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PHAN MO DAU
1. Tinh cép thiét caa dé tai

Trong bdi canh nén kinh té toan cau ngay cang phat trién va hoi nhap siu rong,
hoat dong thuong mai qubc té khong ngimg mo rong, kéo theo sy phat trién manh mé&
ctia nganh logistics va dich vu tiép van. Logistics hién nay khong chi don thuan 13 hoat
dong van chuyén hang héa ma con bao gém nhiéu dich vu hd trg nhu luu kho, giao nhan,
thu tuc hai quan, quan 1y chudi cung tng va cac dich vu gia trj gia tang khac. Trong toan
bd chudi hoat dong nay, yéu t6 dich vu va su hai long ctia khach hang ngay cang duoc
cac doanh nghiép dic biét chu trong. Ddi vé6i cac doanh nghiép logistics, khach hang
thudng 1a cac doanh nghiép xuat nhap khau hoic cac ddi tac thuong mai c6 nhu cau van
chuyén hang hoa thudng xuyén, do dé viéc xay dung va duy tri mbi quan hé 1au dai voi
khach hang tré thanh mot trong nhitng yéu t6 quan trong quyét dinh sy phat trién bén
viing cua doanh nghi€p. Chinh vi vay, hoat dong cham séc khach hang khong chi dung
lai ¢ viéc hd tro khach hang khi phat sinh vin dé ma con 1a mot qua trinh xuyén sudt tir
trudce, trong va sau khi cung cép dich vu, nhim dam béo khach hang luon nhan dugc sy
hd tro kip thoi, chinh xac va chuyén nghiép.

Bén canh do, cung véi su gia tang nhanh chong cia cac doanh nghiép hoat dong
trong linh vuc logistics, mitc 46 canh tranh trong nganh ngay cang tré nén gay gat. Nhiéu
doanh nghiép c6 thé cung cip cac dich vu twong ty nhau vé tuyén véan chuyén, phuong
thirc giao nhan hay chi phi dich vy, vi vay su khéc biét trong chat luong phuc vu va kha
nang cham soc khach hang ngay cang dong vai trdé quan trong trong viéc thu hut va gitr
chan khach hang. Trong thuc té, khach hang ngay nay khong chi quan tdm dén chi phi
dich vu ma con dic biét chi trong dén sy minh bach vé thong tin, kha ning cip nhat tinh
trang hang héa, su hd trg nhanh chong khi phét sinh van dé cling nhu thai d§ phuc vu
chuyén nghiép cua nhan vién. Do d6, viéc xay dung mot quy trinh cham soc khach hang
rd rang, khoa hoc va hiéu qua s& giup doanh nghiép chuan héa cac hoat dong phuc vu
khéach hang, nang cao chét lugng dich vu, d@)ng thoi tao dung hinh anh chuyén nghiép
va uy tin trén thi truong.

Mot quy trinh chim soc khach hang dugc to chirc hop 1y va van hanh hiéu qua
s& gitp doanh nghiép logistics quan 1y t6t cac hoat dong giao tiép v4i khach hang, dam
bao thong tin dugc trao d6i day du va kip thoi trong sudt qué trinh cung cap dich vu.

Diéu nay khong chi gitp han cheé céc sai sot, giam thi€u rii ro trong qua trinh van chuyén



va giao nhan hang hoa ma con gdp phan nang cao sy hai long va mirc do tin tuong cua
khach hang d6i v6i doanh nghiép. Ddng thoi, viéc chim séc khach hang tdt ciing giup
doanh nghiép duy tri va phat trién tép khach hang hién co, gia ting co hoi hop tac lau
dai va tao 1gi thé canh tranh so véi cac doanh nghi¢p cung nganh. Trong diéu kién thi
truong ngdy cang canh tranh, doanh nghiép nao xay dung dugc hé thong chiam séc khach
hang chuyén nghiép, phan hoi nhanh va hd tro hiéu qua s& c¢6 nhiéu co hoi phat trién
bén vitng hon.

Xuat phat tir tim quan trong ctia hoat dong chim soc khach hang trong linh vuc
logistics ciing nhu tir the tidn hoat dong tai Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan Ciu
Hai Pang, viéc nghién ctu va phan tich quy trinh cham séc khach hang cua doanh
nghiép 1a hét strc can thiét. Thong qua viéc tim hiéu, danh gia thuc trang quy trinh cham
soc khach hang dang duoc ap dung tai cong ty, dé tai “Quy trinh chdm séc khdch hang
tai Cong ty Vin Tai Va Tiép Vin Toan Cau Hdi Péing” dugc thyc hién nham lam rd
nhimg wu diém, nhitng han ché con ton tai trong qua trinh trién khai thyc té, tir d6 dé
xuat mot sd giai phap nhim hoan thién quy trinh cham soc khach hang tai doanh nghiép.
Viéc nghién ctru dé tai khong chi co y nghia vé mat 1y luan trong viéc hé théng hoa céac
van dé lién quan dén hoat dong cham soc khach hang trong doanh nghiép logistics, ma
con mang y nghia thuc tién, gop phan nang cao chat lwong dich vu, gia ting su hai long
cua khach hang va nang cao nang luc canh tranh cua cong ty trong thoi gian toi.

2. Muc tiéu nghién ciru
2.1. Muc tiéu tong quan

Muc tiéu tong quan cua dé tai 1a nghién ctru va phén tich quy trinh chim soc
khach hang tai Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai Pang nham danh gia hiéu
qua cta quy trinh dang dugc ap dung. Trén co s& d6, dé xuét cac giai phap nham hoan
thién quy trinh cham séc khach hang, gép phan nang cao chat lugng dich vu va ting
cuong kha ndng canh tranh ctia cong ty.

2.2. Muc tiéu cu thé

Muc tiéu I1: H¢ thong hoa co so 1y luan vé cham séc khach hang va quy trinh

cham so6c khach hang trong doanh nghi¢p logistics, lam co s& cho viéc nghién ctru thuc

tién tai doanh nghiép.



Muc tiéu 2: Phan tich thuc trang quy trinh cham soc khach hang tai Cong ty Van
Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai Ding, tir d6 danh gia nhirg wu diém, han ché va nguyén
nhan trong qua trinh thuc hién.

Muc tiéu 3: Dé xut mot s6 giai phap nham hoan thién quy trinh chim soc khach
hang tai cong ty, gop phan nang cao hiéu qua hoat dong va su hai 1ong ctia khach hang.
3. Pdi twong va pham vi nghién ciru

Déi trgng nghién ctru cia dé tai 1a quy trinh cham séc khach hang trong doanh
nghiép logistics. Noi dung nghién ctru tip trung vao cac hoat dong chim soéc va hd trg
khach hang trong qua trinh doanh nghiép cung cp dich vu logistics, bao gdm viéc tiép
nhén nhu cau, tu van dich vu, hd trg khach hang trong qua trinh thyc hién dich vu va
chdm soc khach hang sau khi hoan thanh dich vu. Thong qua viéc nghién ctru quy trinh
nay, dé tai nham 1am rd cach thic doanh nghiép t6 chirc va thyc hién cac hoat dong
chiam soc khach hang nham nang cao chat luong dich vu va sy hai 10ng ctia khach hang.

Vé pham vi nghién ctru, dé tai dugc thuc hién tai Cong ty Van Tai Va Tiép Van
Toan Cau Hai Dang, 1a don vi hoat dong trong linh vyc logistics va dich vu tiép van.
Céc noi dung phén tich va dénh gia trong d¢é tai chu yéu dua trén thuc té quy trinh chim
soc khach hang dang duoc ap dung tai cong ty. V& thoi gian nghién ctru, dé tai tap trung
phan tich cac s6 liéu va hoat dong ciia cong ty trong giai doan tir nim 2023 dén nim
2025. V& ndi dung, dé tai tap trung nghién ctru quy trinh chim soc khach hang trudc,
trong va sau khi cung cap dich vu logistics, tir d6 1am co s¢ dé danh gia thuc trang va
dé xuat cac giai phap nham hoan thién quy trinh cham soc khach hang tai doanh nghiép.
4. Phwong phap nghién ciru

Pé thuc hién dé tai, tac gia st dung nhiéu phuong phap nghién ciru khac nhau
nhim dam bao viéc thu thap, xi 1y va phan tich thong tin dugc day da va chinh xac.
Trudc hét, phuwong phap thu thap dit liéu duoc st dung dé thu thap cac thong tin va tai
lidu lién quan dén hoat dong chiam soc khach hang trong doanh nghiép logistics. Cac dit
lidu dugc thu thap tir nhiéu ngudn khac nhau nhu gido trinh, sach chuyén nganh, cac bai
nghién ctru, bdo céo lién quan dén linh vuc logistics, cting nhu cac tai liéu ndi bd cua
Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai DPang nhu béo céo hoat dong kinh doanh,
quy trinh 1am viéc, biéu mau va cic ching tir lién quan dén hoat dong cham soc khach

hang.



Bén canh 6, dé tai sir dung phuong phap quan sat thuc té tai doanh nghiép trong
qua trinh thuc tap tai Céng ty Van Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai Ping nhim tim hiéu
tryc tiép cach thirc cac b phan trong cong ty thuc hién quy trinh cham séc khach hang.
Thong qua viée quan sat cac hoat dong nhu tiép nhan yéu cau khach hang, tu van dich
vu, hd trg khach hang trong qua trinh cung cap dich vu va xt 1y cac van dé phat sinh,
tac gia c6 thé hiéu rd hon vé quy trinh chdm séc khach hang dang dugc ap dung tai cong
ty.

Ngoai ra, dé tai con sir dung phuong phap phan tich va tong hop nham xtr Iy cac
thong tin va dir liéu da thu thap duogc, tir d6 lam rd thuc trang quy trinh cham soc khach
hang tai doanh nghiép. Pong thoi, phwong phap so sanh duoc sit dung dé ddi chiéu gitra
co s& 1y luan vé quy trinh cham séc khach hang trong doanh nghiép logistics va thuc té
trién khai tai Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai Pang, qua d6 nhan dién nhiing
diém phu hop ciing nhu nhiing han ché trong qua trinh thyc hién. Bén canh dé, phuong
phap théng ké mo ta dugc ap dung dé tong hop va trinh bay cac s liéu lién quan dén
tinh hinh hoat dong kinh doanh cua cong ty trong giai doan nghién ctru, gitp lam rd6 hon
bbi canh hoat dong ciia doanh nghiép va hd tro cho viéc phan tich thuc trang quy trinh
cham soc khach hang tai cong ty.

5. Két cau khoéa luan

Khoa luan gém 3 chuong

Chuong 1: Co s6 1y luan vé quy trinh chiam séc khach hang trong doanh nghiép
logistics

Chuong 2: Thuc trang quy trinh chdm s6c khach hang tai Cong ty Van Tai Va
Tiép Van Toan Cau Hai Ping

Chuong 3: Giai phap hoan thi¢n quy trinh cham s6c khach hang tai Cong ty Van
Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai Diang



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE QUY TRINH CHAM SOC KHACH HANG
TRONG DOANH NGHIEP LOGISTICS

1.1 Tong quan vé khach hang va chim séc khach hang

1.1.1 Khdi qudt vé khdch hang

1.1.1.1. Khdi niém vé khdch hang

Khach hang dugc hiéu 1a cic ca nhan hodc to chirc c6 nhu cau sir dung san pham,
dich vu cua doanh nghiép va tham gia vao qu4 trinh trao ddi gi tri théng qua hoat dong
mua ban. Theo Philip Kotler (2017), khach hang 14 nhitng ngudi c6 nhu cau hodc mong
mudn can dugc thoa mén thong qua viée tiéu dung san phidm hoic dich vy, ddng thoi
gifr vai tro trung tam trong cac hoat dong marketing cua doanh nghiép.

Trong quan diém marketing hién dai, khach hang khong chi don thuan 1a nguoi
mua ma con 1 d6i twong ma doanh nghiép can xay dung va duy tri mbi quan hé lau dai.
Doanh nghiép can nghién ctru hanh vi, nhu ciu va mic d hai long ctia khach hang dé
tir 46 cung cap san pham, dich vu phul hop, nang cao gia tri mang lai. Cac nghién ciru
vé cham séc khach hang ciing chi ra rang viéc dap tmg tot nhu cau khach hang 13 yéu t6
quyét dinh dén su ton tai va phat trién bén viing ctia doanh nghiép.

Déi véi linh vuc logistics, khach hang c6 nhirng dic diém riéng biét so véi cac
nganh khac. Khach hang chu yéu 1a cac doanh nghiép xuat nhap khau, nha san xuat, nha
phan phéi hodc céc td chitc ¢6 nhu ciu van chuyén, luu kho va giao nhan hang héa. Ho
khong chi quan tam dén chi phi dich vu ma con ddc biét chl trong dén céc yéu t6 nhur
thoi gian giao nhan, d§ an toan cua hang hoa va tinh chinh xéc cia ching tur trong qua
trinh thuc hién dich vu.

Nhu vy, c6 thé thay khach hang khong chi 1a nguoi st dung dich vu ma con 1a
yéu t6 quyét dinh dén hiéu qua hoat dong va kha ning canh tranh ctia doanh nghiép.
Viéc hiéu rd khai niém khach hang s& gitip doanh nghiép xdy dung chién lugc kinh
doanh va cham soc khach hang mot cach hi¢u qua hon.
1.1.1.2. Péc diém ciia khdch hang

Khach hang 1a d6i twong trung tAm trong moi hoat dong kinh doanh, do dé viéc
nhan dién 15 cac dic diém cua khach hang c6 ¥ nghia quan trong trong viéc xay dung
chién Iuoc kinh doanh va cham soc khach hang. Theo Philip Kotler (2017), khach hang
trong nén kinh té hién dai c6 xu huéng ngdy cang da dang vé nhu cau, hanh vi tiéu dung

va muc do ky vong doi voi san pham, dich vu.



Trude hét, khach hang c6 nhu cau da dang va luon thay d6i. Nhu cau ciia khach
hang khong mang tinh ¢ dinh ma chju anh hudng bdi nhiéu yéu t6 nhu moéi treong kinh
doanh, xu hudng thi truong va dic diém nganh nghé. Piéu nay doi hoi doanh nghiép
phai thudng xuyén cip nhat thong tin va diéu chinh dich vu dé dap tng kip thoi. Trong
linh vyc logistics, nhu cau cua khach hang co thé thay ddi theo mua vy, dic diém hang
hoa hodc yéu ciu vé thoi gian giao nhan.

