trong linh vyc thuong mai va logistics Trung Qudc — Viét Nam, MIB Group

phai d6i mat véi sy canh tranh tir nhiéu doanh nghiép cling nganh. Viéc quan sat va
so sanh voi dbi thil canh tranh gitp cong ty hiéu rd hon vé quy mé thi truong, xu
hudng phat trién va thach thirc, co hoi trong nganh.
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Bing 2.2.3 . Déi thii canh tranh ciia cong ty

Tiéu chi

AliOrder

Hoa Nam Logistics

VNChina Logistics

Uu diém

Chuyén sau dich vu
dat hang Taobao,
1688; chi phi thap;
phu hop khach ca
nhan, shop nhd, quy
trinh dat hang don
gian, dé tiép can véi
kinh

nguoi  moi

doanh.

Tap trung vao van
chuyén chinh ngach,
hang container, hang
s6 luong 16n. Quy
mo 16n, hé thdng
kho bai rdng, van
chuyén chinh ngach
chuyén nghiép,
chung tir day du.

Hoat ddng trong
linh vyc order hang
Trung Qudc va van
Vigt
canh

chuyén vé

Nam, gia
tranh phu hop vdéi
khach hang nhay
cam vé chi phi,
thoi
chuyén nhanh, hd

gian  van

trg tim ngudn hang

Nhuoc
diém

Dich wvu
chua da dang, han

logistics

ché trong  van
chuyén chinh ngach
va xu ly 16 hang 16n.
Chi tap trung order
ho, chua cung cap
dich

logistics hoan chinh.

chuoi vu

Chi phi cao, khong
phu hop don hang
nhd 1¢. Quy trinh
van hanh cimg nhic,
kém linh hoat. It tap
trung vao dich vu
dat hang ho tr cac
san TMDT.

Quy mé6 van hanh
con han ché, hé
thong kho bai chua
Chua

van
chinh
ngach, ching tur va

dong  bo.
manh  vé

chuyén

thi tuc nhap khéu.

Su
biét
MIB
Group so

khac
cua

véi cac doi
thu
tranh

canh

So v6i cac dbi thu canh tranh, MIB Group khong lwa chon chién
lugc canh tranh bang gia thap tuyét dbi hay quy mé 16n ngay tir
dau, ma tap trung vao viéc xay dung hé sinh thai dich vu
logistics twong d6i hoan chinh, linh hoat va pht hop voi nhidu
nhoém khach hang. Piéu nay gitp doanh nghiép tao loi thé canh
tranh bén vitng trong phan khuc khach hang ca nhan va doanh

nghiép vura.

Ngoai ra, cac doi thu canh tranh tiém an cia MIB Group ciing c6 thé tao ra

ap luc canh tranh cho cong ty:

- Céc startup logistics cong ngh¢: Céc startup rng dung cong nghé vao logistics nhu

quan 1y don hang, theo ddi van chuyén, t6i wu chi phi dang phat trién nhanh gitp

giam chi phi, nang cao trai nghiém khach hang, thu hut khach hang tré, shop online.

- Cac nén tang thuong mai dién t trung Qudc: Cac san thuong mai 16n nhu

Alibaba, 1688, Taobao dang ngay cang phat trién va c6 thé tré thanh ddi thu tiém an

khi két hop hé théng van chuyén Trung — Viét, t6i uu chi phi nhd quy mé 16n, chu

dong ngudn hang va giam sy phu thudc vao cac cong ty trung gian nhu MIB
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Céc ddi thu canh tranh ciia MIB Group khong chi dén tir cac doanh nghiép
logistics hién hiru, ma con tir cac tip doan, nén tang thuong mai dién tir Trung Qudc
va xu hudng tir chi logistics ctia doanh nghiép nhap khau. Qua d6 tao ra ap luc, doi
hoi MIB Group phai khong ngiimg nang cao chat lugng dich vy, dau tu cong nghé
va xay dung mdi quan hé 1au dai véi khach hang nham duy tri 1oi thé canh tranh.

d. Khéch hang

Khach hang cta cong ty dugc chia thanh hai nhom chinh:

Khach hang cd nhdan: Céac ca nhan kinh doanh nhé 1¢, ban hang online hodc
nguoi tidu ding c¢6 nhu cau mua hang hoa tir Trung Qudc thong qua cic nén tang
thuong mai dién tir nhu Taobao, 1688, Tmall.

- Pon hang nho va khong 6n dinh: Cac don hang thuong c6 gi tri va s6 lugng nho,
tan suat dit hang phu thudc vao tinh hinh kinh doanh va xu hudng thi truong, do do
doanh thu khach hang c4 nhan mang tinh bién dong.

- Nhay cam vé gia: Khach hang thuong so sanh gia giita nhiéu don vi van chuyén va
dat hang khac nhau, dé thay doi nha cung cip dich vu néu chi phi ting hodc c6 uu
dai tot hon tir d6i thi.

- Yéu cau cao vé dich vu hd tro: Khach hang thudng thiéu kinh nghiém trong viéc
dit hang, thanh toan va van chuyén qudc té, vi vay khach hang can duoc tu van chi
tiét va hd trg xuyén sudt qua trinh giao dich.

Khach hang doanh nghiép: Céc cong ty, hd kinh doanh quy mdé vira va 16n
¢6 nhu cau nhap khau hang hoa tir Trung Qudc véi s luong 16n, phuc vu san xuét
hodc phan phdi trong nudc.

- Pon hang co gia tri 16n va 6n dinh: Khach hang c¢6 xu hudng nhap hang theo ké
hoach dai han, khéi luong 16n, gitp cong ty d& dang du bao doanh thu va téi vu
nang luc van hanh.

- Yéu cau cao vé tinh phap ly: Cac doanh nghiép quan tdm dén cac tha tuc nhap
khau chinh ngach, héa don chimg tir, hop dong va cac quy dinh phap luat lién quan.
- Chu trong uy tin va ning luc dbi tac: Pé tranh anh huong dén hoat dong kinh
doanh, khach hang doanh nghiép thuong quyét dinh hop tac dua trén muc do tin
cdy, kinh nghiém va nang luc xir 1y rui ro ciia cong ty cung cap dich vu.

2.2.3. Cong tac dich vu khach hang tai doanh nghiép

Cong tac dich vu khach hang tai MIB Group déng vai tro 13 "mat xich" cot
16i két ndi giita thi trudng cung Gmg Trung Qudc va khich hang tiéu thu tai Viét
Nam. Thyc trang cong tac nay dugc phan tich thong qua cac khia canh cuy thé sau:

- Céach thuc thyc hién : Cong tac dich vu khach hang tai MIB Group khong chi la
mot bo phan tiép nhan cudc goi, ma 1a sy phdi hop chit ché gitra Khdi Kinh doanh
va Khdi Van hanh (Mua hang - Kho). Quy trinh duoc van hanh xoay quanh viéc
tiép nhan thong tin san pham tir cac san thwong mai dién tir do khach hang giri,
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kiém tra d6 uy tin ctia shop Trung Qudc, tién hanh mua ho hang, thuc hién ky gui,
quan 1y dong hang van chuyén xuyén bién gidi va hd trg thong quan chinh ngach.

- Ngudn lyc nhan sy: Ngudn nhén lyc dich vu khach hang phan b chu yéu trong
Khéi Kinh doanh - ddy 1a nhitng ngudi truc tiép tiép xuc, tu van, giai dap thic mac
va chiu trach nhiém gitt chan khach hang. Nhan sy Khéi Kinh doanh chiém ty trong
cao nhét cong ty va ting truéng manh qua cc nim (nim 2022 c¢6 15 nguoi, nim
2023 ting 1én 29 ngudi va nim 2024 dat 38 nguoi). Doi ngii nay duogc td chirc thanh
cac team (nhu team kinh doanh Lucas) dudi su diéu hanh truc tiép cua chi Bui
Thanh Nhan — Truéng phong Kinh doanh. Tuy nhién, do 4p luc khdi lugng don
hang ting qua nhanh, nhan su Sale thuong phai kiém nhiém nhiéu dau viée, xir Iy
thi cong, dan dén tinh trang qua tai va toc d6 phan hoi khach hang doi khi chua 6n
dinh

Hiéu qua tir cong tac dich vu khach hang tac dong truc tiép dén dong tién va
doanh thu thuan cua doanh nghiép. Viéc duy tri chat lugng dich vy tét da gitp duy
tri lwong khach hang trung thanh cii va kich thich tang truéng doanh thu ban hang
lién tuc tir 21,1 ty (2023) 1én hon 28,8 ty ddng (2025). Nguoc lai, nhitng sai sot
trong khau dich vu khach hang nhu cham céap nhat tién d6 don, giao sai mau ma
hozc thiéu hang s& lap tic 1am phat sinh cac chi phi boi thuong khiéu nai, lam anh
huong truc tiép dén bién loi nhuan sau thué cia cong ty.

MIB Group di buéc dau xay dung hé théng quan Iy don hang két hop cong
cu tra ciru ma van don truc tuyén dé hd tro khach hang ty theo doi tién d6. Khi nhan
vién dat hang thanh cong trén Taobao, 1688, thong tin trang thai don hang (x4c nhan
don, chuan bi hang, phat hang) dugc két ndi vé hé théng. Tuy nhién, cong nghé tai
cong ty dang boc 16 han ché 16n do khoang cach dia 1y va do tré truyén tin giita cac
kho dau Trung Quéc véi may chi tai Viét Nam. Hé thdng chua thé ty dong quét ma
tracking theo thoi gian thuc (real-time) dong bo, khién khach hang cé luc bi "mat
dau" don hang. Hé qua 1a nhan sy Sale phai check thi cong va nhap liéu bang tay
rat nhiéu thong tin, 1am giam tinh chuyén nghiép ctia hé théng cong nghé
2.3. Thue trang hoat dong dich vu khach hang logistics tai Cong ty TNHH Pau
tw va Kinh doanh Quéc té MIB Group:

Dé 1am rd hon thuc trang hoat dong dich vu khach hang logistics tai Cong ty
TNHH Déu tu va Kinh doanh Qudc té MIB Group, ndi dung dudi day s& phan tich
quy trinh dich vu khach hang cia cong ty thong qua so d6 quy trinh va cac hoat
dong thuc té trong qua trinh cham soc, hd tro va xir Iy don hang cho khach hang,
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So do 2.3 Quy trinh dich vu khéach hang
2.3.1. Giai doan trudc giao dich
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So' d6 2.3.1. Quy trinh giai doan trwéc giao dich
a. Muc tiéu
Giai doan trude giao dich nham tim kiém va tiép can khach hang tiém ning,
ddng thoi xay dung mbi quan hé ban dau giira doanh nghiép va khach hang. Bén
canh d6, hoat dong nay con gitp khach hang hiéu rd hon vé dich vu, quy trinh lam
viéc va nhitng lgi ich ma doanh nghiép mang lai, tir d6 gia tang murc do tin tudng va
nang cao kha ning chuyén déi sang giao dich thuc té.
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b. Noi dung quy trinh
- Tiép nhan thong tin khach hang:

Diy 1a budc dau tién trong qua trinh cung cp dich vu, trong d6 nhan vién
kinh doanh khai thac va tiép nhan thong tin don hang cta khach hang nhu thong tin
vé san pham (hinh anh, sé lwong, kho dich) thong qua cac kénh nhu Facebook,
Zalo, website va hotline. Sau khi tiép nhan thong tin, nhan vién tién hanh tu van chi
tiét vé ngudn hang trén cac san thurong mai dién tir Trung Qudc nhu Taobao, 1688,
Tmall.