Tht hai, khach hang ngay cang c6 yéu cdu cao vé chét luong dich vu. Khong chi
quan tim dén gia ca, khach hang con chu trong dén cac yéu t6 nhu d6 chinh xac, tinh an
toan, thoi gian thyc hién va thai @6 phuc vu. Theo Parasuraman va cong su (1988), chét
lugng dich vu dugc danh gia dya trén su so sdnh gitra ky vong va cdm nhan thuc té cia
khach hang, do d6 doanh nghiép can khéng ngling nang cao chét luong phuc vu dé dap
ung ky vong ngay cang cao nay.

Thir ba, khach hang c¢6 xu hudng so sanh va lya chon nha cung cdp. Trong bdi
canh thi truong canh tranh, khach hang thuong tim hiéu va so sanh nhiéu nha cung cap
khac nhau trudce khi dua ra quyét dinh. Diéu nay budc doanh nghiép phai tao ra sy khac
biét trong dich vu, dac biét la vé gia tri gia tang va trai nghiém khach hang.

Thr tw, khach hang c6 vai tro lan téa thong tin va anh huong dén hinh anh doanh
nghiép. Trong thoi dai cong nghé so, khach hang c6 thé dé dang chia sé trai nghiém cua
minh théng qua cac kénh truyén thong, tir 46 anh huong dén quyét dinh cua cac khach
hang khéac. Theo nghién ctru cua Kotler va Keller (2016), sy hai long cua khach hang
khong chi gitip duy tri mdi quan hé ma con gop phan quang ba hinh anh doanh nghiép
mot cach hi¢u qua.

Déi v6i nganh logistics, cac dic diém trén con duoc thé hién rd nét hon. Khach
hang thudng 14 céc t6 chire, doanh nghiép c6 nhu cau st dung dich vu thuong xuyén va
lau dai. Ho dic biét quan tdm dén yéu té thoi gian giao nhan, tinh chinh xac cua ching
tir va d6 an toan ctia hang hoa. Bén canh dé, chi phi dich vu va uy tin ctia nha cung cip
cling la nhiing ti€u chi quan trong trong qua trinh lya chon.

Nhu vy, viéc nam bat day du cac dac diém cia khach hang khong chi gitip doanh
nghiép dap tmg tot nhu cdu ma con 1a co so dé xdy dung chién luoc cham soc khach

hang hi¢u qud, nang cao muc dd hai long va tao dung loi thé canh tranh trén thi truong.



1.1.1.3. Vai tro cua khach hang

Khach hang giir vai tro dic biét quan trong ddi voi su ton tai va phat trién cua
doanh nghiép. Trong bdi canh canh tranh ngay cang gay git, vai tro ciia khach hang
khong chi dung lai ¢ vige ti€u thu san phém, dich vu ma con c6 anh hudng sau rong dén
chién lugc kinh doanh va vi thé ciia doanh nghiép trén thi truong. Theo Philip Kotler
(2017), khach hang chinh 1 trung tim ciia moi hoat dong marketing va 1a yéu to quyét
dinh sy thanh cong hay thét bai ctia doanh nghiép.

Truée hét, khach hang la nguén tao ra doanh thu va lgi nhuan cho doanh nghiép.
Moi hoat dong san xut kinh doanh déu huéng dén muc tiéu dap Gng nhu cau cia khach
hang, tir 6 tao ra gia tri kinh té. Néu khong c6 khach hang, doanh nghiép khong thé duy
tri hoat dong va phat trién. Do d6, viéc thu hut va giit chan khach hang luén 13 wu tién
hang dau ctia moi doanh nghiép.

Bén canh d6, khach hang 1a ngudn cung cép thong tin quan trong giup doanh
nghiép cai thién chat luong dich vu. Théng qua phan hoi, danh gia va khiéu nai cua
khach hang, doanh nghiép co thé nhan dién dugc nhiing diém manh va han ché trong
qua trinh cung cap dich vu. Theo Parasuraman va cong su (1988), viéc lang nghe va dap
g ky vong cua khach hang 13 yéu t6 ¢t 151 trong viéc ning cao chat lugng dich vu va
gia tdng sy hai long.

Ngoai ra, khach hang con goép phan nang cao ning luc canh tranh ctia doanh
nghiép. Trong moi truong kinh doanh hién dai, khach hang c6 xu hudéng lua chon nhiing
doanh nghiép mang lai gi4 tri cao nhat. Pidu nay budc cic doanh nghiép phai khong
ngung cai tién san phém, dich vu va nang cao chit luong phuc vu dé dap trmg nhu cu
ngay cang cao cia khach hang. Pong thoi, sy hai long ciia khach hang con tao ra hiéu
g lan toa tich cuc thong qua truyén miéng, gop phan xay dung uy tin va thuong hiéu
cho doanh nghiép.

Dbi vé6i linh vuc logistics, vai tro ciia khach hang cang trd nén quan trong khi
phan 16n khach hang 1a cac doanh nghiép sir dung dich vu lau dai va c6 gi tri hgp dong
16n. Viéc duy tri méi quan hé 6n dinh v&i khach hang khong chi giup doanh nghiép dam
bao ngudn doanh thu ma con tao diéu kién mé rong thi trudng thong qua su gidi thicu
va hop tac lau dai.

Nhu vay, c6 thé khang dinh rang khach hang khong chi 13 ddi twong phuc vu ma

con 1a yéu t6 quyét dinh dén hiéu qua hoat dong, kha niang canh tranh va su phét trién



bén vitng ctia doanh nghiép. Do d6, viéc chu trong dén hoat dong chim soc khach hang
13 yéu cau tat yéu dbi v6i moi doanh nghiép trong nén kinh té hién nay.
1.1.1.4. Phan loai khdch hang

Trong hoat dong kinh doanh, viéc phan loai khach hang 13 can thiét nham gitp
doanh nghiép hiéu 6 dic diém cua timg nhom dbi tuong, tir 46 xay dung chinh sach
phuc vu va cham soéc phi hop. Theo Kotler va Keller (2016), khach hang c6 thé dugc
phan chia theo nhiéu tiéu chi khac nhau tiy thuéc vao muc tiéu quan 1y va chién lugc
kinh doanh cua doanh nghiép.

Trude hét, néu xét theo ddi tuong st dung dich vy, khach hang co thé duoc chia
thanh hai nhém co ban 14 khach hang ca nhan va khach hang t6 chtrc. Khach hang ca
nhan thudng c6 nhu cau sir dung dich vu véi quy md nho, mang tinh don 1é va it thuong
xuyén. Trong khi d6, khach hang t6 chic bao gdm cac doanh nghiép, nha san xuat, nha
phan phéi,. .. thuong c6 nhu cau st dung dich vu voi tan suit cao, khdi lugng 16n va yéu
cau khit khe hon vé chat lugng. Poi v6i nganh logistics, nhém khach hang t6 chirc
chiém ty trong chu yéu va dong vai trd quan trong trong viéc tao ra doanh thu 6n dinh
cho doanh nghiép.

Bén canh do, xét theo mirc dd quan hé véi doanh nghi€p, khach hang dugc phan
thanh cac nhém nhu khach hang tiém ning, khach hang méi, khach hang thuong xuyén
va khach hang trung thanh. Khach hang tiém ning 13 nhitng d6i twong c6 kha ning sir
dung dich vy trong twong lai nhung chua phat sinh giao dich. Khach hang mai 1a nhirng
khach hang lan dau st dung dich vu, can duoc hd trg va tao 4n tuong tot ban dau. Khach
hang thudng xuyén 1a nhitng khach hang co giao dich lap lai, dong gop dang ké vao
doanh thu cta doanh nghiép. Trong khi d6, khach hang trung thanh la nhém khach hang
gin bo lau dai, c6 xu hudng tiép tuc st dung dich vu va giéi thiéu thém khach hang moi.

Ngoai ra, khach hang con c6 thé dugc phan loai theo céac ti€u chi khac nhu gié tri
mang lai, hanh vi tiéu dung hodc mtrc 46 dong gbp vao doanh thu. Vi¢c phan loai nay
gitip doanh nghiép xac dinh dugc nhom khach hang trong tam, tir d6 phan bd ngudn luc
hop 1y va xay dung cac chinh sach chim séc phi hop véi timg nhém ddi tuong.

Nhin chung, phan loai khach hang khong chi gitip doanh nghi¢p quan 1y hiéu qua
hon ma con 1a co s& dé nang cao chat luong dich vu va xay dung mdi quan hé bén viing

voi khach hang. Pac biét trong linh vuc logistics, vi¢c nhan dién va phan nhém khach



hang rd rang s& giup doanh nghiép t6i uvu hoa hoat dong kinh doanh va nang cao ning
luc canh tranh trén thi truong.

1.1.2. Khdi qudt vé hoat dong chim séc khéich hang

1.1.2.1. Khdi niém vé chdam séc khdch hang

Cham so6c khach hang 1a mot trong nhiing hoat dong quan trong trong qua trinh
kinh doanh ctia doanh nghiép, dic biét ddi v6i cac doanh nghiép cung cip dich vu. Pay
khong chi 13 viéc hd tro khach hang trong qua trinh mua ban ma con bao gém toan bd
céc hoat dong nham théa man nhu cau va duy tri méi quan hé 1au dai v6i khach hang.

Theo quan diém cua Kotler va Keller (2016), cham soc khach hang 1a tap hop
cac hoat dong ma doanh nghi¢p thyc hién dé tao ra va duy tri gid tri cho khach hang,
thong qua viéc dap ing nhu cau va ning cao mirc d6 hai long ctia ho. Nhu vay, cham
soc khach hang khéng chi dién ra tai mot thoi diém nhét dinh ma duoc trién khai lién
tuc trong sudt qua trinh trudce, trong va sau khi cung cap san pham, dich vu.

Trong thuc tién, cham soéc khach hang duogc thé hién thong qua nhiéu hoat dong
cu thé nhu tu van, cung cip thong tin, hd trg khach hang trong qua trinh str dung dich
vu, tiép nhan va xu 1y khiéu nai, cling nhu duy tri lién hé sau khi giao dich két thic. Cac
hoat dong nay nham dam bao khach hang nhan dugc su hd trg kip thoi, tr d6 nang cao
trai nghiém va muc do hai long.

Dbi vai linh vuc logistics, cham soc khach hang mang tinh dic thu khi gan lién
v4i toan bd qué trinh van chuyén va giao nhan hang hoa. Doanh nghiép khong chi can
dam bao cung cap dich vu dung cam két ma con phai thuong xuyén cap nhat thong tin,
hd tro xir Iy cac van dé phat sinh va duy tri mbi quan hé hop tac voi khach hang. Piéu
nay gop phan tao dyng niém tin va nang cao kha ning canh tranh ctia doanh nghiép trén
thi truong.

Nhu véy, ¢ thé hiéu chiam séc khach hang 1a tong thé cac hoat dong ma doanh
nghiép trién khai nham dap Gng nhu cau, ning cao sy hai long va xay dung mdi quan hé
bén virng véi khach hang trong sut qua trinh cung cap dich vu.
1.1.2.2. Péc diém ciia cham séc khach hang

Cham soc khach hang 1a mot hoat dong mang tinh dac thu trong kinh doanh dich
vy, thé hién 18 nét qua cach thirc doanh nghiép twong tac va phuc vu khach hang trong

subt qua trinh cung cép san phém, dich vu. So véi cac hoat dong khac, cham soc khach



hang khong mang tinh doc 1ap ma ludn gan lién voi toan bo qua trinh kinh doanh cua
doanh nghiép.

Trudce hét, cham soc khach hang 1a hoat dong dién ra lién tuc va xuyén sudt tir
trude khi cung cdp dich vu cho dén sau khi két thuc giao dich. Doanh nghiép khong chi
dung lai & viéc ban hang ma con phai duy tri sy hd trg va tuong tac véi khach hang trong
toan bg qua trinh st dung dich vu. Diéu nay ddc biét quan trong trong linh vuc dich vy,
noi trai nghiém cua khach hang c6 anh huodng truc tiép dén sy hai long va quyét dinh sir
dung lai dich vu.

Bén canh do, cham soéc khach hang 1a hoat dong c6 sy tham gia ctua nhiéu bd
phan trong doanh nghi¢p. Khong chi riéng b phéan kinh doanh, ma céc b phan nhu van
hanh, ké toan hay ho tro ki thuat déu co vai tro nhat dinh trong viéc phuc vu khach hang.
Sy phdi hop giita cac bd phan s& quyét dinh dén chat lugng tong thé caa dich vu va trai
nghiém cua khach hang.

Mot dic diém déng chi y khac 1a cham soc khach hang phu thudc nhiéu vao yéu
t6 con ngudi. Thai do phuc vu, k¥ ning giao tiép va kha ning xir Iy tinh hudng cta nhan
vién c6 anh huéng 16n dén cam nhan cua khach hang. Do d6, chat lugng cham soc khach
hang khong chi duoc danh gia qua két qua dich vu ma con théng qua cach thirc ma
doanh nghiép tuong tac voi khach hang.

Ngoai ra, chim soc khach hang con mang tinh linh hoat va c4 nhan héa cao. Moi
khach hang c6 nhu cau, ky vong va hanh vi khac nhau, vi vy doanh nghiép can diéu
chinh cach thirc phuc vu sao cho phu hop voi timg ddi tuong cu thé. Viéc ca nhan hoa
trai nghiém khong chi gitp ning cao sy hai 1ong ma con gdp phan xay dung mdi quan
hé bén viing voi khach hang.

Nhu vay, cham soc khach hang khong chi 1a mot hoat dong hd tro ma con 14 mot
qua trinh mang tinh tong thé, doi héi su phdi hop, linh hoat va chii trong dén yéu t6 con
ngudi. Pay chinh 13 co s dé doanh nghiép nang cao chit luong dich vu va tao dung loi
thé canh tranh trén thi truong.
1.1.2.3. Vai tro cua hoat dong cham soc khdch hang

Trong hoat dong kinh doanh, dédc bi¢t 1a linh vuc dich vy, chdm s6c khach hang
khong chi 1a mdt phﬁn ho tro ma thuc sy 1a yéu td anh huong truc tiép dén hiéu qua va

su phat trién 1au dai cia doanh nghiép.
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Trudce hét, cham séc khach hang gitip cai thién trai nghiém va muc do hai long
ctia khach hang. Khi khach hang duoc hd tro kip thoi, duoc cung cip thong tin rd rang
va dugc phuc vu mdt cach chuyén nghiép, ho s€ cam théy yén tdm va tin tuéng hon khi
st dung dich vu. Piéu ndy dic biét quan trong trong nganh logistics — noi ma sy chinh
x4c va cap nhat thong tin dong vai tro rat 16n.

Bén canh d6, hoat dong nay con giup duy tri mdi quan hé v6i khach hang hién
tai. Thay vi chi tip trung tim kiém khach hang méi, nhiéu doanh nghiép hién nay chu
trong gitr chan khach hang cii thong qua viéc chim soc tot hon. Khi khach hang cam
thiy dwgc quan tAm va coi trong, ho c6 xu hudng tiép tuc hop tac lau dai véi doanh
nghiép.

Ngoai ra, cham soc khach hang ciing 1a mot cach dé tao su khac biét trén thi
truong. Trong trudng hop cac doanh nghiép cung cap dich vu twong ddi giéng nhau vé
gia ca va chét luogng, thi thai do phuc vy, toc do phan hoi hay kha ning hd tro khach
hang s& trd thanh yéu té quyét dinh. Doanh nghiép nao lam t6t diéu nay s& c6 loi thé rd
rét trong canh tranh.

Cubi cing, cham séc khach hang con gop phan xay dung hinh anh va uy tin cho
doanh nghiép. Mot khach hang hai 1ong khong chi quay lai méa con c6 thé gidi thiéu dich
vu cho ngudi khac. Pay 1a mot hinh thirc quang ba hiéu qua ma khong ton nhiéu chi phi
nhung lai mang tinh lan toa cao.

Tom lai, chim soc khach hang khong don thuan 13 hd tro sau ban hang, ma 13
mot yéu té xuyén sudt gip doanh nghiép giit chan khach hang, ning cao chat lugng
dich vu va phat trién bén virng.
1.1.2.4. Phan loai hoat dong cham soc khach hang

Hoat dong chim soc khach hang trong doanh nghiép thuong dugc trién khai theo
ting giai doan ciia qua trinh cung cap dich vu. Viéc phan chia theo cac giai doan nay
gitip doanh nghiép dé t6 chirc, kiém soat va nang cao hiéu qua phuc vu khach hang.

Thir nhit, chim séc khach hang truéc khi cung cap dich vu.

Day 1a giai doan doanh nghiép tiép can va tao an tugng ban dau véi khach hang.
Céc hoat dong chil yéu bao gdm tu van, gidi thiéu dich vu, cung cAp thong tin can thiét
va giai dap thac mac. Muc tiéu cuia giai doan nay 1a gitip khach hang hiéu rd dich vu va
dua ra quyét dinh lya chon phu hop.

Thit hai, chiim s6¢ khach hang trong qua trinh cung cap dich vu.
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O giai doan nay, doanh nghiép tap trung vao vi¢c dam bao dich vu dugc thuc
hién dung cam két. Cac hoat dong phé bién la cap nhat tinh trang dich vu (vi du: tién do
van chuyén), hd trg khach hang khi phét sinh van dé va xir 1y cac sy ¢6 kip thoi. Day 1a
giai doan anh huéng truc tiép dén trai nghiém thuc té cua khach hang.

Thit ba, chiim séc khach hang sau khi cung céap dich vu.

Sau khi hoan tat dich vu, doanh nghiép van can duy tri lién hé vdi khach hang
thong qua viéc tiép nhan phan hoi, giai quyét khiéu nai (néu c6) va thuc hién cac hoat
dong cham séc nham giit chan khach hang. Giai doan niy c6 y nghia quan trong trong
viée xdy dung mdi quan hé 1au dai va gia ting su trung thanh cta khach hang.

Tom lai, hoat dong cham séc khach hang khong dién ra riéng 1¢ ma duoc trién
khai xuyén sudt theo ting giai doan, tir trudc — trong — sau khi cung cap dich vu, nham
dam bao khach hang ludn duoc hd trg day dia va kip thoi.
1.1.2.5. Ngi dung hoat dong cham soc khach hang

Hoat dong cham séc khach hang trong doanh nghi¢p khong chi goi gon trong mot
vai cong viéc cu thé ma 1a su két hop cua nhiéu noi dung khac nhau, dugc trién khai
xuyén sudt nham dam bao khach hang ludn duoc hd trg mot cach day di va hiéu qua.

Trude hét, doanh nghiép can chu trong dén viéc cung cap thong tin va tu van cho
khach hang ngay tir giai doan dau. Viéc giai thich 1 rang vé dich vy, quy trinh thuc hién
hay cac diéu kién lién quan s& giup khach hang d& dang dua ra quyét dinh, ddng thoi tao
dung su tin tudng ban dau d6i voi doanh nghiép.

Trong qua trinh khach hang st dung dich vy, ndi dung cham séc thé hién rd nhat
thong qua viéc déng hanh va hd trg. Doanh nghiép khong chi thuc hién dung cam két
ma con can chu dong cap nhat thong tin, theo doi tién do va kip thoi xu 1y cac van dé
phat sinh. Pay la giai doan ma khach hang truc tiép cam nhan chat luong phuc vy, do
d6 anh huong 16n dén mirc d6 hai long.

Sau khi dich vu hoan tat, hoat dong cham séc¢ khach hang van tiép tuc vo1 viéc
tiép nhan phan hoi va giai quyét cac khiéu nai néu co. Thay vi xem day 1a van dé tiéu
cuc, nhiéu doanh nghiép coi phan hdi ciia khach hang 12 ngudn thong tin quan trong dé
cai thién chét lugng dich vu va hoan thién quy trinh van hanh.

Bén canh do6, viéc duy tri mbi quan h¢ v6i khach hang ciing 12 mot ndi dung

khong thé thiéu. Thong qua cac hoat dong nhu chim soc sau ban hang, gtri thong tin wu
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d3i hay khao sat ¥ kién, doanh nghiép c6 thé tao su gan két 1au dai va khuyén khich
khach hang quay lai str dung dich vu trong tuong lai.

Cudi cung, toan bo cac hoat dong trén s€ hi¢u qua hon khi doanh nghiép biét cach
thu thap va quan 1y thong tin khach hang mot cach hé thdng. Viéc hiéu rd nhu cau va
hanh vi ctia khach hang khong chi gitp nang cao chat lugng cham séc ma con 1a co s
dé doanh nghiép xay dung céac chién lugc phu hop trong dai han.

Nhin chung, ndi dung ctia hoat dong cham soc khach hang khong tach ro1 ma co
su lién két chat ché vdi nhau, tao thanh mét qua trinh lién tuc nham hudng dén muc ti€u
nang cao trai nghiém va duy tri mdi quan hé bén virng voi khach hang.

1.1.3. Khdi qudt vé cdc céng cu chim séc khéich hing
1.1.3.1. Khdi niém

Trong bbi canh doanh nghiép ngay cang chu trong dén trai nghiém khach hang,
céc cong cu cham séc khach hang déng vai trd nhu mot “cau nbi” giup doanh nghiép
quan 1y va duy tri mdi quan hé véi khach hang mot cach hiéu qua hon.

C6 thé hiéu mot cach don gian, cong cu chim séc khach hang 13 tap hop céc
phuong tién va hé thong ma doanh nghiép st dung dé theo ddi, luu trit thong tin va
tuong tac voi khach hang trong subt qué trinh trude, trong va sau khi cung cap dich vu.
Thong qua cac cong cu nay, doanh nghiép c6 thé kiém soat tét hon cac diém tiép xtic
v6i khach hang, tir 6 nang cao chat luong phuc vu va han ché sai sot trong qué trinh
giao tiép.

Trén thyc té, cac cong cu cham séc khach hang rat da dang, bao gém ca nhiing
phuong thirc truyén thdng nhu dién thoai, email va cac hinh thic hién dai dua trén nén
tang cong nghé nhu hé théng quan 1y quan hé khach hang (CRM), chatbot tu dong hay
céc kénh mang xa hoi. Sy két hop gitra cac cong cu nay cho phép doanh nghiép khong
chi phan hdi nhanh chéng ma con c4 nhan héa trai nghiém ciia tmg khach hang.

Nhin chung, viéc st dung hi€u qua cac cong cu cham soc khach hang khong chi
gitip doanh nghiép toi wu hda quy trinh phuc vu méa con gép phan xay dung mdi quan
hé lau dai va bén viing véi khach hang trong méi truong canh tranh hién nay.
1.1.3.2. Ddc diém

Céc cong cu cham soc khach hang hién nay mang mot s6 dic diém noi bat, phan
anh xu huong ung dung cong nghé trong quan tri doanh nghiép:

- Tinh da dang va linh hoat:
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Céc cong cu c6 thé dugc trién khai trén nhiéu nén tang khac nhau nhu dién thoai,
email, website, mang x4 hoi... Diéu nay giup doanh nghiép dé dang lwa chon va két hop
cac kénh phu hgp vé1 tirng nhom khach hang.

- Kha nang tich hgp va quan ly dir li¢u tap trung:

Nhiéu cong cy hién dai (dac biét la CRM) cho phép luu trit va déng bd toan bo
thong tin khach hang trén mot hé théng chung. Nho d6, doanh nghiép c6 thé theo ddi
lich sir giao dich, hanh vi va nhu cau cta khach hang mét cach day du va chinh xac.

- Hotrotu dong hoda quy trinh:

Céc cong cu cham soéc khach hang ngay cang duogc tich hop chiric nang ty dong
nhu chatbot, email ty dong hay phan loai khach hang. Diéu nay gitp giam tai cong viéc
tha cong, tiét kiém thoi gian va chi phi van hanh.

- Kha nang c4 nhan hoa trai nghiém khach hang:

Dua trén dir li¢u thu thap dugc, doanh nghiép co6 thé diéu chinh ndi dung va cach
thire twong tac phi hop véi ting khach hang. Pay 1a yéu t6 quan trong gifip nang cao
murc do hai long va tao sy khac bi¢t trong canh tranh.

Tong the, cac cong cu chiam soc khach hang khong chi hd trg doanh nghiép trong
viéc quan Iy ma con dong vai tro nang cao chét lvong dich vu va trai nghiém khach hang
trong dai han.
1.1.3.3. Vai tro

Cac cong cu cham soc khach hang khong chi 1a phuong tién hd tro ma con trd
thanh yéu t6 quan trong trong viéc nang cao nang luc canh tranh ctia doanh nghiép.

Trude hét, cac cong cu nay gitp doanh nghiép cai thién chit luong dich vu va
trai nghi€ém khach hang thong qua viéc dam bao thong tin dugc xtr 1y nhanh chéng,
chinh x4c va nhat quan trén nhiéu kénh khic nhau. Piéu ndy gop phan tao ra su thuan
tién va chuyén nghiép trong qua trinh phuc vu.

Bén canh do, vi¢c ting dung céc cong cu hi¢n dai cho phép doanh nghiép thu thap
va phan tich dir liéu khach hang mét cach hiéu qua. Nho d6, doanh nghiép c6 thé hiéu
r& hon vé nhu cau, hanh vi va xu huéng tiéu dung, tir d6 dua ra cac quyét dinh phii hop
va kip thoi.

Ngodi ra, cac cong cu cham soc khach hang con gitp toi wu hoa quy trinh quan
Iy va tu dong hoa hoat dong. Viéc giam thiéu cac thao tic thu cong khong chi tiét kiém

chi phi ma con nang cao hiu suat lam viéc cia doanh nghiép.
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Téng thé, viéc st dung hi¢u qua cac cong cu cham soc khéach hang s€ gop phén
nang cao muc do hai 10ng, xay dung mdi quan hé bén vitng voi khach hang va tao loi
thé canh tranh trong méi truong kinh doanh ngay cang khdc liét.
1.1.3.4. Phan loai

Céc cong cu chim soc khach hang co thé duoc phan loai theo nhiéu tiéu chi khac
nhau, tiy thudc vao cach tiép can va muc dich sir dung cta doanh nghiép. Viéc phan
loai nay gitip doanh nghiép d& dang lwa chon va trién khai cong cu phu hop.

Thir nhit, phan loai theo kénh twong tic.

Dy 1a cach phan loai phd bién, dva trén phwong thirc doanh nghiép sir dung dé
giao tiép voi khach hang. Cac cong cu cé thé bao gém dién thoai, email, website hoac
cac nén ting mang xa hoi. Mdi kénh c6 wu diém riéng, giup doanh nghiép tiép can khach
hang mot cach linh hoat va thuan tién.

Thr hai, phan loai theo chirc nang sir dung.

Theo ti€u chi nay, cac cong cu chdm séc khach hang dugc chia thanh cdc nhom
nhu: céng cu quan 1y khach hang (CRM), cong cu hd tro giao tiép (chat, email, tong dai)
va cong cu phan tich dit lidu. Viéc phan chia theo chirc ning gitup doanh nghiép dé dang
t6 chtrc va t6i wu hoa tirng hoat dong cu thé trong qua trinh chdm séc khach hang.

Thir ba, phan loai theo mirc do wrng dung cong nghé.

Céc cong cu c6 thé duoc chia thanh cong cu truyén théng va cong cu hién dai.
Cong cu truyén thng bao gdm cac phuong thirc nhu dién thoai hodc email co ban, trong
khi cong cu hién dai thuong tich hop cong nghé tu dong hoa, tri tué nhan tao hoac hé
théng quan 1y dir liéu tip trung. Xu hudng hién nay 1a chuyén dan sang cac cong cu hién
dai nham nang cao hiéu qua va kha nang ca nhan hoa dich vu.

Tom lai, viéc phan loai cac cong cu cham soc khach hang theo nhiéu tiéu chi khac
nhau gitp doanh nghiép co cai nhin tong thé, tir 6 lya chon va két hop cac cong cu mot
cach hop 1y dé nang cao hiéu qua chim soc khach hang.

1.1.4. Khdi qudt vé kénh cham séc khdach hang
1.1.4.1. Khai niem

Trong qué trinh cung cép dich vy, viéc duy tri su két ndi v4i khach hang 1a yéu
t6 khong thé thiéu. Pé thyc hién diéu d6, doanh nghiép can sir dung cac kénh chiam soc

khach hang nhu mét phwong tién trung gian dé giao tiép va tuong tac voi khach hang.
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C6 thé hiéu, kénh cham soc khach hang 14 tap hop cac phuong thic va nén tang
ma doanh nghiép st dung nham trao d6i thong tin, tiép nhan yéu cau va hd trg khach
hang trong sudt qua trinh str dung dich vu. Cac kénh nay khong chi gitip truyén tai thong
tin mot cach nhanh chong ma con dong vai trd quan trong trong vi¢c xay dung trai
nghiém khach hang.

Trén thyc té, kénh cham séc khach hang kha da dang, c6 thé bao gdm cac hinh
thire truc tiép nhu giao dich tai quay, dién thoai hodc cac hinh thuc gian tiép théng qua
email, website, mang xa hdi. Viéc két hop nhiéu kénh khac nhau gitp doanh nghi¢p linh
hoat hon trong viéc tiép can va phuc vu khach hang theo tirng nhu ciu cu thé.