Gi61 thi¢u cac o1 ich khi sir dung dich vu logistics cua MIB Group nhu tdi
vu chi phi nhap hang, tiét kiém thoi gian, hd tro xir 1y thi tuc va han ché rui ro
trong qué trinh van chuyén hang hoa tir Trung Qudc vé Viét Nam.
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Bi QUYE"’T NHAP HANG TRUNG QUGC L_O'l ICHCO102

KHI NHAP KHAU CHINH NGACH TRUNG - VIET

DAY BU HOA BON, CHUNG TU VAT
a HO TRO DEAL GIA TAN XUONG - T61 UU CHI PHI
HO TRQ DEAL GIA TAN XUGNG - TG UU CHI PHI

\8Y
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TOI UU CHI PHIi TAI BAO DPEN LOGISTICS

E KHO CHiNH CHU TQ - VN (HN- BN - M)
KHO CHINH CHU TQ - VN (HN - DN - HCM)

HANG VE TU 7 - 10 NGAY SAU XEP XE

- Cong bd chinh sach:

MIB Group thuc hién cong khai cac chinh sach lién quan dén phi dich vy,
phi van chuyén va quy dinh dén bu trén website chinh thirc (baoden.vn). Viéc minh
bach thong tin gitp khach hang chi dong nam bat chi phi trudc khi sir dung dich vu,
ddng thoi han ché cac tranh chip phat sinh trong qué trinh giao dich. Tao co s¢ dé
hinh thanh su tin tuéng ban dau giita khach hang va doanh nghiép.
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5 Phi van chuyén chinh ngach - XNK hinh thirc “gom cont - dwong ba”:

AL + D6 voi hang nhe (Tinh theo khdi)

BANG GIA UY THAC NHAP KHAU Lroma i 01 - 20w | 10w3-30m3

Bon gid (M3)(Bing Tudng - HA NBi) 1.300.000d 1.200.000d

Tdng Chi P Pon gid (M3){Biing Tung - Da Ning) 1.900.000d 1.800.000d

Do gia (M3)(BAng Twdmg - HB Chi Minh) 1.900.000d 1.800.000d

« 8i véi hang néing (Tinh theo KG)

Lugng hang (KG) 100KG - 500KG | 500KG - 15TAN | 15 TAN-5TAN | 5TAN- 10 TAN

1 Gia tri don hang: Gid tri don hang = Tién hang trén Website x Ty gia Bom glé (KG)(BAng Tudng - Hi NI} 7.000 Lién hé

2 Phi ship ndi dia Trung: Phi Ship tir Shop t6i kho Trung Quac (néu cd) Bon gid (KG)(Bling Twomg - Bi Ning, OO Lin hé
Sai Gon) g

3 Phidic

Luw y: "D8i véi hang 6ng (gm, si¥, dé, kinh,..) quy khach vui léng déng géi gia cé, déng pallet,
BANG GIA DICH VU MUA HANG khung g6. Néu xdy ra & cding ty khéng chiu trdch nhigm"

GIA TRI BON HANG % PHI DICH VU B

Tir trén 50 trigu - 200 trigu
Thué: Céc loai thué tai thei diém nhap khau & chinh sach mét hang sé dwoc

Tir trén 20 trigu - 50 tridu | 6 . CHem H s et *
tw vén va bao chi tiét, cy thé théng qua nhan vién CSKH cua ching t6i.

Tir trén 2 triu - 20 trigu

Dudi 2 trigu | 7 Phi kiém tra chuyén nganh: B&i véi hang hoéa cén kiém tra chuyén nganh
Phi dich vu t5i thigu: 9.000 VNBI Bon hang
HANG MUC 1 CHAT LIEU 2 CHAT LIEU

4 Phi dich vu iy thic xufit nhip khiu
Céng BSTY Cong bs:

Thusc hién 1 lan (lan

BON GIA (VNB) TRI GIA UY THAC - i dau), sir dung trong 3-5
Kiém tra chuyén nganh dd choi 7.000.000d 8.500.000d i tly mt hang

Céng bé va kiém tra ATTP 5.000.000 6.000.000d

Du6i 30 trigu 500.000 VNBI 1 Myc |
29601 Muc Kiém tra chuyén nganh d8 dign dén dung 6.000.000d - 12.000.0004

Tir trén 30 triéu - Dwéi 200 tridu

Tiv trén 200 trigu - Durgi 500 trigu 1.50%i 1 Muc

Trén 500 trigu 196/ 1 Mue @ 0342571688 © baodenvn

Hinh 2.3.2 Chinh sdach gia (Nguon: baoden.vn)
/@ Hotine:092 501 3098 fd LD [ —

DICH VY BANG GIA HUGNG DAN CAM NANG CHINH SAC TINTUC HO SONANGLUC  TUYEN DUNG Q

THONG BAO CAP NHAT CHINH SACH
Nham néng cao chat lugng dich vy, Bao Ben Logistics cép nhat chinh sach cho khach hang nhu sau:
1. CAM KET BAO GIA & MUA HANG

« Sau khi quy khach xudng don s& dugce béo gid trong 14 da 4h

Sau khi quy khach dat eoc sé dugc dat hang trong 24h

Truéng hop ngoai gié lam viée hodc nha cung phén hdi chdm thi Bao. Ben Logistics sé théng béo lai trong don dat hang cla quy khéch
2. CAM KET BUNG GIA & PUNG SAN PHAM DAT MUA

« Khang bao tang gia hang héa, dich vu vin chuyén ngi dia nude ngoai.

it chugin quy cach san phim khéch hang yéu céu

« Cam két dén gap 10 lan gia trj néu khéch hang phat hién nhan vién bao tang gid hodc khéng dit ding san pham nhu d3 yéu cau.

« Néu sdn pham phat sai do nha cung cap can chup lai man hinh don hang dé ching minh.

Hinh 2.3.3 Chinh sdch cam két (Nguo”‘n: baoden.vn)
- Huéng dan cai dit cong cu:

Khach hang dugce hd tro tao tai khoan dinh danh trén hé théng cua cong ty
thong qua website https://nhaphang.baoden.vn/admin/welcome/ hoac ting dung Béo
Pen New. Viéc st dung hé thdng nay cho phép khach hang chu dong theo ddi tinh
trang don hang, kiém tra chi phi va quan 1y lich st giao dich.
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Hinh 2.3.4 Web/app Bdao Den
- Bao cudc phi:

Sau khi x4c dinh nhu cau cu thé, nhan vién kinh doanh phdi hop véi bd phan
pricing tién hanh tim kiém nha cung cip phu hop va lap bang béo gia chi tiét. Bio
gi4 bao gdm gia san pham, phi dich vu va phi van chuyén. Khi khach hang dong y
v6i phuong an, don hang s& dugc xac nhan va ghi nhin vao hé théng. Sau khi 1ap va
bao cude phi cho khach hang, nhan vién kinh doanh s& giri thong tin dé khach xéac
nhan. Néu khach hang dong v, Sale tién hanh luu trit théng tin don hang va cac noi
dung trao dbi lién quan theo dit liéu ca nhan dé tiép tuc xtr Iy don hang. Truong hop
khach hang chua dong ¥ hodc tir chdi mirc chi phi, Sale s& tiép tuc trao doi, diéu
chinh va bao lai chi phi phu hop cho khich hang.Pay 14 qua trinh chuyén doi tir
khach hang tiém ning sang khach hang thuyc té.
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MAYBOM +# & &
Tép Chinhsita Xem Chén Dinhdang DIliéu Cdngeu Tidnich Tragitp

ThrAr o @ WY @8-

m
‘4
I

Q Tichde & @ & T 0% - | 4 % & 9 m | Mica. v [-[w0]+|B I 5 A% @

€ 3 G 1 f : « L
Iy gia | 3.970| | |

Cueéic van chuyén | 5.000] &g’ |

Luru §:

1. Iy gia duge &n dink tai thot diém agt dom, c6 thé thay dbi theo thi rucng

2. Céan ndng/Thé tich mang tink chét tham khdo (KhSng chinh xédc 100%)

3. Bdo gid bao gém VAT

4. Hinh thitc thanh todn: Chuvén khodn

3. mag han thanh todn: Bén B thanh todn 70% gid tri don hang ¢ gt coc.Bén B thanh
todn 50 con lai khi nhin hang tai kho cda bén A

CAN PHI UY
_TEN SO | PONGIA | PHISHIP |PHIDONG| NANG/ |PHIDICH| THAC TAM TINH GIASAU | PONGIA
SANPHAM | LUQNG TE NOIDIA GO0 |THETICH| WU (2%) | TRUGC THUE | VAT (8%) | THUE VIET
My bom 4 2,670 0 0 152 6335994 | 847.992 45.099.586| 3.607.967 | 48.707.553 [12.176.888

Hinh 2.3.5. Bang bdo gia
- Luu trir thong tin :

Sau khi khach hang xac nhan don hang, nhan vién kinh doanh s€ luu trit cac
thong tin lién quan nhu thong tin khach hang, san pham, bao gia va nodi dung trao
d6i theo dit liéu ca nhan dé thuan tién cho viéc theo ddi va xir 1y don hang trong cac
lan giao dich tiép theo.