Nhu véy, kénh cham séc khach hang khong don thuan 14 céng cu lién lac ma con
1a yéu t6 gop phan nang cao hiéu qua phuc vu va ting cuong mbi quan hé giira doanh
nghiép voi khach hang.
1.1.4.2. Ddc diém

Kénh cham soc khach hang mang nhiing dic trung kha rd, thé hién cach doanh
nghiép t6 chirc va duy tri twong tac voi khach hang:

- Pa dang vé hinh thic: Bao gdm ca kénh truc tiép (tai quay, dién thoai) va kénh
truc tuyén (email, website, mang xa hoi), giup doanh nghiép tiép can nhiéu nhom
khéach hang khéac nhau.

- Tinh lién két va déng bd: Cac kénh thuong khong hoat dong riéng 1¢ ma duoc
két ndi voi nhau, dam bao thong tin duoc xuyén sudt va han ché gian doan trong
qué trinh phuc vu.

- Kha ning phan hdi nhanh: Nho tng dung cong nghé, nhiéu kénh cho phép doanh
nghiép tiép nhan va xir Iy yéu cau cta khach hang gan nhu ngay 1ap tirc.

- Tinh linh hoat cao: Doanh nghiép c6 thé d& dang diéu chinh, mo rong hoic thay
d6i kénh phii hop v6i nhu cau va hanh vi ciia khach hang theo timg thoi diém.
Téng thé, cac kénh cham so6c khach hang ngay cang hudng dén su tién 1gi, nhanh

chéng va nhét quan, nham nang cao hiéu qua tuong tic va trai nghiém ctia khach hang.
1.1.4.3. Vai tro

Kénh chim soc khach hang déng vai tro 1a “diém cham” truc tiép gitta doanh
nghiép va khach hang trong toan b qua trinh cung cip dich vu. Nho cac kénh nay,
doanh nghiép c6 thé duy tri sy két ndi lién tuc, dam bao moi thong tin duoc trao doi kip

thoi va chinh xac.
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Thong qua viéc tiép nhan va xir Iy nhanh cac yéu cau, phan hoi tir khach hang,
doanh nghiép khong chi nang cao chét luong phuc vu ma con cai thién dang ké muirc d6
hai long. Bén canh do6, viéc duy tri trong tac thuong xuyén qua cac kénh phu hgp con
gitip cting ¢ mdi quan hé 1au dai véi khach hang.

Xét vé téng thé, kénh chiam séc khach hang khong chi hd tro hoat dong van hanh
ma con gop phan xay dung hinh anh chuyén nghiép, nang cao uy tin va vi thé ciia doanh
nghi¢p trén thi truong.

1.2. Tong quan vé quy trinh chim séc khach hang
1.2.1. Khai quat quy trinh cham soc khdach hang

Trong hoat dong kinh doanh hi¢n dai, chdm s6c khach hang khong con duoc thuc
hién mot cach roi rac ma can dugce to chire theo mot quy trinh 10 rang va c6 hé théng.
Viéc xay dung quy trinh giup doanh nghiép kiém soat t6t cac hoat dong lién quan dén
khach hang, dong thdi dam bao tinh nhit quan trong qua trinh phuc vu.

C6 thé hiéu, quy trinh chim séc khach hang 1a tap hop cic budc duge doanh
nghiép thiét ké va trién khai theo mot trinh ty nhét dinh, nhdm quan 1y va thyc hién cac
hoat dong cham so6c khach hang mot cach hi¢u qua. Quy trinh nay thuong bao quat toan
bd hanh trinh ctia khach hang, tir khi phat sinh nhu cau cho dén sau khi hoan tat viéc sir
dung dich vu.

Trong thuc t&, mot quy trinh chdm soc khach hang dwoc xdy dung hop 1y s& gitip
doanh nghiép phan cong rd rang trach nhiém gitta cac bd phan, han ché sai sot trong qua
trinh tuong tac va nang cao kha niang phan hoi dbi véi cac yéu cau ciia khach hang. Pong
thoi, ddy ciing 13 co s& dé doanh nghiép danh gia chat luong phuc vu va khong nging
cai tién hoat dong cham s6c khach hang.

Nhu vay, viéc thiét 1ap quy trinh cham séc khach hang khong chi giup chuin hoa
hoat dong ma con gép phan nang cao trai nghiém khach hang va hiéu qua van hanh cua
doanh nghiép. Pay ciing chinh 12 nén tang dé trién khai cac budc cu thé trong quy trinh
cham soc khach hang duoc trinh bay & phan tiép theo.

1.2.2. Cac budc cua quy trinh cham séc khach hang
1.2.2.1. Giai doagn trudc khi ban hang

Giai doan trude khi ban hang 13 bude khéi dau trong quy trinh cham séc khach
hang, c6 ¥ nghia quan trong trong viéc thu hat khach hang tiém ning va tao dung 4n

tugng ban dau d6i v4i doanh nghiép. Pay 1a giai doan doanh nghiép tiép can khach hang,
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tim hiéu nhu cu va cung cap cic thong tin can thiét nham hd trg khach hang trong qua
trinh ra quyét dinh.

Trong giai doan nay, doanh nghiép tién hanh cac hoat dong nhur tim kiém va tiép
can khach hang tiém ning thong qua nhiéu kénh khac nhau; thu thap va phan tich nhu
cau ctia khach hang; tu van cac giai phap, dich vu pht hop; dong thdi cung cap thong
tin chi tiét vé gia ca, quy trinh thyc hién va cac diéu kién lién quan. Bén canh do, viéc
xay dung hinh anh chuyén nghiép, thai d§ phuc vu tan tinh va thong tin minh bach cling
dong vai trd quan trong trong viéc tao niém tin d6i voi khach hang.

Hiéu qua cua giai doan trudce khi ban hang khong chi thé hién & kha ning chuyén
d6i khach hang tiém ning thanh khach hang thuc té ma con anh hudng tryc tiép dén cht
luong mbi quan hé gitta doanh nghiép va khach hang trong cac giai doan tiép theo. Do
do, doanh nghiép can t6 chie va thuc hién tot cac hoat dong trong giai doan nay nham

nang cao hi¢u qua cua toan bd quy trinh cham soéc khach hang.

Tiép cin khach » Thu thap va xac » Tw van dich vu

hang tiém ning dinh nhu ciu phu hgp

\ 4

. Cung cap thon
Thuyét phuc va s eap s
i . tin va bao gia
chot hgp dong
dich vu

Hinh 1-1: Quy trinh cham soc khach hang — Giai doan trwéc khi ban hang
(Nguon: Nguyén Thuong Thdi — 2007)
1.2.2.2. Giai doan trong khi ban hang
Giai doan trong khi ban hang 1a budc trién khai truc tiép dich vu ma doanh nghiép
da cam két v6i khach hang. Day 1a giai doan khach hang trai nghiém thyc té chat luong
dich vy, do d6 c¢6 anh hudng 16n dén muc d6 hai long cling nhu danh gia cua khach hang

d6i v6i doanh nghiép.
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Trong giai doan nay, doanh nghiép tap trung vao viéc td chtre thue hién dich vu
theo dung noi dung da thoa thuan, dam bao cac yéu t6 nhu tién do, chat luong va do an
toan. Pong thoi, doanh nghiép can duy tri su lién lac thuong xuyén véi khach hang
thong qua viéc cap nhat tinh trang dich vy, cung cip thong tin kip thoi va hd tro giai
quyét cac van dé phat sinh.

Bén canh do, su phdi hop gitta cac bo phan trong doanh nghiép dong vai tro quan
trong nham dam bao qu4 trinh cung cp dich vu dién ra thong sudt, han ché sai s6t. Thai
do phuc vy, tinh chuyén nghi¢p va kha ndng xur 1y tinh huéng cua nhan vién cling la
nhirng yéu t6 tac dong truc tiép dén trai nghiém cua khach hang.

Nhin chung, giai doan trong khi ban hang khong chi 1a qua trinh thuc hién dich
vu ma con 1a co hoi dé doanh nghiép khang dinh uy tin, nang cao su tin tudng va tao

nén tang cho moi quan hé 1au dai véi khach hang.

Tiép nhin va xac . Té chirc thue hién . Theo dbi va cap

nhan don hang dich vu nhat tién do

Pam bao hoan

Ho trg va xir ly
thanh ding cam L.
, van dé phat sinh
ket

Hinh 1-2: Quy trinh cham soc khach hang — Giai doan trong khi ban hang
(Nguon: Nguyén Thuong Thdi — 2007)

1.2.2.3. Giai dogn sau khi ban hang

Giai doan sau khi ban hang 1a budc tiép theo sau khi doanh nghiép da hoan tat
viéc cung cip dich vu cho khach hang. Pay 14 giai doan c6 vai trd quan trong trong viéc
duy tri mdi quan hé véi khach hang, déng thoi gop phan nang cao murc d6 hai long va
xay dung long trung thanh.

Trong giai doan nay, doanh nghiép tién hanh cac hoat dong nhu tiép nhan y kién
phan hoi tir khach hang vé chat luong dich vy, danh gia mic d6 hai long va xt 1y cac
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khiéu nai néu co. Viéc phan hoi nhanh chéng, minh bach va hop 1y khong chi giup giai
quyét van d& phat sinh ma con thé hién sy chuyén nghiép va trach nhiém cua doanh
nghiép d6i véi khach hang.

Bén canh do, doanh nghiép can duy tri lién hé voi khach hang thong qua cac hoat
dong cham soéc sau ban hang nhu gtri thong tin vu dai, chuong trinh tri an, khao sat y
kién hodc hd tro thém khi can thiét. Nhimg hoat dong nay gitip ting cudng su gin két
va tao diéu kién dé khach hang tiép tuc st dung dich vu trong tuong lai.

Nhin chung, giai doan sau khi ban hang khong chi nham giai quyét cac van dé
phat sinh ma con 13 co hoi dé doanh nghiép ctng ¢ hinh anh, ning cao uy tin va phat

trién moi quan hé bén virng véi khach hang.

Hoan tit cung cip . Tiép nhan phan . Xir 1y khiéu nai

hdi khach hang (néu c6)

\ 4

Chim séc va duy ‘ P4nh gia mic d

dich vu

tri quan hé hai long

Hinh 1-3: Quy trinh chiam séc khach hang — Giai doan sau khi ban hang
(Nguon: Nguyén Thuong Thdi — 2007)

1.3. Cac quy dinh phap 1y va hé thong chirng tir
1.3.1 Cac quy dinh phap ly

Hoat dong logistics 1a mot linh vuc dich vu téng hop, lién quan dén nhiéu khau
trong chudi cung ing nhu van chuyén, luu kho, giao nhan, phan phéi va xir Iy thong tin.
Do d6, hoat dong nay chiu su diéu chinh cua hé théng phap luat da dang, nham dam béo
tinh minh bach, an toan va bao vé quyén lgi ctia cac bén tham gia.

Trude hét, co s& phap 1y quan trong diéu chinh hoat dong logistics 1a Luét
Thuong mai 2005. Theo quy dinh tai Diéu 233 cta luat nay, “dich vu logistics 1a hoat
dong thuong mai, theo d6 thuong nhan t6 chirc thue hién mot hodc nhiéu cong viéc bao

20



gém nhan hang, van chuyén, luu kho, luu bai, 1am thu tuc hai quan va céac dich vu khac
¢6 lién quan dén hang hoa theo thoa thuan vé6i khach hang dé hudng thu lao”. Quy dinh
nay da xac dinh rd ban chat va pham vi caa dich vu logistics trong nén kinh té.

Bén canh d6, cac quan hé hop ddng va trach nhiém phap 1y giita cac bén trong
hoat dong logistics dugc diéu chinh boi Bo luat Dan sy 2015. Bd luat nay quy dinh rd
vé nguyén tic giao két, thuc hién hop ddng, quyén va nghia vu ciia cic bén, ciing nhu
co ché giai quyét tranh chap phat sinh trong qua trinh cung cap dich vu.

Ngoai ra, nham bao vé quyén loi ctia khach hang trong qua trinh sir dung dich
vu, Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung 2010 quy dinh: ngudi tiéu dung cd quyén
dugc cung cép thong tin dﬁy du, chinh x4c vé san phém, dich vu; quyén khiéu nai, to
céo va duoc boi thudng thiét hai khi quyén lgi bi xam pham. Pay 1a cin cit quan trong
budc doanh nghiép logistics phai minh bach thong tin va nang cao chat luong dich vu.

Trong bdi canh sd hoa va thuong mai dién tir phat trién manh mé, hoat dong
logistics con chiu su diéu chinh cua Nghi dinh 52/2013/ND-CP vé thuong mai dién tur.
Nghi dinh ndy quy dinh trach nhiém cua thuong nhan trong viéc cung cip thong tin, bao
dam giao dich dién tr va bao vé quyén loi ctia khach hang trong moi trudng truc tuyén.

DPong thoi, van dé bao mat thong tin va dit liéu khach hang ngay cang tré nén
quan trong, dic biét ddi voi cac doanh nghiép logistics c6 hé thong quan 1y dir liéu 16n.
Do do, doanh nghiép can tuan thi Luat An ninh mang 2018 va Nghi dinh 13/2023/ND-
CP. Cac van ban nay quy dinh r0 trach nhiém cua td chure trong viéc thu thap, luu trir va
xur 1y dit liéu c4 nhan, ciing nhu yéu cau dam bao an toan thong tin.

Bén canh d6, hoat dong quang ba va canh tranh trong linh vuc logistics phai tuan
theo céc quy dinh cua Ludt Quang cdo 2012 va Luat Canh tranh 2018. Nhitng quy dinh
nay nham dam bao tinh trung thuc trong quang co, ngin chin hanh vi canh tranh khong
lanh manh va duy tri méi truong kinh doanh cong bang.

Nhu vay, c6 thé thay hoat dong logistics dugc diéu chinh bai mot hé théng phap
luat twong ddi toan dién, bao gém cac quy dinh vé thuong mai, dan su, bao vé ngudi
tiéu dung, thuong mai dién tir va bao mat thong tin. Viéc tuan thu day du cac quy dinh
nay khong chi giup doanh nghiép han ché rai ro phap Iy ma con goép phan nang cao uy
tin, chat lugng dich vu va kha nang canh tranh trén thi truong.

1.3.2. Hé thong chikng tiv
1.3.2.1. Nhom churng tur trudc ban hang
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Nhom chimg tir trude ban hang 1a cac tai lidu dugc sir dung trong giai doan dau
clia qué trinh cung cip dich vy, nham x4c 14p nhu cau, diéu kién giao dich va co s phap
Iy ban dau gitta doanh nghiép va khach hang. Cac chimg tir nay c6 vai trd quan trong
trong viéc chuan hoa thong tin, giam thiéu rui ro va tao nén tang cho cac budce trién khai

tiép theo.