2.3.2. Giai doan trong giao dich

B0 phan mua hang

Thong tin
don hang
Cép nhat théng tin Huong dan thanh Cap nhat don hang Giao hang

don hang trén web toan theo quy dinh

So' d6 2.3.2. Quy trinh giai doan trwéc giao dich

a. Muc tiéu

Giai doan trong giao dich nham hd tro khach hang hoan tat qua trinh mua
hang va dam bao don hang duoc trién khai dung quy trinh, dung tién do va ding
cam két dich vu. Py 14 giai doan anh huong truc tiép dén trai nghiém khach hang,
muirc do hai long cling nhu kha nang tiép tuc hop tac trong tuong lai.

b. Noi dung quy trinh
- Cap nhat thong tin trén web:

Sau khi khéach hang xac nhan don hang, nhan vién Sale tién hanh tao va cap
nhat thong tin don hang 1én hé thong/web clia cong ty. Viéc cip nhat ndy nham giup
khach hang thuan tién theo doi tinh trang don hang, dff)ng thoi hd tro cac bd phan
lién quan nhu bd phan mua hang va b phan van hanh nam bét thong tin dé phéi
hop xir 1y trong qué trinh mua hang, van chuyén va giao hang,

- Huéng dan thanh toan:
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Sau khi x4c nhan don hang, nhan vién Sale huéng dan khach hang thyc hién thanh
toan theo quy dinh cta cong ty. Khach hang can thanh toan trudc 70% gia tri don
hang thong qua hinh thirc quét ma QR dugc tich hop trén hé thong/web. Sau khi
khach hang hoan tat thanh toan, thong tin s€ dugc cap nhat dé tiép tuc xur Iy don
hang.

Em B4 (L989)

A 0
F] E}” Tygiahémnay: 3.990VND g3 Caidat tién ich mua héing € caidattién ich ky gli = ﬂ
mes OVND

10+

ﬁ Trang chu Tao don mdi ! Quan li don hang v m Ky gli v  WB Quan Iy giao hang v B Qudn Iy tai khodn E Hudng dén sir dung A Khiéu nai

R
S6 tién dat coc (70%) 4 @ Thanhtodn blng vithudng
S3 tién ban cdn dat coc cho don hang nay la:

28.402.017 VND

S6 du hién tai khéng du, vui long nap thém tién vio tai khodn dé ddt coc cho don hang! (Con thiéu: 28.402.017 VND)

Luuy:
. ! 2 s . - 2 4 Ma Iénh nap tién béng QR
Khi chuyén tien khach ghi chi néi dung chuyeén tién:

NAP 0333865075

Hinh 2.3.6 S6 tién thanh todn 70%

THONG TIN TAIKHOAN

Ngén hang thu hudng S6 tai khodn
Ngéin hang TMCP Phucng Déng HNC60409133439

Chii téi khodn
BUI THANH NHAN

Téng thanh todn:

28.402.017 VND

Hinh 2.3.7 Thong tin thanh todn
- Chuyén thong tin cho bo phan mua hang:

Sau khi khach hang hoan tat xac nhan va thanh toan theo quy dinh, nhan vién
kinh doanh chuyén thong tin don hang cho bo phan mua hang dé tién hanh dit hang
v6i nha cung cdp. Cac thong tin co ban vé san pham nhu tén hang, sé luong, miu
ma va thong tin van chuyén s€ dugc cap nhat trén h¢ théng/web dé cac bod phan lién
quan theo ddi. Pbi véi cac yéu ciu dic biét cua khach hang nhu thiét ké riéng,
chinh stra san pham hoic cac luu y cu thé khac, nhan vién Sale s& trao doi truc tiép
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v6i b phan mua hang thong qua alo nham dam bao thong tin duoc truyén dat day
dua va chinh xac.
- Cap nhat don hang:

Theo ddi va phdi hop véi bd phan van hanh cdp nhat tinh trang don hang
trong sudt qué trinh xt 1y nham dam bao tinh minh bach va han ché phat sinh sai

)
sot.
Chi tiét kién hang X
Ma don hang: 5D2B882 Mé vén don: 435189883165625 Trang thai: Vén chuyén Quéc t&
Tén KH: Nghi Nguyén Logi don: Pon thudng Trong lugng: 0,34 kg Khéilugng: 0 m®
Logi MVD: Chua xéc dinh Vi tri ké: N/A Da kiém tra: O Xudit kho: O
Dich vu gia tdng:
Hanh trinh kién hang
o o =
-
Ngusi ban giao Kho Trung Quéc Van chuyén Quéc té Kho Viét Nam
08:54:55, 25/5/2026 16:58:01, 25/5/2026 16:58:19, 25/5/2026
Sdn sang giao Y&u cdu giao Dang giao hang Hodn thanh
~ ~ \ ~e \
Hinh 2.3.8 Cap nhdt va theo doi don hang
. N\
- Giao hang:

Khi hang & trang thai “San sang giao”, nhan vién kinh doanh thong bio véi
khach hang va hudéng din thanh toan sb cac chi phi, Phéi hop v6i cac bd phan lién
quan nhu kho van, van chuyén. Qua trinh giao hang duoc thuc hién théng qua hai
hinh thtrc chinh, bao gdm giao truc tiép tai kho hodc ban giao cho don vi van
chuyén noi dia dé giao dén dia chi cta khach hang. Viéc lua chon phuong thirc giao
hang phu thudc vao nhu cau cu thé ciia khach cling nhu dic diém cua ting don
hang. Pong thoi, hd tro xtr Iy cic yéu cau giao hang dic biét nhu giao hang gap,
thay d6i dia diém nhan hang hodc xir Iy cac van dé phat sinh trong qua trinh van
chuyén nham nang cao chét lwong dich vu va mirc d6 hai long cua khach hang.
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Sroass T gidhém nay: 3.990 VND Q. Timkiém Ctri+K € cai dat tién ich MVD

L0GISTICS

™ Quénlykho v & Donhang v :2: Khachhang Wb Giaohang B Khigunai v

Ma van don Ma don hang Ma bao I6n Kho dich Trang thai

800196238825~ 5714C5V-Anh R Chinhngach - Ba ¢ )
1 10 5714C5V Tho-11.05.2026 86 kg om Néng Sdn sang giao F430
760227735383~ ZK38836-Anh 3 N A CNE ¢ N
2 9 ZK38836 Tho-15.05.2026 80kg Om Hang 16 - BaNang $San sang giao B244
3 977204144-3 9630K5Y 9630K5Y-Anh 45kg om?® Chinhngach - Ba Sén sang giao M621

Tho-13.05.2026 Néng

D2604144DBSFM
4 371575221269- D2604144DBSFM -Anh 0.33kg om? Hang 16 - DaNéng Sén sang giao M312
Tho-14.05.2026

710083826022~ 93Y425U-Anh Chinhngach - Ba

5 2 93Y425U Tho-14.05.2026 0,5 kg om? Néng Sén sang giao L899
Hinh 2.3.9 Hang ¢ trang thai “San sang giao”
#D260323B4QZF8 [0 IHSREELSESRE  Kho dich: Kho Ha Néi Hoéin thanh
EAERIKEESEN S RIE R B R =R E R R (K2
S6lugng:5  Mausdc: NJA  Size: S2EIFVETZ110L—{E}EEE
v Xem thém 10 san phdm
Hinh 2.3.10 Hoan thanh don hang
2.3.3 Giai doan sau giao dich
Khéch hing Ll i g Xt lithong tin |10 | Luu trit thong tin
tin phan hoi
A 4 .
Khiéu nai
Ve Y
Giri két qua khiéu nai | Xelikhiduna |
t )

So' d6 2.3.3. Quy trinh giai doan trwéc giao dich
a. Muc tiéu
Giai doan sau giao dich nham duy tri mbi quan hé 1au dai véi khach hang, ning cao
murc d6 hai long va gia ting kha ning khach hang tiép tuc sir dung dich vu trong
nhimng giao dich tiép theo. Pong thoi, diy ciing 1a giai doan giup doanh nghiép tiép
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nhéan phan hdi thuc té dé cai thién chat lugng dich vu va nang cao trai nghi¢m khach
hang.

b. N6i dung quy trinh

- Tiép nhan thong tin phan hoi:

Sau khi hoan tat giao dich, nhan vién Sale sé chu dong lién hé voi1 khach
hang théng qua tin nhin hodc goi dién truc tiép dé hoi tham va kiém tra mirc do hai
long vé chét luong dich vu. Dong thoi, cac phan hdi, gop ¥ hodc van dé phat sinh tir
khach hang ciing duoc tiép nhan théng qua cac kénh lién hé nhu Zalo, dién thoai
hoic hé thong/web dé tién hanh kiém tra va xir Iy phu hop.

- Xtr 1y thong tin:

Sau khi tiép nhan phan hoi, nhan vién Sale tién hanh kiém tra va hd tro xtir 1y
cac van dé thong thuong nham dap umg nhu cdu cia khach hang va nang cao trai
nghiém dich vu. Pdi véi cac phan hdi tich cuc hodc khach hang hai long sau khi
duoc ho tro, thong tin s& duoc luu trit dé phuc vu cho viéc cham soc khach hang sau
nay.

e Xir li khiéu nai: Hd trg xtr 1y cac van dé phat sinh sau giao dich nhu chdm
hang, thiéu hang, sai san pham hodc cac su cb lién quan dén van chuyén
nham dam bao qué trinh giao nhan dién ra thuan loi va han ché anh huong
dén khach hang. Pong thoi, phdi hop véi cac bo phan lién quan nhu mua
hang, kho van va van chuyén dé tiép nhén, kiém tra va xur ly khiéu nai cua
khach hang nhanh chéng, dam bao quyén loi khach hang va nang cao muc
do hai long khi str dung dich vu.

¢ Chi tiét khiéu nai

Mé khigu nai #MKN-12096 [) Ma don hang #D260407820Q13 0 Thanh céng
Ma khach hang: #E741 Ténkhdch hang: Bui Céng TriHué Nhan khach hang Dé xuat Hodin tién khiéu nai

Ghi chi hoan 73,78 te
Nhén vién mua hang: Quéc My Nhén vién CSKH

Ly do: San phdm bij thigu

Néi dung khiéunai: shop g&i thidu quéin nha ac lién hé shop xirly giup e

Hinh 2.3.11 Xir li khiéu nai
- Luu trir thong tin:
Sau khi cac phan hoi hodc khiéu nai cua khach hang dwogc xir Iy, nhan vién
Sale s€ luu trit toan bd thong tin lién quan nhu thong tin khach hang, ndi dung phan
héi, mirc d6 hai 10ng, két qua xir 1y khiéu nai, lich sir trao d6i va cac dir liéu lién
quan dén don hang theo hé théng quan Iy ca nhan. Viéc luu trit ndy nhim thuén tién
cho qua trinh theo ddi, cham soc va hd tro khach hang trong cac giao dich tiép theo.

40



2.3.4. Duy tri khach hang sau ban
a. Muc tiéu

Sau giai doan sau giao dich, chuyén vién tiép tuc duy tri lién hé véi khach
hang nham duy tri va phat trién méi quan hé lau dai véi khach hang sau khi hoan tat
giao dich, ting kha ning khach hang tiép tuc st dung dich vu ctia doanh nghiép.
Dong thoi, hoat dong nay con gitip doanh nghiép xay dung hinh anh chuyén nghiép,
gia ting su gin két va nang cao ning luc canh tranh trén thi truong.
b. Noi dung:
- Duy tri trao ddi thuong xuyén véi khach hang qua Zalo, dién thoai dé hd tro khi
phat sinh nhu ciu nhap hang
- Gri 101 chiic va qua ting vao cac dip dic biét nhu sinh nhat, 1& hoic tét nham duy
tri mdi quan hé voi khach hang.
- Chu dong cap nhat thong tin thi trudng, cudc van chuyén, chinh sach nhap khau
hoic cac thay doi lién quan dén hoat dong logistics cho khach hang.
- Tu van cac ngudn hang, san pham tiém niang hodc cac mat hang dang c6 xu hudng
kinh doanh t6t nham hd tro khach hang mé rong hoat dong kinh doanh.
- Thong bao cac chuong trinh vu dai, chinh sach hd tro hodc khuyén mai danh cho
khach hang cii d&é khuyén khich tiép tuc sir dung dich vu.
2.4. Panh gia thue trang dich vu khach hang logistics tai Cong ty TNHH Pau
tw va Kinh doanh Quéc té MIB Group:

Béang 2.4. Chi tiéu danh gia thyc trang
( Nguédn: phong kinh doanh)

STT Chi tiéu danh gia Ponvi | Quy?2 Quy 3 Quy 4
1 Ty 1€ hoan thanh cac don hang % 83,5 79,2 69,0
2 Téc d6 cung tng Phut 20-25 25-30 | 35-40
3 Ty 1 dap ung yéu cau dic biét % 79,5 76,0 62,6
4 Thoi gian stra chita cac sai 1éch Gio 18 22 48

trung binh
5 Do tin cay dich vu % 78,0 76,5 65,0
6 Ty 1é day du hang héa % 96,8 95,2 93,0
7 Mirc d6 t6i wu hoa chi phi % 92,0 89,5 87,8

2.4.1. Nhirng két qua dat dworc:

S liéu thong ké thdy MIB Group hién dang s& hitu ning luc ¢t 16i twong ddi viing
chic trong khau logistics tho. D6 14 nang luc thiét 1ap mang ludi cung tng 6n dinh,
hé théng tong kho gom hang tai cac dau mbi giao thuong trong diém ciia Trung
Quéc va nd luc kiém soat cudc phi nén tang. Khia canh tich cuc ndy dugc minh
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chting 6 nét qua nhom céc chi sd giir duge phong dd 6n dinh hodc chi bién dong
nhe trong giai doan thi trudong chiu ap lyc cao diém:

- Duy tri dwoc kha nang cung vmg hang héa twong doi on dinh. Cuy thé, ty 186 day du
hang héa dat muc 96,8% trong Quy 2/2025 va chi giam xudng con 93,0% vao Quy
4/2025. Trong bdi canh cudi nam 1a giai doan cao diém cua hoat dong thuong mai
dién ttr v&i nhu ciu mua sim tang manh tir cac dot khuyén mai 16n nhu 11/11 va
12/12, viéc duy tri ty 1¢ thiéu hut hang hoa & mic thip cho thiy bo phan Mua hang
van kiém soat tuong ddi t6t ngudn cung. Diéu nay phan anh kha ning duy tri quan
hé véi nha cung cap, ning lyc tim kiém ngudn hang va kha ning dam bao dong
hang hoa khéng bi gian doan trong diéu kién thi truong c6 nhiéu bién dong.

- Kha ndng t6i wu héa chi phi van hanh dat két qua twong doi tich cye. Chi s6 mirc
d6 t6i wu hoa chi phi dat 92,0% trong Quy 2 va duy tri & mirc 87,8% vao Quy 4 mic
du gia cudc van chuyén cubi nim co xu hudng ting cao. Két qua niy cho thiy
doanh nghiép da tan dung twong ddi hiéu qua hoat dong gom hang, ghép container
va t6i uu tai trong van chuyén nham han ché chi phi phét sinh trong qua trinh van
hanh. Viéc duy tri dugc muc chi phi twong ddi 6n dinh gitp MIB Group dam béao
kha ning canh tranh vé gia va hd trg khich hang ti wu chi phi nhap hang.

Ngoai ra, hé théng logistics nén tang cua doanh nghiép van duy tri dugc tinh 6n
dinh trong giai doan cao diém cudi nim. MIB Group di xdy dung duoc mang ludi
kho hang va hé théng gom hang tai cic dau mdi giao thuong 16n cia Trung Qudc,
g6p phan hd tro hoat dong van chuyén va luu théng hang hoa. Mic du khéi luong
don hang ting manh vao cudi nim va hoat dong van chuyén bién gidi co nhiéu bién
dong, doanh nghiép van duy tri dugc hoat dong cung tng twong ddi 6n dinh. Piéu
nay cho thiy doanh nghiép c6 ning luc van hanh logistics co ban tuong ddi tét va
c¢6 kha nang thich nghi véi sy bién dong cia thi truong.

2.4.2. Nhirng han ché:

Nguoc lai véi sy 6n dinh twong ddi cua ning lyc van tai va cung Gng hang hoa, hé
théng quan tri tac nghiép ndi bd va hoat dong dich vu khach hang cia MIB Group
van boc 16 nhiéu han ché. Phan tich s liéu theo ting giai doan cho thay hiéu qua
van hanh dich vu khéach hang c6 xu hudng suy giam ro rét, dic biét trong cac giai
doan cao diém cudi nam khi khdi lugng don hang gia ting manh.

- Ty 1é hoan thanh don hang c6 xu hwéng giam ding ké tir 83,5% trong Quy 2
xudng con 69,0% vao Quy 4. Nguyén nhan chi yéu xuat phat tir viéc quy trinh xir
1y don hang van phu thudc nhiéu vao thao tic nhap lidu thi cong cua nhan vién
Sale. Cac thong tin lién quan dén mau sic, kich thudc va sb luong san pham chu
yéu duoc nhap thu cong tir yéu cau cta khach hang sang hé théng nha cung cip
Trung Quéc. Trong khi d6, doanh nghiép chua xay dung duoc co ché kiém tra chéo
hoic cong cu hd tro kiém soat dir liéu tu dong, dan dén nguy co phat sinh sai sét khi
khéi lvgng don hang ting cao. Diéu ndy 1am gia ting tinh trang giao sai hang hoic
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sai thudc tinh san pham, kéo theo chi phi xtr Iy d6i tra va anh huéng dén trai nghiém
khach hang.

- Khad néng dép vmg cdc yéu cau ddc biét ciia khdch hang ciing con han ché. Ty 18
dap tng yéu cau dic biét giam tir 79,5% trong Quy 2 xubng con 62,6% vao Quy 4.
Piéu nay cho thiy doanh nghiép chua xay dung dugc quy trinh xir Iy hiéu qua dbi
v6i cac don hang c¢6 yéu cau riéng nhu thiét ké, in 4n thuwong hiéu hoidc chinh sira
san pham theo nhu cau khach hang. Viéc phdi hop giita cic bo phan van mang tinh
tht céng nén thoi gian xtr Iy va phan hoi khach hang con cham.

- Téc dé phan hoi khéach hang chwa dép iing tot yéu cau dich vu. Thoi gian phan hoi
va cung ung khach hang tang tir khoang 20 — 25 phut trong Quy 2 1€n 35 — 40 phut
vao Quy 4. Piéu nay cho thay hoat dong cham soc khach hang van phu thudc nhiéu
vao phuong thic xur 1y thi cong va chua co cong cu hd tro ty dong hoa hiéu qua.
Viéc khach hang phai chd phan hoi trong thoi gian dai anh hudng truc tiép dén trai
nghiém dich vy va muc do hai long ctia khach hang.

- Thoi gian xit Iy sai léch va khiéu nai con kéo dai. Thoi gian sira chita sai léch
trung binh ting tir 18 gid trong Quy 2 18n 48 gid vao Quy 4. Nguyén nhan chu yéu
do doanh nghiép chua xay dung duoc co ché phdi hop hiéu qua giita bo phan Sale,
bd phan Mua hang va bd phan Van hanh trong qua trinh xir 1y sy ¢6 phat sinh. Céc
hoat dong trao d6i thong tin hién van chu yéu thyc hién thi cong thong qua tin nhin
hozc lién hé tryc tiép nén tién do xur Iy con cham va thiéu tinh lién két. Pong thoi,
doanh nghiép ciing chua xay dung hé thong KPI cu thé nham kiém soat thoi gian xtr
1y khiéu nai, khién hiéu qua xir Iy phu thudc nhiéu vao kinh nghiém va tinh chi
dong cua tirng nhan vién.