Bao gia

B4o gia 1a tai liéu do doanh nghiép cung cip cho khach hang nham thong tin vé
gia dich vy, diéu kién cung cip, thoi gian thyc hién va cac ndi dung lién quan. Pay 1a
can cir dé khach hang xem xét, so sanh va dua ra quyét dinh luya chon dich vu. Mot bao
gia 1d rang, minh bach s& gdp phan tao dung niém tin va thé hién tinh chuyén nghiép
cua doanh nghiép.

Pon dat hang / Pé nghi mua hang

Pon dit hang hoac dé nghi mua hang 1a van ban thé hién nhu cau chinh thuc cua
khach hang d6i véi dich vu. Trong chtng tir nay thudng bao gom céc thong tin nhu loai
dich vy, s6 lugng, thot gian yéu cau va céc diéu kién cu thé khac. Day la co s& dé doanh
nghiép xac nhan don hang va tién hanh cic budc chuan bi cung cip dich vu.

Thir chdo hang / Thw dé nghi

Thu chao hang hodc thu dé nghi 13 hinh thirc giao tiép chinh thtc giita doanh
nghiép va khach hang, trong d6 doanh nghiép giéi thiéu dich vu, diéu kién hop tac va
cac loi ich ma khach hang c6 thé nhin dugce. Ching tir nay thudng mang tinh chat dé
xudt, gitp doanh nghiép chu dong tiép can va thu hat khach hang tiém nang.

Hop dong nguyén tic / Hop dong kinh té

Hop dong nguyén tic hodc hop dong kinh té 13 vin ban phéap 1y quan trong, ghi
nhan su thoa thun giira cac bén vé quyén va nghia vu trong qua trinh cung cip dich vu.
Nbi dung hop dong thudng bao gdm pham vi cong viée, gia tri hgp dong, phuong thirc
thanh toan, trach nhiém cua cac bén va cac diéu khoan xt 1y vi pham. Pay 1a cin cir
phap 1y chinh dé dam bao quyén loi va giai quyét tranh chip néu phat sinh.

Bién ban thoa thugn / Bién ban ghi nho

Bién ban théa thudn hodc bién ban ghi nh¢d dugce s dung trong trudong hop cac

bén da dat duogc su théng nhét bude dau vé mot sd ndi dung hop tac nhung chua ky két
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hop dong chinh thire. Ching tir nay c6 y nghia ghi nhan cac noi dung da théng nhat, lam
co s& cho viéc dam phan va ky két hop dong trong giai doan tiép theo.

Ho so khdch hang

Hb so khach hang 1a tap hop céac thong tin lién quan dén khach hang nhu thong
tin phép 1y, lich st giao dich, nhu cau va dic diém tiéu dung. Viéc xay dung va quan 1y
ho so khach hang gitip doanh nghiép hiéu rd khach hang, tir 46 nang cao hiéu qua cham
soc va ca nhan hoa dich vu trong qua trinh hop tac.
1.3.2.2. Nhom chung tur trong ban hang

Nhom chung tir trong ban hang 1a cac tai liu phat sinh trong qua trinh doanh
nghiép thuc hién cung cip dich vu cho khach hang. Cac chtng tir ndy c¢6 vai tro ghi nhan
nghi¢p vu kinh té phat sinh, kiém soat qua trinh thuc hién dich vu va lam can ctr cho
viéc thanh toan gifra cac bén.

Hoa don gia tri gia tang

Hoa don gia tri gia ting (VAT) 1a chiing tir do doanh nghiép lap dé ghi nhan
doanh thu tir viéc cung cip dich vu, dong thoi 12 can ctr dé ké khai va nop thué theo quy
dinh cua phép luat. Noi dung hoa don thé hién céac thong tin nhu tén dich vy, gia tri
thanh toan, thué suét va so tién thué phai nop. Pay la ching tir quan trong mang tinh
phép 1y va tai chinh trong hoat dong kinh doanh.

Phiéu xudt kho

Phiéu xuat kho 14 chting tir dung dé ghi nhan viéc xut hang hoa tir kho cia doanh
nghiép nham phuc vu cho qua trinh giao nhan. Chting tir ndy thé hién cac thong tin nhu
loai hang, s6 luong, thoi gian xut va ngudi thuc hién. Phiéu xuat kho gitip doanh nghiép
kiém soat chat ché tinh hinh bién dong hang ton kho va dam bao tinh chinh xéac trong
qua trinh xuat hang.

Phiéu giao hang / Bién ban giao nhdn hang

Phiéu giao hang hoic bién ban giao nhan hang 1a ching tir x4c nhan viéc ban
giao hang héa giita doanh nghiép va khach hang hodc bén van chuyén. Noi dung thuong
bao gém thong tin vé hang hoa, ) lugng, tinh trang hang va chir ky xac nhan cua céc
bén lién quan. DAy 14 cin ctr quan trong dé xac dinh trach nhiém trong trudng hop xay
ra mat mat, hu hong hodc tranh chép.

Bién ban nghiém thu
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Bién ban nghi¢m thu l1a chirng tir xac nhan vi¢c hoan thanh dich vu theo dung ndi
dung d3 thoa thuin trong hop dong. Thong qua bién ban ndy, cac bén tién hanh kiém
tra, danh gia chét luong dich vu va xac nhan két qua thyc hién. Pay 1 co s& dé doanh
nghiép thuc hién cac bude thanh toan tiép theo va két thiic nghia vu cung cép dich vu.

Phiéu thu / Chitng tir thanh todn

Phiéu thu hodc cac ching tur thanh todn dugc stir dung dé ghi nhan vi¢c khach
hang thanh toan cho doanh nghiép. Céc chimg tir nay c6 thé bao gém phiéu thu tién mat,
iy nhiém chi, gidy bao c6 ctia ngan hang hodc cac hinh thirc thanh toan dién tir. Pay 1a
can cir dé doanh nghiép kiém soat dong tién va hoan tit nghia vu tai chinh giira cac bén.
1.3.2.3. Nhom churng tur sau ban hang

Nhom chung tir sau ban hang 1a céc tai liéu phat sinh sau khi doanh nghiép da
hoan thanh viéc cung cip dich vu cho khach hang. Cac ching tir ndy c6 vai trd x4c nhan
viéc két thuc hop dong, kiém soat cong no, xtr 1y cac van dé phat sinh va duy tri mdi
quan hé véi khach hang trong giai doan hau mai.

Bién ban thanh Iy hop dong

Bién ban thanh 1y hop dong 1a ching tir x4c nhan viéc cac bén da hoan thanh day
da quyén va nghia vu theo ndi dung di thoa thuan trong hop dong. Théng qua bién ban
nay, cac bén thong nhat chdm dut hiéu luc hop dong va xac nhan khong con tranh chip
lién quan. Pay 13 can ctr phap 1y quan trong dé két thuc mét giao dich dich vu.

Bién ban doi chiéu céng no

Bién ban d6i chiéu cong ng dugc lap nham x4c nhan s tién ma cac bén con phai
thanh toan hodc da thanh toan tai mot thoi diém nhat dinh. Chimg tir nay giup dam bao
tinh minh bach trong quan 1y tai chinh, han ché sai léch sé liéu va 1a co s¢ dé giai quyét
cac van dé lién quan dén cong no.

Bién ban bao hanh / bao tri

Bién ban bdo hanh hoac bdo tri dugc st dung trong truong hop dich vu c6 cam
két hd trg sau ban. Ching tir ndy ghi nhan ndi dung bao hanh, thoi gian thuc hién va cac
diéu kién lién quan. Day la co so dé doanh nghi¢p thuc hi¢n trach nhiém hau mai va
dam bao quyén loi cho khach hang.

Phiéu thu tién / Chitng tie thanh todn con lai

Phiéu thu hodc cac chirng tur thanh toan con lai duogc lap dé ghi nhan phén gia tri

con lai ma khach hang thanh toan sau khi hoan tat dich vu. Pay 14 budc cudi ciing trong
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qua trinh thanh toan, gitip doanh nghiép hoan tat viéc thu hdi cong no va két thuc giao
dich vé mat tai chinh.

Bién ban xit Iy khiéu nai / doi tra hang héa

Bién ban xtr Iy khiéu nai hodc dbi tra hang hoa duogc lap khi phat sinh cac van dé
lién quan dén chat luong dich vu hoac hang hoa sau khi ban giao. Noi dung bién ban thé
hién nguyén nhan, huéng xtr ly va trach nhiém cua cac bén. Pay la can clt quan trong
dé giai quyét tranh chap va nang cao chat luong dich vu trong twong lai.

1.4. Xu hwéng phat trién va cac yéu té anh hwong dén hoat dong chim séc khach
hang trong doanh nghiép logistics
1.4.1. Xu hwdng phdt trién ciia hoat dong logistics trong béi canh méi

Trong boi canh cong nghé phat trién manh mé va yéu cau hoi nhap kinh té ngay
cang cao, hoat dong logistics hién nay dang c6 nhiéu thay d6i nham nang cao hiéu qua
van hanh va chit luong dich vy khach hang. Mot trong nhirng xu huéng ndi bat 1a chuyén
d6i sO va phat trién logistics xanh trong hoat dong logistics.

Hién nay, nhiéu doanh nghiép da tmg dung cac cong nghé nhu phan mém quan
1y khach hang (CRM), hé thdng theo ddi hang hoa truc tuyén (tracking online), chatbot
va cac nén tang cham soéc khach hang da kénh nham nang cao chét luong dich vu va tbi
uu hoa quy trinh van hanh. Viéc ng dung Logistics 4.0 giup doanh nghié€p nang cao
kha ning quan 1y thong tin, cai thién tbc do phan hoi khach hang va ting tinh minh bach
trong qua trinh giao nhan hang hoa. Pong thoi, day ciing 13 yéu t6 gbp phan nang cao
trai nghi¢m khach hang va kha nang canh tranh ctia doanh nghiép logistics trong giai
doan hién nay.

Bén canh chuyén d6i sd, logistics xanh ciing dang tré thanh xu hudng phat trién
quan trong trong nganh logistics. Cac doanh nghiép ngay cang chu trong dén viéc téi wu
héa van chuyén, giam tiéu hao nhién liéu, han ché phat thai va ting cuong sir dung
chtng tir dién tir nham bao vé méi trudng. Viéc phat trién logistics xanh khong chi giup
doanh nghiép nang cao hinh anh thuwong hi¢u ma con dap tmg xu hudng phat trién bén
vitng va yéu ciu ngdy cang cao cua thi trudng trong boi canh hoi nhap kinh té hién nay.
1.4.2. Cdc yéu té anh hwéng dén hoat dong chéim séc khdich hang trong doanh nghiép
logistics

Hoat dong cham soc khach hang trong doanh nghiép logistics chiu anh hudng

bdi nhiéu yéu té khac nhau tir bén trong doanh nghiép dén méi truong bén ngoai. Cac
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yéu t6 nay tac dong truc tiép dén chét lwong phuc vu, kha ning phan hoi va mirc d6 hai
long cua khach hang trong qué trinh sir dung dich vu.

Trude hét, cac yéu t6 noi bd nhu nguén nhan lyc, quy trinh lam viéc, kha nang
mg dung cong nghé va sy phdi hop gitta cac bo phan trong doanh nghiép cé anh huong
16n dén hiéu qua chiam soc khach hang. Trong d6, trinh d6 chuyén mon, k¥ ning giao
tiép va kha nang xtr 1y tinh hudng ciia nhan vién 1a yéu to quan trong quyét dinh chét
lwong phuc vu khach hang. Bén canh d6, néu doanh nghiép c6 quy trinh lam viéc rd
rang va hé thong cong nghé hd tro hiéu qua thi s& ning cao kha ning phan hoi, cap nhat
thong tin va hd trg khach hang trong qua trinh cung cép dich vu.

Ngoai cac yéu td bén trong, hoat dong cham soc khach hang con chiu tac dong
tir mdi trudng bén ngoai nhu muc do canh tranh trong nganh logistics, nhu cau khach
hang, sy phat trién cta cong nghé va cac quy dinh phép luat lién quan. Hién nay, khach
hang ngay cang yéu ciu cao vé toc d6 phan hoi, tinh minh bach théng tin va kha ning
hd tro trong qua trinh giao nhan hang hoa. Piéu nay budc cac doanh nghiép logistics
phai lién tuc cai thién chét lugng dich vy, nang cao hi¢u qua cham s6c khach hang va
tang cudng Gmg dung cong nghé nham dap ing nhu cau ngay cang cao cua thi trudng.
1.4.3. Riii ro trong hoat dong cham soc khach hang va giao nhan hang hoa

Trong hoat dong logistics, doanh nghiép c6 thé gap nhiéu rui ro phat sinh trong
cd qua trinh giao nhan hang héa va hoat dong cham séc khach hang. Nhiing rii ro nay
khong chi anh huong dén tién d6 van chuyén ma con tac dong truc tiép dén chat lugng
dich vu va murc d6 hai long ctia khach hang.

Déi véi hoat dong giao nhan hang hoa, doanh nghiép c6 thé gip cac rui ro nhu
cham tién do giao hang, sai sot chirng tur, that lac hodc hu hong hang hoa. Ngoai ra, cac
yéu t6 khach quan nhu thoi tiét, un tic cang, thay doi lich tau hoidc cac van dé lién quan
dén thu tyc hai quan ciing c6 thé anh huong dén qua trinh van chuyén va giao nhan hang
hoa. Nhitng van dé nay thuong 1am phat sinh thém chi phi va anh hudng dén ké hoach
giao nhan cua khach hang.

Bén canh do, hoat dong cham s6c khach hang cling co thé phat sinh nhiéu rui ro
nhu phan hdi cham, cung cép sai thong tin, xur ly khiéu nai chua hiéu qua hoac thiéu su
phdi hop giira cdc bo phan trong doanh nghiép. Ngoai ra, viéc quan 1y dit liéu khach

hang chwa ddng bo hoic phu thude qua nhiu vao phuong thie tha cong ciing 6 thé anh
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hudng dén hidu qua cham séc khach hang va trai nghiém ciia khach hang trong qua trinh
st dung dich vu.

Do d6, cac doanh nghiép logistics can chi dong xdy dung quy trinh quan 1y rui
ro phu hop, ting cudng Gng dung cong nghé va ning cao chit luong ngudn nhan lyuc
nham han ché cac van dé phat sinh trong qué trinh cung cip dich vu va cham soc khach

hang.