- D¢ tin cay dich vu ctia doanh nghiép con twong ddi thap. Chi sé d6 tin cay dich vu
giam tir 78,0% trong Quy 2 xudng con 65,0% vao Quy 4. Nguyén nhan chil yéu dén
tir viéc hé thong tracking don hang chua duoc dong bo theo thoi gian thuc gitta kho
Trung Qubc va hé théng quan ly tai Viét Nam. Thong tin van don cdp nhat con
cham khién khach hang kho theo ddi chinh xac trang thai don hang va thudng
xuyén phai chu dong lién hé véi nhan vién Sale dé kiém tra tién do van chuyén.
Piéu nay khong chi lam gia ting ap luc cho bd phan chim soc khach hang ma con
anh huong dén tinh chuyén nghiép va chit luong dich vu cta doanh nghiép.
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CHUONG 3: HOAN THIEN QUY TRIiNH DICH VU KHACH HANG
LOGISTICS TAI CONG TY TNHH PAU TU VA KINH DOANH QUOC TE
MIB GROUP

3.1. Pinh hwéng phit trién dich vu khach hang logistics tai MIB Group

3.1.1. Du b4o méi truwong kinh doanh

Trong bdi canh hoi nhap kinh t& qudc té ngay cang sau rong, méi trudng kinh
doanh toan ciu va noi dia dang trai qua nhitng buéc chuyén dich mang tinh budc
ngoat, tac dong truc tiép dén ciu tric va dinh hudng phat trién cta nganh dich vu
logistics. Dua trén dit liéu cap nhat vi mé mdi nhat tir Ngan hang Thé gidi (thang
5/2026), nén kinh té Viét Nam di khép lai nim 2025 véi vi thé viing vang khi dat
toc do tang truong GDP an tugng 1én dén 8,0% — mirc cao nhat trong khoi ASEAN.
Budc sang nam 2026, du bdi canh kinh té toan ciu c6 phan suy giam do tac dong
gian doan tir cac ct sdc dja chinh tri va bién dong gia dau mo tai Trung Pong khién
tang trudng cua Viét Nam du bao diéu chinh nhe vé mirc 6,8%, da tang truong kinh
té tong thé va nhu cau két ndi chudi cung tng qudc té van duy tri sitc chong chiu
manh me.

Sy bung nd cua hoat dong thuong mai song phuwong va da phuong khong chi

nam & quy mod san luong truyén théng ma con duoc thuc day boi lan song tai dinh
hinh chudi cung tmg cong nghé toan cau va dong von dau tu truc tiép nudc ngoai
(FDI) bén bi. Viét Nam dang ndi 1én nhu mot trung tAm san xuét, 1ap rap va cung
g cac thiét bi phan ctng, hang hoa trung gian lién quan dén ha tang tri tué nhan
tao (AI) va cong nghé cao, thuc ddy nganh cong nghiép ché bién ché tao ting
truong lién tuc trén 9,5%. Song song véi do, su phat trién dot pha cua thuong mai
dién tir xuyén bién gi6i, xu hudng kinh doanh tryc tuyén va mé hinh nhép hang quy
mo tir nho 1é dén cac doanh nghiép vira va nhé (SMEs) da lam thay d6i sau sic cu
tric nhu cau, hanh vi tiéu dung ciing nhu ky vong cua khach hang ddi véi thi truong
dich vu logistics.
Sy thay d6i vé cdu triic vi mo va dong chay thuong mai toan cau dan dén bén xu
huéng 16n tic dong manh mé dén méi truong kinh doanh nganh logistics trong giai
doan tGi: mot 1a sy chuyén dich tir canh tranh gia ca sang chat luong va trai nghiém
dich vu khi khach hang doi héi cao vé tc do, tinh minh bach thong tin va ning luc
quan trj rui ro; hai 13 xu hudng chinh ngach héa va siét chit tinh phap 1y dudi ap luc
hién dai hoa hé théng hai quan, thué, budc cac nha cung ung phai am hiéu luat va
hoan thién chimg tr minh bach; ba 1a 1an song chuyén ddi sé va tu dong héa van
hanh thuc day viéc thay thé mo hinh truyén théng bang cac hé théng cbt 16i nhu
OMS, WMS, Tracking thoi gian thuc va CRM; bdn 14 ap luc nang cap chudi lién
két nham thu hep khoang cach giita khu vuc kinh té ndi dia véi khbi FDI, dich
chuyén dich vu van tai thuan tiy sang cung ung giai phép tron géi (End-to-End) dé
t61 wu hoa chi phi toan chudi.
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Toém lai, du bado méi truong kinh doanh nganh logistics giai doan tdi s€ vira mé ra
co hoi 16n tir dong chay thuong mai bung nd, vira dit ra thach thirc gay git vé mait
cong nghé, ning luc van hanh chuyén nghiép va chuan muc phép 1y. Cac doanh
nghiép cham chuyén dbi, thiéu tinh déng bo va khong lay dich vu khach hang lam
trong tam s& d6i mat véi rai ro bi dao thai rat 16n trén thi truong

3.1.2. Pinh huéng phat trién chung ciia MIB Group trong giai doan t6i

Trén co s& phan tich moéi truong kinh doanh va thuc trang hoat dong tai
doanh nghiép, MIB Group can xac dinh r dinh huéng phat trién trong thoi gian t6i
nham nang cao vi thé trén thi truong logistics Trung — Viét.

Thir nhét, doanh nghiép can tiép tuc phat trién theo hudng xay dung hé sinh
thai dich vu logistics tron goi, bao gém céc hoat dong tir dat hang, thanh toan qudc
té, van chuyén, thong quan dén giao nhan noi dia. Viéc hoan thién chudi dich vu nay
gilip nang cao gi4 tri cung cp cho khach hang, dong thoi tao ra loi thé canh tranh
bén viing.

Thir hai, MIB Group can ddy manh mé rong tép khach hang doanh nghiép,
dic biét 1a cac doanh nghiép nhap khau chinh ngach v6i quy mé don hang 16n va
yéu cau cao vé tinh phap 1y, ching tir va chit lugng dich vu. Pay 1a phan khuc
khach hang mang lai gia tri doanh thu 6n dinh va 1au dai cho doanh nghiép.

Thir ba, doanh nghiép can nang cao nang luc van hanh nham dap ung khoi
luong don hang ngdy cang ting. Piéu nay doi hoi su cai tién dong bo vé quy trinh,
nhan su va cong nghé, tranh tinh trang qua tai din dén giam chat luong dich vu.

Cudi cung, MIB Group can tip trung dau tu vao chuyén doi sb, ung dung
cong nghé trong quéan ly va van hanh dich vu khach hang, tir 46 nang cao hi¢u qua
hoat dong va t6i wu hoa chi phi.

3.1.3. Pinh hwéng phat trién dich vu khach hang logistics

Dua trén bdi canh méi trudng vi md va bam sat cac muc tiéu chién luoc cbt
16i ctia doanh nghiép trong giai doan mai, dinh hudng phat trién dich vu khach hang
logistics tai MIB Group tap trung vao 4 tru ¢cdt hanh dong sau:

a. Tbi vu hoa trai nghiém khach hang qua h¢ sinh thai dich vu tron goi

Bam sat chién lugc xay dung chudi dich vu khép kin (tir tu van, dat hang,
thanh toan qudc té dén théng quan va giao nhan ching cubi), bd phan dich vu khach
hang can dich chuyén tir vai trd tiép nhan don thuan sang chuyén gia tu van giai
phap toan dién cho ddi tac. Pong thoi, thiét 1ap dau mbi lién hé duy nhét (Single
Point of Contact) nham dam bao ludng thong tin lién mach, tranh dut giy gitta cac
phong ban.

b. Chuén héa nang luc phuc vu phan khac khach hang doanh nghiép chinh ngach

Nham mo rong tép khach hang doanh nghiép chinh ngach — nhém khach
hang c6 yéu cau cao vé tinh phap 1y va tinh 6n dinh — hé thong dich vu can duoc
chuyén nghiép hoa sau sic. Doanh nghiép can xay dung quy trinh chuan hoa vé tién
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d6 va ching tir, cam két chat luong dich vu (SLA) rd rang vé thoi gian phan hoi,
dé)ng thoi dao tao chuyén sau cho doi ngli nhan su vé thu tuc xuét nhap khau, ma
HS va quy dinh hai quan.

c. Nang cao nang lyc quan tri van hanh béng dit liéu va chi sb hiéu suét

Pé dap ung khdi lugng don hang ngdy cang ting ma khong lam giam chat
lwong phuc vu, MIB Group dinh huéng chuyén d6i sang phwong thirc quan tri khoa
hoc bang dit liéu. Doanh nghiép can ap dung hé théng biéu mau dong bd két hop bod
chi s6 KPIs/OKRs cbt 15i, tap trung vao ba tiéu chi: Téc d6 phan hdi yéu ciu
(Response Time), Ty 18 15i thong tin (Error Rate) va Thoi gian giai quyét khiéu nai
(Resolution Time).

d. Béy manh chuyén doi sb, tu dong hoéa cap nhat 19 trinh thoi gian thuc

Phu hop vo61 dinh hudng cong nghé hoda cua tap doan, dich vu khach hang
can Umg dung t6i da cong nghé dé minh bach thong tin. Tap trung dau tu hé théng
theo ddi don hang tu dong theo thoi gian thuc (real-time tracking), chu dong day
trang thai don hang dén khach hang qua App, Website hodc Zalo ZNS/SMS. Giai
phap ndy giup gia ting su an tim cho khach hang, dong thoi giam tai cc truy van
1ap lai cho doi ngli nhan su.

3.2. Cac giai phap hoan thién dich vu khach hang logistics
3.2.1. Chuin héa quy trinh xir Iy don hang truéc giao dich
a. Muc ti€u cua giai phap:

Giai phap chuan héa quy trinh xir Iy don hang trudc giao dich duoc dé xuat
nham khic phuc cic han ché lién quan dén sai thong tin don hang va thiéu tinh
théng nhat trong qua trinh xtr Iy don hang.

Muc tiéu cu thé cta giai phap bao gom:
- Giam ty 1€ sai thong tin don hang
- Rut ngan thoi gian xir Iy don hang
- Tang tinh chinh x4c trong qua trinh nhap dir li¢u
- Nang cao tinh théng nhét trong quy trinh 1am viéc
- Giam phu thudc vao kinh nghiém c4 nhan ctia nhan vién
Viéc chuan héa quy trinh xir Iy don hang sé gitp doanh nghiép kiém soat tot hon
cac bude thuc hién, dong thoi nang cao hiéu qua phdi hop gita cac bd phan lién
quan.
b. Noi dung cua giai phap

Dé chuan hoa quy trinh xir Iy don hang, doanh nghiép can xdy dung quy
trinh chi tiét cho tirng budc trong qua trinh xir Iy don hang logistics Trung — Viét.

Quy trinh d& xuét bao gém cac budc sau:

Budrc 1: Tiép nhin thong tin khach hang theo biéu miu chuin
Doanh nghiép can xdy dung biéu mau tiép nhan thong tin khach hang thong
nhat, bao gdm cac ndi dung sau:
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- Tén khach hang
- 86 dién thoai
- Link san phim
- S6 luong hang hoa
- Pia chi nhan hang
- Yéu cau vé thoi gian giao hang
Viéc sir dung biéu mau chuan gitp dam bao tat ca cac thong tin can thiét dugc
thu thap day du ngay tir dau, han ché tinh trang thiéu thong tin hodc nhap sai dir
li¢u.
Buwéc 2: Kiém tra thong tin don hang truéc khi bao gia
Trude khi giri bao gia cho khach hang, nhan vién Sale can kiém tra lai thong
tin don hang dé dam bao tinh chinh xAc.
Viéc kiém tra thong tin can bao gdm:
- Kiém tra link san pham
- Kiém tra s6 luong hang hoa
- Kiém tra dia chi giao hang
Budc kiém tra ndy gitp han ché sai sot ngay tir giai doan dau cua qua trinh xur 1y
don hang.
Budce 3: Xac nhin thong tin don hang trudc khi dat hang

Sau khi khach hang ddng ¥ vdi bao gid, nhan vién Sale can giri lai thong tin
don hang cho khach hang dé xac nhan 1an cudi trude khi tién hanh dat hang.

Viéc x4c nhan thong tin don hang 1an cudi giup dam bao ring tat ca thong tin
da duoc thong nhat gira doanh nghiép va khach hang, tir d6 giam thiéu rui ro sai sot
trong qua trinh dat hang.

Budrc 4: Thiét 1ap quy trinh kiém soat chéo
Doanh nghiép can xay dung co ché kiém soat chéo gitta cac nhan vién hoic
giita cic bd phan nham dam bao tinh chinh xac cta thong tin don hang.
Vi du:
e Mot nhan vién nhap dir liéu
« Mot nhan vién khéc kiém tra lai dit liéu
Quy trinh kiém soat chéo gitp phat hién kip thoi cac sai sét trude khi don hang
duoc xtur 1y.
c. Diéu kién thuc hién giai phap

Dé trién khai hiéu qua giai phap chuan héa quy trinh xir Iy don hang, MIB
Group can dam bao mot s6 diéu kién vé& nhan lyc va cong nghé nham tao nén tang
cho viéc 4p dung dong bo trong toan bd hé thong.

Trude hét, vé nhan luc, doanh nghiép can xac dinh rd vai trd va trach nhiém
clia ting vi tri trong quy trinh van hanh méi. Cu thé:
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- Chuyén vién Sale: dong vai tro 1a dau mdi truc tiép 1am viéc véi khach hang;
khong chi chiu trach nhiém tu vAn ma con phai thu thap chinh xac cc théng tin van
don, ma khach hang va nhu cau dic biét tir phia ngudi mua.

- Chuyén vién Mua hang: day 1a bd phan lam viéc tryc tiép v6i nha cung cip Trung
Quéc va don vi van chuyén noi dia Trung can phdi hop chit ché véi chuyén vién
sale dé kiém tra chéo thong tin trude khi tién hanh céc thao tac tiép theo. Su phdi
hop nay dam bao rang moi thay doi vé tinh trang hang hoa tai kho Quang Chau hay
B@ing Tuong déu duoc cap nhat kip thoi va déng bo.

Vé mat cong nghé, bo phan BA (Business Analyst) chiu trach nhiém nang
cap hé théng phin mém quan 1y ndi bd theo hudng tich hop cac biéu mau nhép liéu
tiéu chudn va cac chirc nang kiém tra thong tin ty dong. Viéc tng dung cong nghé
thong tin trong quan 1y don hang giup han ché sy phu thudc vao thao tac thu cong,
tir 46 giam thiéu sai s6t va nang cao d6 chinh xac cua dit liéu. Pong thoi, hé thong
can dam bao kha ning lién két va dong bo thong tin giita cic bd phan, tao diéu kién
thuan lgi cho viéc theo ddi va kiém soat tién do xur 1y don hang trong toan bo quy
trinh.

Nhu vay, viéc dam bao déy du cac diéu kién vé nhan lyc va cong nghé khong
chi giup giai phap duogc trién khai mot cach hidu qua ma con tao nén tang cho viéc
nang cao chat lugng dich vu khach hang mot cach bén viing trong dai han.

d. Hiéu qua du kién
Viéc trién khai giai phdap chuan héa quy trinh xir Iy don hang dy kién mang
lai nhiéu loi ich cho doanh nghiép.
Cu thé:
- Giam ty 1€ sai thong tin don hang
- Rat ngan thoi gian xir Iy don hang
- Giam s6 luong khiéu nai tir khach hang
- Tang muc do hai long ctua khach hang
- Nang cao hi¢u qué van hanh dich vu khach hang
Ngoai ra, quy trinh chuan héa con gitp doanh nghiép dé dang kiém soat hoat
dong ctia nhan vién va nang cao tinh chuyén nghiép trong qué trinh cung cap dich
VUL
3.2.2. X4y dung hé thong KPI danh gia hiéu qua nhén vién Sale
a. Muc tiéu cua giai phap

Trong hoat dong dich vu khach hang logistics, nhan vién Sale dong vai tro la
cau ndi gitra khach hang va doanh nghiép. Tuy nhién, viéc thiéu hé théng danh gia
hiéu qua cong viéc cu thé 1a mot trong nhitng nguyén nhan dan dén tinh trang phan
ho6i khach hang cham, cap nhat thong tin chua kip thoi va xir 1y khiéu nai kéo dai.
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Do d6, viéc xay dung hé théng KPI (Key Performance Indicators) nhim
danh gia hiéu qua lam viéc cta nhan vién Sale 14 can thiét dé nang cao chat luong
dich vu khach hang va hi¢u qua van hanh logistics.

Muc tiéu cu thé cta giai phap bao gom:
- Nang cao téc d6 phan hdi khach hang
- Gidam thoi gian xtr 1y don hang
- Tang tinh chu dong cua nhan vién
- Kiém soat chat lugng dich vu khach hang
- Tao dong luc nang cao hi¢u suét lam viéc
Viéc 4p dung hé thong KPI giup doanh nghiép c6 co s& danh gia chinh x4c ning
Iy cua ting nhan vién, tir d6 c6 cac chinh sach khen thudng va diéu chinh phu hop.
b. Noi dung cua giai phap

Dé xay dung hé thong KPI hiéu qua, doanh nghiép can xac dinh céc chi tiéu
do luong cu the, phu hop véi dic thu cong viée cuia nhan vién Sale trong hoat dong
logistics Trung — Vi¢t.

Dudi day 1a cac chi tiéu KPI dé xuat:

Tiéu chi Thuc trang hién tai Muc tiéu moi
Thoi gian phan hoi 15 - 30 phut < 5 phut
Ty 1¢ giai quyét khiéu nai Trong 48h Trong 24h
Muc dd hai long 75% > 90%

KPI 1: Thoi gian phan hdi khach hang
Pay 1a mot trong nhitng chi tiéu quan trong nhét trong dich vu khach hang logistics.
Noi dung KPI:
- Thoi gian phan hoi tin nhan dau tién caa khach hang
- Thoi gian phan hdi cac ciu hoi tiép theo
Chi tiéu dé xuat:
- Phan hoéi tin nhan dau tién trong vong < 5 phut
- Phan héi céc tin nhian tiép theo trong vong < 10 phut
Viéc kiém soat thoi gian phan hdi gitip ndng cao trai nghiém ciia khach hang
va giam tinh trang khéach hang phai cho doi lau.
KPI 2: Thoi gian xir ly khiéu nai
Khiéu nai cta khach hang can duoc xir Iy nhanh chéng va minh bach.
Noi dung KPI:
- Thoi gian tiép nhan va xir 1y khiéu nai
Chi tiéu dé xuét:
- Phan héi khiéu nai 1an dau trong vong < 2 gid
- Hoan tat xtr Iy khiéu nai trong vong < 24 gid
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Viéc rat ngin thoi gian xtr 1y khiéu nai giup ning cao uy tin ctia doanh

nghi¢p va duy tri sy hai long cua khach hang.

KPI 3: Mirc do hai long ciia khach hang

Day 1a chi tiéu phan anh tryc tiép chét lugng dich vu khach hang.
No1 dung KPI:

- Panh gia muc d6 hai 10ng ctia khach hang sau khi hoan tit don hang
Chi tiéu dé xuat:

- Muc d6 hai long trung binh > 90%

Viéc do luong mtrc do hai long cua khach hang gitp doanh nghiép nhén dién
cc vin dé con tOn tai va cai thién chét luong dich vu.
c. Diéu kién thuc hién giai phap:

Pé hé thong KPI duoc trién khai hiéu qua trong thuc té, MIB Group can dam
bao cac diéu kién nén tang lién quan dén t6 chirc nhan sy, ha ting cong nghé va co
ché quan 1y noi bo.

Vé nhan lyc, doanh nghiép can bé tri mot nhom phu trach theo doi va danh
gia cac chi tiéu KPI nham dam bao qua trinh trién khai duoc thyuc hién théng nhat
gilra cac bo phan. Viéc ¢6 bd phan chiu trach nhiém riéng s€ gitp han ché tinh trang
danh gia mang tinh chil quan, dong thoi ting kha nang kiém soat két qua lam viéc
theo dinh ky. Bén canh d6, cac hoat dong dao tao can dugc to chic dé nhan vién
hiéu rd ban chit ctia KPI, cach thirc do ludng ciing nhu mbi lién hé giita chi tiéu ca
nhan va hi¢éu qua chung ctia doanh nghi¢p. Khi nhan thuc dugc vai tro cua KPI,
nhan vién s€ chu dong hon trong viéc diéu chinh cach lam viéc dé dat muc tiéu dé
ra.

Xét vé yéu td cong nghé, doanh nghiép can tan dung cic hé théng phan mém
nhu CRM hoidc nén tang quan 1y ndi bd dé thu thap va theo doéi dit li¢u lién quan
dén KPI. Viéc s6 hoa dir liéu khong chi gitip cap nhat thong tin nhanh chéng ma con
hd trg tong hop va phan tich két qua mot cach chinh xac. Nho d6, qua trinh danh gia
hiéu qua lam viéc dugc thyc hi¢n dya trén dir liéu cu thé, han ché su phu thudc vao
cam tinh va nang cao tinh minh bach trong quan 1y.

Déi v6i chinh sach ndi bo, viée xdy dung co ché danh gia gan lién véi quyén
loi va trach nhiém cua nhdn vién 13 yéu té khong thé thiéu. Doanh nghiép can thiét
1ap cac hinh thirc khuyén khich phu hop dbi véi nhitg ca nhan dat hoic vuot chi
tiéu, dong thoi c6 bién phap nhic nhd hodc hd tro cai thién ddi véi cac truong hop
chua dat yéu cau. Khi co ché thuong — phat duoc thiét ké r6 rang va hop 1y, nhan
vién s& c6 dong luc 1am viée tot hon, tir d6 gbp phan nang cao hiéu qua chung cia
toan b hé thong.