27



CHUONG 2: THUC TRANG QUY TRINH CHAM SOC KHACH HANG TAI
CONG TY VAN TAI VA TIEP VAN TOAN CAU HAI PANG
2.1. Khai quat vé Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan Ciu Hai Ding
2.1.1. Lich sir hinh thanh va phdt trién

Cong ty TNHH Van tai va Tiép van Toan cau Hai Ping (tén tiéng Anh:
Lighthoue Global Logistic &Transport Co.,Ltd) la doanh nghiép hoat dong trong linh
vuc logistics va dich vu giao nhan van tai tai Viét Nam. Theo thong tin dang ky doanh
nghiép, cong ty dugc thanh 1ap vao nim 2020, cé tru s& chinh tai Pa Nang.

Ngay tir khi thanh 14p, cong ty dd dinh hudng phat trién theo mé hinh cung cip
dich vu logistics tong hop, bao gdm van tai qudc té bang dudng bién, duong hang khong,
van tai ndi dia, dich vu kho bai, dong géi va cac dich vu hd tro xuét nhap khau. Véi dinh
huéng nay, cong ty timg budc xay dung hé thong dich vu dong bd, dap tng nhu cau da
dang ctia khach hang trong chudi cung ung.

Trong giai doan dau hoat dong, doanh nghiép tap trung vao viéc xay dung nén
tang to chtrc, phat trién doi ngii nhan sy va thiét 1ap quan hé hop tac voi cac dbi tac trong
va ngoai nude, dic biét 1a cac hang tau va hiang hang khong. Nho d6, cong ty dan mo
rong pham vi hoat dong va ning cao ning luc cung cdp dich vu logistics.

Sau hon vai nam phat trién, cong ty di ting budc mé rong quy mé véi hé thong
vin phong tai nhiéu khu vuc va doi ngii nhan su trén 100 nguoi. Pong thoi, doanh nghiép
cling thiét 12p mang ludi ddi tac rong khép va dat dugc san lugng van chuyén on dinh,
g6p phan khang dinh vi thé trén thi trudng logistics trong nudc.

Hién nay, Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai Pang dang tiép tuc phat
trién theo hudng cung cép giai phap logistics toan dién, tng dung cong nghé vao quan
Iy va t6i wu hoa quy trinh van hanh. V&i phuong chdm hoat dong “Trach nhiém — Lam
dén cung”, cong ty hudng dén muc tiéu nang cao chat lugng dich vu, t6i wu chi phi va
tré thanh dbi tac tin cdy cua khach hang trong va ngoai nuée.

2.1.2. Tam nhin, sit ménh va gid tri cét l6i

Trong qua trinh hinh thanh va phat trién, Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan
Cau Hai Dang d xac dinh rd dinh hudng chién lugc thong qua viéc xay dung tim nhin,
sir ménh va cac gia tri cot 16i. Pay duoc xem 14 nén ting quan trong gitup doanh nghiép
dinh hudng hoat dong, nang cao nang lyc canh tranh va phat trién bén viing trong linh

vuc logistics.
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V& tam nhin, cong ty hudng téi myc tiéu tré thanh mot trong nhitng doanh nghiép
logistics uy tin tai Viét Nam, cung cip cac giai phap van chuyén va chudi cung tng toan
dién, dap tng hiéu qua nhu cau ngay cang da dang cta khach hang. Pong thoi, cong ty
cling dinh huéng mé rong quy mo hoat dong, phat trién mang ludi d6i tic va nang cao
chat lugng dich vy nhim timg budc khang dinh vi thé trén thi trudng trong nude va khu
vuc.

V& sir ménh, Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai Ding cam két mang
dén cho khach hang cac dich vu logistics chat luong cao, an toan va tdi vu. Thong qua
viée cung cip cac giai phap phu hop véi tirng nhu cau cu thé, doanh nghiép khéng chi
g6p phan nang cao hiéu qua hoat dong ctia khach hang ma con hudng dén viéc xay dung
mbi quan hé hop tac lau dai, dua trén sy tin cdy va loi ich bén viing.

Bén canh do, cac gia tri cdt 161 duoc xem 1a kim chi nam cho moi hoat dong cua
cong ty. Doanh nghiép ludn dé cao uy tin trong viéc thuc hién cam két, trach nhiém
trong tung cong vi¢e, tinh chuyén nghi¢p trong phong cach phuc vu va hiéu qua trong
viéc t6i wu chi phi ciing nhu thoi gian. Nhimg gia tri nay khong chi giup nang cao chat
luong dich vu ma con gdp phan xay dung hinh anh doanh nghiép dang tin cdy trén thi
truong.

2.1.3. Nganh nghé kinh doanh

Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai Dang hoat dong chil yéu trong linh
vuc logistics va dich vu giao nhan van tai, cung cp cac giai phap van chuyén hang hoa
trong nudc va qudc té. V4i dinh hudng phat trién theo mé hinh dich vu logistics tong
hop, cong ty khong chi thuc hién cac hoat dong van chuyén ma con cung cép nhiéu dich
vu hd trg lién quan dén chudi cung tng.

Cu thé, doanh nghiép cung cip dich vu vén tai qudc té bang duong bién va duong
hang khong, dap g nhu ciu xuat nhap khau hang hoa ciia khach hang. Bén canh do,
cong ty cling trién khai dich vu van tai noi dia, két ndi hang hoa tir cang bién, san bay
dén cac khu cong nghiép, nha may hozc kho bii trén toan qudc. Ngoai hoat dong van
chuyén, cong ty con cung cap cac dich vu kho bai, luu trit, dong géi va phan phdi hang
héa nham t6i wu hoa qua trinh luvu théng hang hoa.

Ngoai ra, Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai Pang con thyc hién cac

dich vu hd trg nhu khai bao hai quan, tu van thu tuc xuét nhap khau va cac dich vu lién
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quan dén logistics. Nhiing dich vu nay gitp khach hang tiét kiém thoi gian, chi phi va
dam bao tuan thi cac quy dinh phap Iy trong hoat dong thuong mai qudc té.

Nhin chung, véi danh muc nganh nghé kinh doanh da dang va mang tinh tich hop
cao, cong ty c6 kha ning dap tng toan dién nhu ciu cta khach hang trong chudi cung
g, tir 46 nang cao nang luc canh tranh va khang dinh vi thé trén thi truong logistics.
2.1.4. Co ciu té chive va chirc nang nhiém vu

Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai Pang 13 doanh nghiép hoat dong
trong linh vuc logistics v6i quy mo nhan su trung binh va hé théng chi nhanh tai nhiéu
khu vue nhu Ha Noi, TP. Hb Chi Minh, Hai Phong... . Voi dac thu hoat dong trong linh
vuc giao nhan van tai va chudi cung tmg, cong ty t chirc bd may theo hudng chuyén
mon hoda theo ting chirc nang nham dam bao qua trinh cung cip dich vu dién ra hiéu
qua va lién tuc.

Co céu t6 chirc ciia cong ty duoc xay dung theo mé hinh truc tuyén — chirc ning,
trong d6 ding dau 12 Ban Giam ddc, dudi 1a cac phong ban chuyén mon nhu phong Kinh
doanh, phong Chimg tir, phong Van hanh, phong Ké toan va phong Hanh chinh — Nhan
su. M6 hinh nay gitp phan dinh r6 chic nang, nhiém vu cia timg bo phan, dong thoi

ting cudng sy phdi hop giita cac phong ban trong qua trinh thuc hién dich vu logistics.

BAN GIAM POC
[ I I |
. . . Phong Tai Phong Hanh
Phong Kinh Phong Phong Van .
Chinh - Ke Chinh - Nhan
Doanh Chirng Tw Hanh
Toan Sw

Hinh 2-1: Co ciu t6 chitc Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan Ciu Hai Ping
Ban Giam déc 1a bo phan quan 1y cao nhét, chiu trach nhiém diéu hanh toan bo
hoat dong cua cong ty, xay dung chién luoc phat trién, dinh hudng kinh doanh va kiém
soat hiéu qua hoat dong. Pdng thoi, Ban Giam déc ciing 1a ngudi dai dién phap 1y, chiu
trach nhiém trudc phap luat vé moi hoat dong cuia doanh nghiép.
Phong Kinh doanh c6 chirc niang tim kiém khach hang, duy tri méi quan hé véi
khéach hang hi¢n tai va phat trién thi truong. BO phan nay thyuc hién cac hoat dong tu van

dich vu, bao gia, ddm phan va ky két hop ddng voi khach hang.
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Phong Chimg tir ddm nhan viée xtr Iy hd so, ching tir xuat nhap khau nhu van
don, invoice, packing list, to khai hai quan... ddm bdo tinh chinh xac va tuan thua quy
dinh phap luat trong hoat dong logistics.

Phong Van hanh chiju trach nhiém t6 chirc va diéu phdi qué trinh van chuyén
hang hoa, bao gdm dit booking, theo ddi lich trinh, phdi hop véi hing tau, hang hang
khong va cac ddi tac lién quan nham dam bao hang héa duoc giao nhan dang tién d6 va
an toan.

Phong Tai Chinh — Ké Toén thuc hién cic nghiép vu tai chinh nhu theo déi doanh
thu, chi phi, cong ng, 1ap héa don va bao cdo tai chinh. Pay 1a bd phan dam bao tinh
minh bach va hi¢u qua tai chinh ctia doanh nghiép.

Phong Hanh chinh — Nhan su ¢6 chitc nang quan 1y nhén sy, tuyén dung, dao tao
va thyc hién cac cong tac hanh chinh. Dong thoi, bd phan nay gop phan xay dung moi
trudng 1am viéc chuyén nghiép, ho tro hoat dong chung ciia cong ty.

2.1.5. Nguén lie ciia cong ty
2.1.5.1. Co 56 vt chat

Co s& vat chat 1a mot trong nhitng yéu t6 quan trong anh hudng truc tiép dén hiéu
qua hoat dong va chét luong dich vu ctia doanh nghiép logistics. Déi voi Cong ty Van
Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai Pang, doanh nghiép ludn cha trong du tu va hoan thién
hé théng co sO vat chat nham dap trng nhu cu van hanh, giao nhan hang hoa va cham
soc khach hang trong qua trinh cung cap dich vu.

Hién nay, cong ty c6 hé thong van phong lam viéc dugc trang bi trong ddi day
du céc thiét bi can thiét phuc vu cho hoat dong quan Iy va diéu hanh nhu may tinh, may
in, dién thoai, hé théng internet va cac phén mém hd tro xur 1y ching tir, quan 1y khach
hang va theo doi1 don hang. Viéc ing dung cong ngh¢ vao hoat dong quan 1y gitip doanh
nghiép nang cao hi¢u qua lam viéc, giam thoi gian xir 1y thong tin va ting kha nang phdi
hop gitra cac by phan trong cong ty.

Bén canh d6, cong ty con xay dung mdi quan hé hop tac véi cac hing tau, hing
hang khong va cac don vi vén tai nham dam bao kha ning van chuyén hang héa trong
nuée va quoc té. Thong qua mang ludi d6i tic ndy, doanh nghiép c6 thé chu dong hon
trong viéc sap xép lich trinh van chuyén, dap img nhu ciu da dang ctia khach hang va

nang cao chit luong dich vu logistics.
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Ngoai hé théng van phong va thiét bi 1am viéc, cong ty con st dung cic cong cu
lién lac va cham soéc khach hang nhu email, dién thoai, Zalo, WeChat va cac nén tang
tryc tuyén khac nham hd tro qua trinh trao ddi théng tin v6i khach hang duoc nhanh
chong va thuan tién hon. Viéc duy tri lién lac thuong xuyén giap doanh nghiép kip thoi
cap nhat tinh trang hang hoéa, tiép nhan phan hoi va xtr 1y cac van dé phat sinh trong qué
trinh cung cép dich vu.

Nhin chung, co sé vét chit cua Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai
Ping tuy chua qué 16n nhung tuong ddi dap Gmg dugc nhu cau hoat dong hién tai cia
doanh nghiép. Viéc dau tu va ning cip co s& vat chit gop phan nang cao hiéu qua van
hanh, cai thién chét lugng dich vu va tao diéu kién thuan loi cho cong ty trong viéc m&
rong hoat dong kinh doanh trong thoi gian toi.
2.1.5.2. Luc luong lao dong

Luc luong lao dong 13 mot trong nhitng yéu t6 then chdt, tic dong truc tiép dén
hiéu qua hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép. Trong nhitng nim gan day, Cong ty
Van Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai Pang da cha trong dén viéc t6 chuc, phan bo va sit
dung lao dong mot cach hop ly, phu hgp véi quy md hoat dong cling nhu ddc thu cua
nganh logistics. Viéc bd tri nhin sy theo timg bd phan chuyén mon nhu kinh doanh, vén
hanh, chiing tir va ké toan khong chi gitip nang cao hiéu qua cong viéc ma con gbp phan
dam bao qua trinh cung cap dich vu dién ra thong sudt va chuyén nghiép.

+ Tinh hinh lao dfng qua cac nam 2023-2025

Trong giai doan 2023-2025, s6 luong lao dong ctia Cong ty cd xu hudng ting
dan, phan anh sy moé rong quy mé hoat dong va nhu ciu bd sung nhan su cho cac bo
phan kinh doanh va diéu hanh.

Bing 2.1: S6 lwong lao dpng ciia Cong ty Vin Tai Va Tiép Vin Toan Ciau Hii

Ding (Pa Ning)
Chi tiéu 2023 2024 2025
S lao dong
18 20 22
(nguoi)
Tang/giam so voi
e _ +2 +2
nam trudc (nguoi)
Téc d6 tang (%) - 11,11 10,00

(Nguon: Phong Nhan sw Cong ty Vin Tdi Va Tiép Vin Toan Cau Hai Dang)
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Qua bang trén cho thdy, s6 luong lao dong ctua Cong ty ting déu qua cac nam,
chtng to hoat dong san xuét kinh doanh ctia Cong ty c6 sy phat trién tuong d6i on dinh.
< Co cau lao dong theo b phan nim 2025
Xét theo bd phan cong tac, lao dong cua Cong ty ndm 2025 duwgc phin bd twong
d6i hop 1y, tap trung cha yéu & cac bd phan truc tiép tham gia vao hoat dong kinh doanh.
Bing 2.2: Co ciu lao dpng theo bj phin nam 2025

B¢ phan S6 lao dong (ngudi) Ty trong (%)

Phong Kinh doanh 7 31,8
Phong Chung tur 4 18,2
Phong Van hanh 5 22,7
Phong Tai chinh — K¢é toan 3 13,6
Phong Hanh chinh — Nhan 3 13,6
su

Tong cong 22 100

(Nguon: Phong Nhan sw Cong ty Van Tdi Va Tiép Vin Toan Cau Hai Dang)
Luc luong lao dong cua cong ty tip trung chu yéu tai Phong Kinh doanh, phu
hop voi dinh hudng phat trién thi trudng va tim kiém khach hang trong linh vuc logistics.
Trong khi d6, Phong Tai chinh — Ké toan c6 quy mé nhan su tinh gon nhung van dam
bao thuc hién ddy di cac chirc ning quan trong nhu quan 1y tai chinh, theo ddi cong no
va xac dinh két qua hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép.
% Co céu lao dong theo trinh d9 chuyén mén nim 2025

Chat luong lao dong cua Cong ty duoc thé hién qua trinh d6 chuyén moén kha

cao:
Bing 2.3: Co ciu lao djng theo trinh dp chuyén mon nim 2025
Trinh d¢ S6 lao dong (nguoi) Ty trong (%)
DPai hoc va trén dai hoc 16 63,6
Cao dang 6 27,3
Trung cap 2 9,1
Tong cong 22 100

(Nguon: Phong Nhan sw Cong ty Van Tdi Va Tiép Vin Toan Cau Hai Pang)
Doi ngii lao dong clia cong ty co trinh d6 chuyén mén twong ddi cao, trong do ty

1¢ nhén su ¢ trinh d6 dai hoc va trén dai hoc chiém phan 16n. Diéu nay giup dap ung
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t6t yéu cau nghiép vu trong cac linh vire nhu kinh doanh, van hanh logistics, xtr 1y ching
tr va quan 1y tai chinh.