Nhin chung, viéc dam bao dong thoi cac diéu kién vé con nguoi, cong nghé
va chinh sach s& tao nén tang viing chic dé hé thong KPI phat huy hiéu qua, qua do

50



hd trg doanh nghiép nang cao chat luong quéan tri va hiéu qua van hanh trong dai
han.
d. Hiéu qua du kién

Viéc ap dung hé thdng KPI duoc ky vong mang lai nhiéu loi ich cho doanh
nghiép.
Cu thé:
- Tang tbc do phan hdi khach hang
- Giam tinh trang cham cép nhat tracking
- Nang cao hiéu qua xu 1y khiéu nai
- Giam ty I¢ sai thong tin don hang
- Nang cao chét luong dich vu khach hang

Ngoai ra, hé thong KPI con gitip doanh nghiép kiém soat tot hiéu qua lam
viéc cua tung nhan vién va tao moi truong lam viéc chuyén nghiép hon.
3.2.3. Tién hanh phan loai khach hang
a. Muc ti€u cua giai phap

Trong hoat dong logistics, sé lwong khach hang ngay cang gia ting dan dén
ap luc 16n cho do1 ngii nhan vién Sale trong viéc xtr Iy don hang va cham soc khach
hang. Theo thuc trang da phan tich tai Chuong 2, viéc chua tién hanh phan loai
khach hang tai MIB Group 1a mdt trong nhitng nguyén nhan dan dén tinh trang phan
hoi khach hang cham, kho quan 1y thong tin khach hang va chua tdi uvu hoa hoat
dong cham soc khach hang.

Do d6, viéc tién hanh phan loai khach hang 1a can thiét nham nang cao hiéu
qua quan 1y khach hang va cai thién chat lugng dich vu logistics.

Muc tiéu cu thé cta giai phap bao gom:
- Phan loai khach hang theo gid tri va tan suét giao dich
- Nang cao hi¢u qua cham soc khach hang
- Tang téc do phan hdi khach hang
- Nang cao muc do hai long cua khach hang
- Tang doanh thu tir nhém khach hang tiém ning

Viéc phan loai khach hang gitp doanh nghiép xay dung cac chinh sdch cham
soc phu hgp véi ting nhom khach hang, tir d6 nang cao hi¢u qua van hanh dich vu
khach hang logistics.
b. Noi dung cua giai phap

Dé trién khai giai phap phan loai khach hang hiéu qua, doanh nghiép can xay
dung hé théng phan loai khach hang dya trén céc tiéu chi cu thé va phu hop voi dic
thu hoat dong logistics.
Thit nhat, xAy dwng tiéu chi phan loai khach hang
Doanh nghiép can xac dinh cac tiéu chi phan loai khach hang dua trén dac diém
giao dich va gié tri don hang.
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Céc tiéu chi dé xuat bao gom:
- Gia tri don hang trung binh
- Tan suat dit hang
- Téng doanh thu tir khach hang
- Mtrc d hop tac lau dai
- Kha ning phat trién trong tuong lai

Viéc xay dung tiéu chi phan loai 16 rang giup doanh nghiép dé dang xéac dinh
nhom khach hang va xay dung chinh sach chdm séc phu hgp.
Thir hai, phan chia khach hang thanh ciac nhém

Dua trén cac tiéu chi da xac dinh, doanh nghiép c6 thé phan chia khach hang
thanh cac nhém chinh nhu sau:
Nhom 1: Khach hang VIP

Pay 1a nhém khach hang c6 gia tri don hang 16n va tan sudt dit hang cao,
dong gop dang ké vao doanh thu ctia doanh nghiép.
Pic diém ctia nhom khach hang VIP:
- Gia tri don hang 16n
- bat hang thuong xuyén
- C6 mdi quan hé hop tac lau dai
- Mang lai doanh thu cao

Chinh sach 4p dung cho nhom khach hang VIP:

- Uu tién phan hdi nhanh chong
- HO tro tu van chuyén sau
- Cap nhat tracking chi tiét
- Uu tién xtr 1y khiéu nai

Viéc x4y dung chinh sach chdm soc riéng cho khach hang VIP gitp duy tri
moi quan hé 1au dai va nang cao mirc do trung thanh cua khach hang.
Nhém 2: Khach hang thwong xuyén

Nhom khach hang nay cé tan suit dit hang twong d6i 6n dinh va co tiém
nang trd thanh khach hang VIP trong tuong lai.
Dic diém cta nhom khach hang thuong xuyén:
- Gia tri don hang trung binh
- bat hang dinh ky
- C6 nhu cau st dung dich vu 1au dai
Chinh sach ap dung cho nhom khach hang thuong xuyén:
- Cap nhat thong tin don hang day du
- HO tro tu van khi can thiét
- Gui thong bao trang thai don hang tu dong

Viéc chim soc t6t nhom khach hang thuong xuyén giup ting kha ning
chuyén d6i thanh khach hang VIP.
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Nhom 3: Khach hang maéi hoac nho 1é
bay 1a nhém khéach hang mai st dung dich vu hodc ¢6 gia tri don hang nhd.
Dic diém cua nhom khach hang nay:

- Gia tri don hang thap

- Tan suat dat hang chua 6n dinh

- Thudng can nhiéu huéng dan
Chinh sach ap dung cho nhém khach hang mai hodc nho 1é:

- Sir dung tin nhan mau dé phan hoi nhanh

- Huéng dan khach hang str dung hé thong tracking

- Cung cép tai liéu huéng dan co ban

Viée str dung phuong phap hd tro phu hop giup giam tai cong viéc cho nhan
vién Sale va nang cao hi¢u qua phuc vu khach hang.
Thir ba, cap nhat va quan ly dir liéu khach hang

Sau khi phan loai khach hang, doanh nghiép can cip nhat thong tin phan loai
vao hé thong quan 1y khach hang nhu phan mém CRM hoic Excel.

Viéc cap nhat dit liéu thudng xuyén giup doanh nghiép dé dang theo ddi su
thay d6i trong hanh vi dat hang ciia khach hang va diéu chinh chinh sach chiam soc
phu hop.

Thir tw, xay dung chinh sach chim s6c khach hang theo nhém
Doanh nghiép can xay dung chinh sach chim soc riéng cho ting nhém khéch
hang nham nang cao hi¢u qua phuc vu.
Vi du:
- Khéch VIP: hd trg vu tién va tu van riéng
- Khéch thuong xuyén: giri thong bao dinh ky
- Khéach méi: hudng dan su dung dich vu
Viéc ap dung chinh sach phu hop gitp nang cao trai nghiém cta khach hang va
tang kha nang gitt chan khach hang.
c. Piéu kién thyc hién giai phap

Pé trién khai hiéu qua hoat dong phan loai va cham soc khach hang, MIB
Group can dam bao cac diéu kién lién quan dén nhan su, cong nghé va cong tac
quan 1y nham tao sy thong nhit trong toan bd hé théng.

Vé mit nhan lyc, can bd tri nhan su phu trach viéc quan ly va thuong xuyén

cap nhat dir liéu khach hang trén h¢ théng. Cu thé:
- B6 phan Ké toan: Chiju trach nhiém cung cip va dbi soat dit liéu vé doanh thu,
cong no dinh ky. Su tham gia cua ké toan gitip viéc phan loai khong chi dia trén
cam tinh cta nhan vién Sale ma dua trén con s tai chinh chinh x4c, han ché tinh
trang sai I¢ch thong tin trong qua trinh luu trir.
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- B6 phan Quan tri hé thong (IT): Phu trach viéc quan 1y k¥ thuat, dam bao cac
truong dir liéu phan loai trén phﬁn mém ludn hoat dong on dinh va hd tro céc tinh
nang thong bao tu dong theo tirng nhém khach hang.

Viéc xac dinh 10 trach nhiém s& giip han ché tinh trang thiéu sot hodc sai
léch thong tin trong qua trinh luu trit. Dong thoi, d6i ngii kinh doanh can dugc
huéng dan cu thé vé cach thirc phéan loai khach hang ciing nhu cach 4p dung cac
chinh sach cham soc phil hop vé6i timg nhom dbi twong. Khi hiéu 16 dic diém cua
timg phan khac khach hang, nhan vién c6 thé chi dong hon trong viéc xay dung
phuong thire tiép can va duy tri mbi quan hé.

Xét vé yéu td cong nghé, doanh nghiép c6 thé sir dung hé thong CRM hoic
cac cong cu quan 1y dit liéu nhu Excel dé luu trit va phan loai thong tin khach hang
mot cach ¢ hé théng. Viéc tmg dung cac nén tang nay gitp dir liéu dugc td chic
khoa hoc, dé dang truy Xuat va cap nhat khi can thiét, déng thoi hd tro cac bo phan
lién quan trong vi¢c theo doi lich sur giao dich va hanh vi khach hang.

O goc dd quan 1y, ban lanh dao can thiét 1ap cac quy dinh cu thé vé tiéu chi
phan loai khach hang cling nhu phuong thirc cham soc twong ung véi tirng nhom.
Viéc chuan hoa céc tiéu chi va quy trinh thyc hién khong chi giap dam bao tinh
thong nhét trong toan doanh nghiép ma con tao co s dé kiém soat va danh gia hiéu
qua hoat dong cham soc khach hang trong thyc té.

d. Hiéu qua du kién

Viéc trién khai giai phap phan loai khach hang dy kién mang lai nhiéu loi ich
cho doanh nghiép.

Cu thé:

- Giam tinh trang qua tai cong viéc cho nhan vién Sale

- Rat ngan thoi gian phan hoi khach hang

- Nang cao chét luong cham séc khach hang

- Tang muc do hai long ctua khach hang

- Tang kha ndng gilt chan khach hang

- Nang cao hi¢u qua van hanh dich vu khach hang logistics

Ngoai ra, viéc phan loai khiach hang con giup doanh nghiép xac dinh dung
nhom khach hang tiém ning, tir d6 xdy dung chién lugc kinh doanh phu hop va
nang cao hi€u qua hoat dong logistics.