Nhin chung, tinh hinh sir dung lao dong tai Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan
Céau Hai Bang trong thoi gian gan day duoc danh gia 1a kha hop 1y ca vé sb luong va co
cAu. Nhan sy duoc bé tri pht hop véi chire ning cua timg bd phan, dam bao sy phdi hop
hiéu qua trong qua trinh cung cap dich vu. Nho d6, hoat dong kinh doanh ctia cong ty
duoc van hanh tuong ddi 6n dinh, déng thoi tao diéu kién thuan loi cho cong tac quan
1y, dac bict 1a trong viéc theo doi doanh thu, chi phi va xac dinh két qua kinh doanh.
2.1.5.3. Tai chinh

Tinh hinh tai chinh 1a mot trong nhirng yéu t6 quan trong phan anh ning luc hoat
dong va kha ning phat trién ciia doanh nghiép. Péi v6i doanh nghiép logistics, nguén
luc tai chinh khong chi phuc vu cho hoat dong van hanh ma con anh hudng truc tiép dén
kha nang mé rong dich vy, dau tu co s& vat chat va nang cao chét lugng cham soc khach
hang. Trong giai doan 2023-2025, Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai Pang
c6 su tang trudng tuong ddi 6n dinh vé& quy mo tai san, ngudn vén va hiéu qua hoat dong

kinh doanh.
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Bing 2.4: Tinh hinh tai san va nguon vén ciia Cong ty Vin Tdi Va Tiép Vin Toan Cau Hdi Ping giai doan 2023-2025

Don vi: triéu dong

2024/2023 2025/2024
Chi tiéu 2023 2024 2025
+/- % +/- %o

TAI SAN

Tai san ngan han 6.842 7.965 9.412 1.123 16,41 1.447 18,17
Tai san dai han 2.316 2.684 3.127 368 15,89 443 16,51
Téng tai san 9.158 10.649 12.539 1.491 16,28 1.890 17,75
NGUON VON

No phai tra 5.764 6.652 7.583 888 15,41 931 13,99
Vén chu s6 hitu 3.394 3.997 4.956 603 17,77 959 23,99
Tong ngudn von 9.158 10.649 12.539 1.491 16,28 1.890 17,75

(Nguon: Phong Ké toan Céng ty Van Tdi Va Tiép Vin Toan Cau Hai Pdng)
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Qua bang 2.4 c6 thé thay tinh hinh tai san va ngudn vén ctia Cong ty Van Tai Va
Tiép Van Toan Cau Hai DPing trong giai doan 2023-2025 c¢6 xu huéng ting trudng
tuong d6i 6n dinh. Quy mé tong tai san va tong ngudn von cia doanh nghiép déu ting
qua cac nam, phan anh hoat dong kinh doanh cua cong ty dang tirng budc dugoc mod rong
va nang lyc tai chinh dan duogc cai thién.

V& tai san, tong tai san ctia cong ty nim 2024 dat 10.649 triéu dong, ting 1.491
triéu dong, trong tng tang 16,28% so v4i nam 2023. Dén nam 2025, tong tai san tiép
tuc tang 1én 12.539 triéu dong, ting 1.890 triéu dong, twong Gmg ting 17,75% so véi
niam 2024. Diéu nay cho thdy quy mé hoat déng cua doanh nghiép ngay cang duoc mo
rong nham dap ing nhu cau phat trién trong linh vuc logistics.

Trong co ciu tai san, tai san ngan han chiém ty trong 16n hon so véi tai san dai
han. Nam 2024, tai san ngan han dat 7.965 triéu dong, ting 1.123 triéu dong, tuong tng
ting 16,41% so v6i nam 2023. Pén nim 2025, chi tiéu nay tiép tuc ting 1én 9.412 triéu
dong, ting 18,17% so voi nam trude. Viée tai san ngan han chiém ty trong cao phan anh
dic diém hoat dong ctia doanh nghiép logistics khi phan 16n ngudn von duoc sir dung
cho cac khoan phuc vu truc tiép cho hoat dong kinh doanh nhu tién mat, cac khoan phai
thu khach hang va chi phi van hanh.

Bén canh do6, tai san dai han cua cong ty ciling c6 xu hudng ting qua cac nam.
Nam 2024, tai san dai han dat 2.684 tri¢u déng, tang 15,89% so v&1 nam 2023; dén naim
2025 dat 3.127 triéu dong, ting 16,51% so voi nim 2024. Diéu nay cho thdy doanh
nghié¢p dang tirng budc dau tu thém vao co s& vat chat, thiét bi 1am viéc va céac cong cu
hd tro quan ly nham nang cao hi€u qua van hanh va chat luong dich vu.

Vé ngudn von, ng phai tra ctia cong ty chiém ty trong twong d6i 10n trong tong
nguén von. Nam 2024, ng phai tra dat 6.652 triéu déng, tdng 888 tricu déng, tuong Ung
tang 15,41% so voi nam 2023. Pén nam 2025, no phai tra tiép tuc ting 1én 7.583 triéu
dong, taing 13,99% so v4i nam trude. Diéu nay phan anh doanh nghiép st dung ngudn
vbn vay va cong ng nham phuc vu cho hoat dong kinh doanh va mé rong quy mé hoat
dong. Pay 1a dic diém kha pho bién trong linh vuc logistics do thudng phét sinh nhiéu
khoan thanh toan lién quan dén véan chuyén va giao nhan hang hoa.

Bén canh ng phai tra, vén chu so hitu ciia cong ty ciing c6 xu hudng ting trudng
tich cuc. Nam 2024, von chu s hiru dat 3.997 tridu dong, ting 603 triéu dong, tuong

g tang 17,77% so v&i ndm 2023. Bén nam 2025, von chi s hitu tang 1én 4.956 tricu
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dong, ting 23,99% so v4i nam 2024. Sy gia ting ndy chu yéu xuét phat tir két qua hoat
dong kinh doanh c6 1ai va lgi nhuan duoc gitr lai dé tai dau tu, cho théy doanh nghi¢p
dang tung budc nang cao kha nang tu chu tai chinh.

Nhin chung, tinh hinh tai chinh ctia Céng ty Van Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai
Ding trong giai doan 2023-2025 tuong ddi on dinh va c6 xu hudng phat trién tich cyc.
Quy md tai san va ngudn von déu ting qua cic ndm, phan anh doanh nghiép dang mo
rong hoat dong kinh doanh va nang cao nang luc tai chinh. Pay 1a co s¢ thuan loi dé
cong ty tiép tuc dau tu phat trién dich vu, hoan thién quy trinh chim soc khach hang va
nang cao kha nang canh tranh trén thi truong logistics trong thoi gian téi.

2.2. Phan tich thuc trang hoat dong kinh doanh cuia cong ty
2.2.1. Khdi quat hoat dong kinh doanh va thi truwong cua cong ty

Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai Ping hoat dong trong linh vuc
logistics va giao nhan van tai, cung cép cac dich vu lién quan dén van chuyén hang hoa
trong nudc va qudc té. V4i dinh hudng phat trién theo mé hinh dich vu logistics tong
hop, cong ty trién khai nhiéu loai hinh dich vu nham dép ing nhu cau da dang ctia khach
hang trong chudi cung tng.

V& hoat dong kinh doanh, céng ty tap trung chil yéu vao cac dich vu nhu vén tai
quéc té bang duong bién va duong hang khong, van tai noi dia, dich vu khai bao hai
quan va hd tro thi tuc xudt nhap khau. Trong do, dich vu van tai quéc té dong vai tro
chu luc, chiém ty trong 16n trong doanh thu ctia doanh nghiép. Bén canh d6, cong ty
cling cung cap cac dich vu hd trg nhu tu van logistics, xir Iy ching tir va theo ddi don
hang, gop phan hoan thién quy trinh cung cap dich vu cho khach hang.

Vé thi truong hoat dong, cong ty chii yéu phuc vu cac doanh nghiép xuat nhap
khau, nha san xuit va cac don vi thuong mai c6 nhu ciu van chuyén hang hoa. Thi
truong clia cong ty tap trung tai cac khu vuc kinh té trong diém nhu Ha Noi, TP. H6 Chi
Minh, Hai Phong va cic khu cong nghiép 16n. Ngoai ra, thong qua mang ludi ddi tac
quéc té, cong ty co kha niang két ndi va cung cap dich vu van chuyén dén nhiéu quc gia
va ving lanh tho trén thé gidi.

Trong bdi canh nganh logistics ngdy cang canh tranh, Cong ty Van Tai Va Tiép
Vin Toan Cau Hai Pang di timg budc xay dung uy tin thong qua viéc nang cao chat

lugng dich vy, dam bao thoi gian giao nhéan va t6i wu chi phi cho khach hang. Tuy nhién,
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do quy mo con han ché so véi cac doanh nghiép 16n trong nganh, cong ty van phai ddi
mit v6i nhiéu thach thic trong vi¢c mo rong thi trudong va nang cao nang luc canh tranh.

Nhin chung, hoat dong kinh doanh ctia cong ty twong d6i 6n dinh va c6 tiém ning
phat trién trong bdi canh nhu cau logistics ngdy cang gia ting. Pay ciing 1a co sd quan
trong dé phan tich sau hon vé thuc trang hoat dong cham s6c khach hang cia cong ty
trong cac phan tiép theo.
2.2.2. Két qud hoat dpng kinh doanh ciia cong ty

Dé danh gia khai quét tinh hinh hoat dong kinh doanh ctia Cong ty Van Tai Va
Tiép Véan Toan Cau Hai Pang trong giai doan 2023-2025, can xem xét cac chi tiéu vé
doanh thu, chi phi va lgi nhuan cia doanh nghi¢p. Céc chi ti€u nay phan anh muc do
tang truong, hiéu qua hoat dong ciing nhu kha ning kiém soat chi phi ciia cong ty trong
qua trinh kinh doanh dich vu logistics. Thong qua viéc phan tich két qua hoat dong kinh
doanh, c6 thé thdy duoc xu hudng phat trién va ning lyc tai chinh cta doanh nghiép

trong giai doan nghién ctru.
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Bing 2.5: Két qud hoat dong kinh doanh ciia Céng ty Vin Tdi Va Tiép Vin Toan Cau Hdi Ping giai dogn 2023-2025

Don vi: triéu dong

2024/2023 2025/2024
Chi tiéu 2023 2024 2025
+/- % +/- %

Doanh thu ban hang va cung

. 12.487 14.263 16.918 1.776 14,22 2.655 18,62
cap dich vu
Céc khoan gidm trir doanh thu 184 213 296 29 15,76 83 38,97
Doanh thu thuin 12.303 14.050 16.622 1.747 14,20 2.572 18,31
Gia vbn hang ban 9.624 10.871 13.205 1.247 12,96 2.334 21,47
Lo¢i nhuén gop 2.679 3.179 3.417 500 18,66 238 7,49
Chi phi ban hang 1.032 1.174 1.462 142 13,76 288 24,53
Chi phi quan ly doanh nghi¢p 721 812 934 91 12,62 122 15,02
Chi phi tai chinh 361 404 428 43 11,91 24 5,94
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Thu nhap khéc 96 108 129 12 12,50 21 19,44
Chi phi khac 28 32 38 4 14,29 6 18,75
Loi nhuén truéc thué 749 1.002 1.594 253 33,78 592 59,08
Chi phi thué TNDN 151 200 319 49 32,45 119 59,50
Loi nhuin sau thué 598 802 1.275 204 34,11 473 58,98

(Nguon: Phong Ké todn Céng ty Vin Tdi Va Tiép Vin Toan Cau Hai Pdang)
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Qua bang 2.5 ¢6 thé thay két qua hoat dong kinh doanh ctia Cong ty Van Tai Va
Tiép Van Toan Cu Hai Ding trong giai doan 2023-2025 ¢ xu hudng ting trudng tich
cuc. Hau hét cac chi tidu vé doanh thu va loi nhuan déu ting qua cic nim, cho thay
doanh nghiép dang ting budc mo rong hoat dong kinh doanh va nang cao hiéu qua hoat
dong trong linh vuc logistics.

Cu thé, doanh thu ban hang va cung cép dich vu nam 2024 dat 14.263 tricu déng,
tang 1.776 triéu dong, twong (mg tang 14,22% so v4i nam 2023. Dén nim 2025, doanh
thu tiép tuc ting 1én 16.918 triéu dong, ting 2.655 triéu dong, tuong tng ting 18,62%
so v6i nam 2024. Diéu nay cho thiy nhu cau str dung dich vu logistics ngay cang gia
ting, ddng thoi phan anh kha ning mo rong khach hang va duy tri hoat dong kinh doanh
6n dinh ciia cong ty.

Doanh thu thuan cta doanh nghiép ciing ting lién tuc qua cac nim. Nam 2024
doanh thu thuan dat 14.050 triéu dong, ting 14,20% so véi naim 2023; dén nam 2025
tiép tuc tang 1én 16.622 triéu dong, twong ng ting 18,31% so véi nam trude. Mic du
cac khoan giam trir doanh thu c6 ting nhung muc ting khong qua 16n, cho thiy cong ty
van kiém soat twong dodi t6t hoat dong cung cap dich vu.

Bén canh d6, gia von hang ban ting kha manh tir 9.624 triéu dong nim 2023 1én
13.205 triéu dong nam 2025. Nguyén nhan chu yéu 13 do chi phi van chuyén, kho bai,
nhién liéu va cac chi phi lién quan dén hoat dong logistics ting 1én khi doanh nghiép mo
rong quy md hoat dong. Tuy nhién, lgi nhuan gop cla cong ty van duy tri muc ting
truong tich cuc, tir 2.679 triéu dong nam 2023 1én 3.417 triéu dong nam 2025, cho thay
hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép vin dat hiéu qua twong ddi tot.