3.2.4. Nang cap hé thong tracking don hang
a. Muc tiéu cua giai phap

Trong hoat dong logistics Trung — Viét, vi¢c theo doi tinh trang don hang
(tracking) 12 mot yéu t6 quan trong anh hudng truc tiép dén muc do hai long cia
khach hang. Tuy nhién, theo thuc trang da phan tich tai Chuong 2, hé thong tracking
tai MIB Group van con nhiéu han ché, chu yéu l1a cap nhat cham, phu thudc vao
thao tac thii cong va chua c6 co ché thong bao tu dong cho khach hang.
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Do d6, giai phap nang cip hé thdng tracking don hang dugc dé& xuit nhim
cai thién toc do cap nhat thong tin, giam khdi luong cong viéc cho nhan vién Sale
va nang cao trai nghiém cua khach hang.

Muc tiéu cu thé cta giai phap bao gom:

- Rat ngan thoi gian cap nhat thong tin tracking

- Giam sb luong cau hoi cua khach hang vé tinh trang don hang
- Tang tinh minh bach trong qua trinh van chuyén

- Nang cao muc d¢ hai long ctuia khach hang

- Giam ap lyc cong viéc cho nhéan vién Sale

Viéc xay dung hé thdng tracking hién dai s& gitip doanh nghiép kiém soat tot
hon tién d6 van chuyén va ning cao tinh chuyén nghiép trong hoat dong logistics.
b. Noi dung cua giai phap

bé nang cép hé théng tracking don hang, doanh nghiép can thuc hién mot )
ndi dung cu thé nhu sau:

Thit nhit, xiy dung hé thong tracking tw dong
Doanh nghiép can phat trién hé thong tracking tu dong c6 kha ning cap nhat thong
tin theo thoi gian thyc tur cac ddi tac van chuyén.

Hé thdng tracking ty dong can c6 cac chirc nang chinh nhu:

- Cap nhat trang thai don hang tu dong

- Hién thi lich st vin chuyén

- Tich hop dit liéu tir cac ddi tac van chuyén
- Luu trit thong tin van chuyén

Viéc xay dung hé thong tracking ty dong gitp giam thiéu thao tac thii cong
va han ché sai s6t trong qua trinh cap nhat thong tin.
Thit hai, thiét 1ap co ché thong bio tw dong

Doanh nghiép can thiét 1ap hé thong giri thong bao tu dong khi c6 thay doi
trang thai don hang.

Vi du:

- Thong bao khi dat hang thanh cong

- Thong bao khi hang vé kho Trung Qudc

- Thong bao khi hang vé Viét Nam

- Thong bao khi giao hang thanh cong

Thong bao ¢ thé duge giri thong qua: Zalo, email, SMS cua khach hang

Viéc gui thong bao tu dong gitip giam s6 lugng cau hoi tir khach hang va nang cao
hiéu qua giao tiép.

c. Diéu kién thyc hién giai phap

Dé trién khai hé thong tracking ty dong trong quan 1y va theo ddi don hang,
MIB Group can chuan bi ddy di cac diéu kién lién quan dén cong nghé, nhéan lyc va
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ngudn lyc tai chinh nhim dam bao tinh kha thi va hiéu qua trong qua trinh van
hanh.

Xét vé phuong dién coéng nghé, doanh nghiép can dau tu ning cip hé thong
phan mém ndi bd hodc lira chon hop tac véi cac don vi cung cip giai phap logistics
dé xay dung hé thong tracking c6 kha ning ty dong cap nhat trang thai don hang
theo thoi gian thuc. Bén canh do, hé théng can duoc thiét ké theo hudéng md, cho
phép tich hop véi cac nén tang giao tiép phd bién nhu Zalo ciing nhu tmg dung dit
hang nodi bd cua doanh nghiép. Kha ning két ndi nay khong chi giup dong bo di
lidu gitra cac kénh ma con tao diéu kién thuan loi trong viéc cung cap thong tin kip
thoi cho khach hang.

Vé nhén luc, viéc van hanh hé théng tracking doi hoi sy tham gia cua doi
ngil ¢6 chuyén mén k¥ thuit nham dam bao qua trinh trién khai va duy tri hoat dong
dién ra 6n dinh. Trong d6:

- Bo phan Quan trj hé thong (IT): Pong vai tro hd trg ki thuat nong cdt. Du doanh
nghi¢p lya chon xay dung doi ngii ndi b hay hop tac vai don vi bén ngoai, bd phan
IT van la dau mdi kiém soat ha tang, dam bao viéc tich hop API v6i kho Trung
Qudc dién ra thong sudt va xir 1y kip thoi cac 16i phat sinh trén hé théng baoden.vn.
- Bo phan Van hanh (Operations) tai kho: Ho tro truc tiép trong khau nhép liéu dau
vao. Poi ngii nhan vién kho tai Quang Chau va Bang Tudng can duoc hudng din sir
dung may quét ma vach chuyén dung dé dir liéu duoc ddy 1én hé thdng ngay khi
hang cap bén, tao tién dé cho dir liéu tracking hién thi chinh xac.

- Su phdi hop véi Chuyén vién Sale: Dé nhan vién kinh doanh st dung hé thong
hiéu qua, Bo phan IT phdi hop cing Trudong bd phan Sale s& to chirc cac budi dio
tao ndi bg. Viéc nay giip chuyén vién Sale thanh thao trong viéc tra ctru nhanh
thong tin don hang, tir 46 hd tro giai dap khiéu nai ctia khach hang mét cach chuyén
nghiép va tic thi.

Xét trén khia canh tai chinh, viéc dau tu xay dung hé thong tracking tu dong
c6 thé phét sinh mot s6 chi phi ban dau nhu chi phi phét trién phdn mém, chi phi
tich hop véi cac hé théng hién c6 va chi phi dao tao nhan su. Tuy nhién, vé dai han,
khoan dau tu nay c6 kha ning mang lai hiéu qua dang ké thong qua viéc giam thiéu
khéi luong cong viéc thu cong, tiét kiém chi phi nhan céng va nang cao hiéu suat
van hanh. Béng thoi, vi¢e cai thién kha nang theo ddi va cung cép thong tin cho
khach hang ciing gop phan nang cao chat lwong dich vu, tir d6 tao lgi thé canh tranh
cho doanh nghiép trén thi truong.

d. Hiéu qua du kién

Viéc trién khai hé thong tracking don hang hién dai du kién mang lai nhiéu

lgi ich cho doanh nghiép.
Cu thé:
- Giam déng ké sb lugng cau hoi vé tinh trang don hang
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- Rat ngan thoi gian phan hoi khach hang
- Nang cao d¢ chinh xac cua thong tin tracking
- Gidm ap lyc cong viéc cho nhan vién Sale
- Nang cao muc d¢ hai long ctia khach hang
Ngoai ra, hé thong tracking tu dong con gitp doanh nghiép nang cao tinh
minh bach trong hoat dong logistics va tang kha nang canh tranh trén thi truong.
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KET LUAN

Trong bdi canh hoat déng thwong mai dién tir xuyén bién gi6i va nhu cau
nhap khiu hang héa ngay cang phat trién manh mé, dich vu logistics khong chi
dong vai tro hd tro van chuyén ma con tro thanh yéu té quyét dinh niang lyc canh
tranh va chét lugng phuc vu ctia doanh nghiép. Qua qua trinh nghién ctru va phan
tich thuc trang cong tac dich vu khach hang tai Céng ty TNHH Dau tu va Kinh
doanh Quéc té MIB Group, khoa luan da lam rd duogc nhiing két qua dat duoc,
nhimg han ché con ton tai cling nhu cac yéu té anh huong tryc tiép dén hiéu qua
hoat dong cua doanh nghiép.

Tuy nhién, bén canh nhiing két qua dat duoc, hoat dong dich vu khach hang
ctia doanh nghiép van con ton tai nhiéu han ché nhu quy trinh xir Iy con phu thudc
nhiéu vao thao tic thu cong, tbc dd phan hdi khach hang chua 6n dinh, kha ning
phdi hop giita cac bd phan con thiéu tinh dong bo va hé thong tracking chua duoc
cap nhat theo thoi gian thuc. Nhitng han ché nay anh huong truc tiép dén trai
nghi¢ém khach hang, dd tin cay dich vu cling nhu hiéu qua van hanh chung ctua
doanh nghiép, dac bi¢t trong cac giai doan cao diém cubi nim khi khoi luong don
hang tang manh.

Trén co s& phan tich thuc trang va xu hudng phat trién cta nganh logistics
trong giai doan tdi, khoa luan da dé xuat mot sé giai phap nham nang cao hiéu qua
cong tac dich vu khach hang tai MIB Group nhu ddy manh chuyén ddi sb, hoan
thién hé théng quan tri don hang, nang cao kha ning phdi hop giita cac bd phan, xay
dung hé théng KPI kiém soat chat lugng dich vu va ting cudng dio tao chuyén mén
cho d6i ngili nhan sy. Cac giai phap nay khong chi gop phan cai thién chat luong
dich vu khach hang ma con giup doanh nghiép nang cao nang luc canh tranh, thich
ung véi xu hudng chinh ngach héa va ty dong hoa trong linh vyc logistics hién nay.

Mic du di c6 nhiéu cd gang trong qua trinh nghién ctru, khéa luan van kho
tranh khoi nhitng han ché nhét dinh do gidi han vé thoi gian, pham vi nghién ctru va
kha nang tiép can dit liéu thue té. Vi vay, rat mong nhan dugc nhitng ¥ kién dong
gop tir quy thay c6 va doanh nghiép dé khoa luan dugc hoan thién hon.

Khoa luan khong chi gop phan hé thong hoa co s 1y luan va thyuc tién veé
cong tac dich vu khach hang trong linh vuc logistics Trung Qubc — Viét Nam ma
con c6 y nghia tham khao d6i vé6i cac doanh nghiép hoat dong trong linh vuc nhap
khau va thuong mai dién tr xuyén bién gidi. Tac gia hy vong rang nhimng két qua
nghién ciru va giai phap dugc dé xuét s& gop phan hd tro MIB Group nang cao hiéu
qua hoat dong dich vu khach hang, cai thi¢n chat luong van hanh va tang cuong
ning lyc canh tranh trong bdi canh nganh logistics ngdy cang phat trién va canh
tranh gay gat. Dong thoi, ddy ciing sé 1a nén tang dé doanh nghiép tiép tuc hoan
thién hé théng quan tri dich vu theo hudéng chuyén nghi¢p, minh bach, hi¢n dai va
hiéu qua hon trong tuong lai.
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