Ngoai ra, cac khoan chi phi ban hang, chi phi quan ly doanh nghiép va chi phi tai
chinh déu ting qua cac nim. Piéu nay phan anh cong ty dang gia ting du tu cho hoat
dong van hanh, phat trién thi trudng va cham séc khach hang. Pic biét, chi phi ban hang
nam 2025 ting 24,53% so v&i nam 2024, cho thiy doanh nghiép ngay cang chi trong
hon dén hoat dong hd trg khach hang va mé rong thi trudng.

béng chu y, lgi nhuan trude thué va loi nhuan sau thué cua cong ty co tbc do tang
trudng kha cao. Loi nhuan trudce thué nam 2025 dat 1.594 triéu dff)ng, tang 59,08% so
v6i nam 2024. Tuong ty, 191 nhuédn sau thué dat 1.275 triéu déng, tang 58,98% so véi
nim trude. Didu ndy cho thdy mic du chi phi hoat dong gia ting nhung coéng ty van duy

tri dugc kha nang kiém soat chi phi va nang cao hiéu qué kinh doanh.
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Nhin chung, két qua hoat dong kinh doanh ctia Cong ty Van Tai Va Tiép Van
Toan Cau Hai Ping trong giai doan 2023-2025 cho thdy doanh nghiép dang c6 xu
hudng phat trién tich cuc ca vé doanh thu 13n loi nhuan. Py 14 co s& thuan loi dé cong
ty tiép tuc nang cao chit lugng dich vy, hoan thién quy trinh chim soc khach hang va
mo rong hoat dong kinh doanh trong thoi gian toi.

2.2.3. Déi thii ciia cong ty

Trong qua trinh hoat dong kinh doanh, Coéng ty Van Tai Va Tiép Van Toan Cau
Hai Pang tap trung cung cap cac dich vu logistics nhu van chuyén hang héa quéc té,
van tai noi dia, khai bao hai quan va cac dich vy hd tro lién quan. bPoi tuong khach hang
chu yéu cua cong ty 1a cac doanh nghiép c6 nhu cau xut nhip khiu hang hoa, cac don
vi san xuat, thuong mai va phan phéi.

V& thi truong khach hang, cong ty hién dang tap trung khai thac nhom khach
hang doanh nghiép (B2B), trong d6 phan 16n 1a cac doanh nghiép c¢6 nhu ciu van chuyén
hang hoa thuong xuyén véi s6 lugng 16n. Nhém khach hang nay thudng yéu cau cao vé
tinh chinh xac trong ching tur, thoi gian giao nhan, kha nang cip nhat tinh trang hang
hoa va mirc 6 hd tro ciia nhan vién trong qua trinh cung cap dich vu.

Bén canh nhoém khéach hang hién hiru, cong ty cling huéng dén viéc mé rong thi
truong thong qua viéc tim kiém cac khach hang tiém ning trong linh vuc san xuat, xuat
nhap khau va thuong mai. Tuy nhién, hoat dong tiép can khach hang mai hién nay van
chu yéu dua vao mdi quan hé ¢4 nhan, khach hang gidi thiéu hodc cac ngudn khach hang
truyén théng, chua khai thac manh cac kénh tim kiém khach hang hién dai.

V& nhu cau cua khach hang, khach hang sir dung dich vu logistics ctia cong ty
thudng quan tim dén céac yéu t6 sau:

« Nhu ciu vé chi phi hop ly: Khach hang mong muén muec gia dich vu ph hop
v6i ngan sach nhung van dam bao chét lugng va do an toan trong van chuyén.

« Nhu ciu vé thoi gian van chuyén: Khach hang yéu ciu doanh nghiép dam bao
dang tién do giao nhéan nham han ché anh huong dén hoat dong san xuét va kinh
doanh.

« Nhu ciu vé thong tin minh bach: Khach hang mong muén dugc cung cip day
du thong tin vé lich trinh van chuyén, tinh trang hang héa va cac van dé phat sinh

trong qua trinh thuc hién dich vu.
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o Nhu ciu vé sur hd trg va chim séc: Khach hang ky vong nhan vién c6 kha ning
tu vin nhanh chéng, xir Iy van dé kip thoi va duy tri lién hé sau khi hoan thanh
dich vu.

Nhin chung, viéc hiéu rd thi truong khach hang va nhu clu st dung dich vu 1a co
s quan trong gitp cong ty xay dung chinh sach cham séc khach hang phu hop. Bac biét
trong linh vyc logistics, khi cac doanh nghiép cung cap dich vu c6 sy twong dong vé gia
va phuong thic van chuyén, chat luong chim soc khach hang trd thanh yéu td tao su
khac biét va duy tri mbi quan hé hop tac lau dai.

Déi voi Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai Pang, mic du quy mé chua
16n so voi nhiéu doanh nghiép trong nganh nhung cong ty van c6 mét sb loi thé nhat
dinh nhu ddi ngii nhan su tré, kha ning hd tro khach hang linh hoat va dinh huéng phat
trién dich vu theo nhu cau thuc té cua khach hang. Tuy nhién, trude &p luc canh tranh
ngay cang 16n, cong ty can tiép tuc ning cao chét luong dich vy, hoan thién quy trinh
chdm sdc khach hang, taing cuong ing dung cong nghé trong quan ly va xay dung hinh
anh chuyén nghiép nham tao su khac biét trén thi truong logistics hi¢n nay.

2.3. Thue trang quy trinh cham séc khach hang tai cong ty
2.3.1. Quy trinh cham soc khdach hang tai cong ty

Quy trinh chidm s6c khach hang tai Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai
Ping duogc td chirc thanh ba giai doan chinh gém: trude khi cung cip dich vu, trong qua
trinh cung cép dich vu va sau khi hoan tat dich vu. Mdi giai doan déu duoc trién khai
voi cac noi dung cu thé, co su tham gia cua nhiéu bo phan khac nhau nham dam béo
phuc vu khach hang mdt cach toan di¢n va hi€u qua.

O giai doan trudc khi cung cap dich vu, cong tac cham soc khach hang duoc
bat dau tir hoat dong tim kiém va tiép can khach hang tiém ning. Cong ty chil yéu tim
kiém khach hang thong qua cic mdi quan hé sin c6, gidi thiéu tir khach hang cii, cac
kénh truc tuyén nhu website, email va mang xa hoi. Khi ¢6 khach hang lién hé hoac
duoc tiép can, nhan vién kinh doanh s& tién hanh trao doi, thu thap thong tin chi tiét vé
nhu cau cua khach hang nhu loai hang hoa van chuyén, sb lugng, tuyén duong, phuong
thirc van chuyén (dudng bo, dudng bién, duong hang khong), thoi gian giao nhan du
kién cling nhu cac yéu cau dic biét lién quan dén bao quan hang hoa.

Sau khi nam bat nhu cau, nhan vién kinh doanh phéi hop véi bd phan van hanh

dé xay dyng phuong an van chuyén phu hop, dong thoi 1ap bang bao gié chi tiét giri cho
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khach hang. Trong qua trinh nay, cong ty khong chi dimng lai & viéc cung cap gia ma con
tu van cu thé vé 10 trinh van chuyén, thoi gian du kién, cac chi phi phat sinh c6 thé xay
ra va cac diéu kién lién quan dén dich vu. Néu khach hang c6 thic méc, nhan vién sé
giai thich rd rang va diéu chinh phuong an sao cho phu hop nhat véi nhu cau thuc té.
Khi khach hang dong ¥ véi bao gia va cac diéu khoan, hai bén s& tién hanh ky két hop
d6ng hodc xac nhan don hang thong qua email. Pay 1a budc quan trong nham xac 1ap
trach nhi¢m gitra cac bén va tao co so dé trién khai dich vuy.

Trong qua trinh cung cap dich vu, cong tic cham séc khach hang duoc thé hién
13 nét thong qua viée td chirc thuc hién don hang va duy tri lién lac thudng xuyén véi
khach hang. Sau khi nhin dugc don hang, Phong Van hanh tién hanh 1én ké hoach van
chuyén, sip xép phuong tién va diéu phdi lich trinh pht hop. Pong thoi, Phong Ching
tur thyc hién céc cong vi¢e lién quan nhu chuan bi ho so, kiém tra chirng ttr, khai bao hai
quan d6i voi hang héa xudt nhap khau va dam bao tinh chinh x4c cua cac gidy to.

Trong sudt qua trinh van chuyén, cong ty ludn cap nhat tinh trang don hang cho
khach hang thong qua di¢n thoai, email hodc cac ing dung lién lac. Céc thong tin dugc
cung cip bao gom thoi gian hang héa duoc nhan, tinh trang van chuyén, vi tri hang hoa
va thoi gian du kién giao hang. Trong truong hop phat sinh su ¢b nhu chiam tré, sai sot
chting tir hodc van dé lién quan dén phuong tién van chuyén, cong ty s& chii dong thong
bao cho khach hang, ddng thoi phédi hop gitta cac bd phan dé tim hudng xir 1y phu hop.
Viéc phan hoi nhanh chéng va minh bach gitp khach hang nam bat duoc tinh hinh va
giam thiéu lo lang trong qua trinh sir dung dich vu.

Ngoai ra, trong giai doan nay, thai d6 va k¥ ning giao tiép ctia nhan vién ciing
dong vai tro quan trong trong viéc nang cao chét luong cham soc khach hang. Nhan vién
luon gitr thai do lich s, nhiét tinh, sin sang hd tro va giai dap cac yéu cau cua khach
hang mot cach kip thoi, qua d6 gop phan tao dung su tin twong va hai 1ong tir phia khach
hang.

Sau khi hoan tat qua trinh cung cap dich vu, cong ty tiép tuc trién khai cac
hoat dong cham séc khach hang nham duy tri mdi quan hé 1au dai. Trudc hét, cong ty
tién hanh d6i chiéu céng no, 1ap bién ban thanh Iy hop dong va thuc hién cac thu tuc
thanh toan theo thoéa thuan da ky két. Sau do, nhan vién kinh doanh s& chu dong lién h¢

v6i khach hang dé ghi nhan y kién phan hoi vé chét luong dich vu, bao gdm céc yéu td
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nhu thoi gian giao nhan, muc d§ an toan cua hang hoa, tinh chinh xac ctia chirng tur va
thai do phuc vu ctia nhan vién.

Trong truong hop khach hang c6 khiéu nai, cong ty sé& tiép nhan thong tin va
chuyén dén cac bd phan lién quan dé xu 1y. Qua trinh giai quyét khiéu nai duoc thuc
hién theo huéng nhanh chéng, minh bach va dam bao quyén loi cho khach hang. Sau
khi xtr 1y, cong ty s& phan hoi lai két qua va theo ddi mirc do hai 1ong ctia khach hang.

Bén canh d0, cong ty con duy tri moi quan hé véi khach hang thong qua viée gui
thong tin vé dich vu méi, chinh sach vu dii hodc céc chuong trinh cham séc khach hang
than thiét. D4i véi nhitng khach hang thuong xuyén, cong ty co thé ap dung cac chinh
sach wu d3i vé gia hodc hd tro linh hoat trong qué trinh hop tac. Nhitng hoat dong nay
g6p phan gitr chan khach hang cii, dong thoi tao nén tang dé phat trién mdi quan hé hop
tac 1au dai va bén virng.

2.3.2. Phdn tich quy trinh cham soc khdach hang tai cong ty
2.3.2.1. Giai doan truoc khi cung cd'p dich vu

Giai doan trudc khi cung cip dich vu 13 budc dau tién trong quy trinh chim soc
khach hang tai Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai Pang. Pay la giai doan c6
vai trd quan trong trong viéc tiép can khach hang, tim hiéu nhu cau, xay dung sy tin
tudng va tao tién dé cho qua trinh hop tac lau dai giita cong ty v6i khach hang. Béi véi
doanh nghiép logistics, chat luong cham séc khach hang & giai doan nay khong chi anh
huong dén kha ning ky két hop dong ma con quyét dinh mirc d6 hai long cua khach
hang trong céc giai doan tiép theo.

Tai Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai Pang, quy trinh cham séc khach
hang trudc khi cung cap dich vu dugc trién khai thong qua nhiéu budc lién tiép, c6 su
phéi hop gitra bd phén kinh doanh, bd phan cham séc khach hang va cac bd phan lién

quan nham dam bao khach hang dugc hd trg day du, chinh xac va kip thoi.
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Hinh 2-2: Quy trinh chim séc¢ khach hang trwée khi cung cip dich vu tai Cong ty
Van Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai Ping

s N

Tiép nhin thong tin khach
hang

4

Tim hiéu nhu cau van chuyén

. J

Tw van dich vu va bao gia

4

Trao d6i va dam phan véi
khach hang

Xac nhan thong tin don hang

. 4

Chuén bj cung cép dich vu

J

Buéc 1: Tiép nhin théong tin khdach hang

dich vu tai Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai Pang. O budc nay, nhan vién
cham soc khach hang va bo phan kinh doanh sé& tiép nhan cac thong tin ban dau cia

khach hang thong qua nhiéu kénh khéc nhau nhu dién thoai, email, website, mang xa

Pay 1a bude dau tién trong quy trinh chim séc khach hang truée khi cung cip

hoi hodc khéach hang gioi thicu.

Khi tiép nhan thong tin, nhan vién cham soc khach hang can thuc hién cic cong

viéc sau:

Ghi nhan thong tin doanh nghiép khach hang.
Ghi nhan ngudi lién hé tryc tiép.

Thu thap sb dién thoai, email va dia chi lién hé.
Ghi nhan nhu cau so bd cia khach hang.

Xéc dinh loai dich vu khach hang dang quan tam.
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- Phén loai khach hang theo nhom khach hang tiém ning hoic khach hang cil.
Ngoai ra, nhan vién chim soc khach hang can dam bao thai d6 giao tiép chuyén
nghiép, phan hdi nhanh chong va cung cép cac théng tin co ban vé cong ty nham tao 4n
tuong tot voi khach hang ngay tir 1an dau lién hé.
Céc chung tir va tai liéu thudng st dung gom:
- Phiéu tiép nhan thong tin khach hang.
- Email trao ddi thong tin v6i khach hang.
- Catalogue dich vu va ho so ning lyc cong ty.

Biéu méu 2.1: Mdu phiéu tiép nhgn théng tin khdch hing

,J;-]. E ) Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan
- CAu Hai Ping
A Lién Chiéu, Pa Ning

PHIEU TIEP NHAN THONG TIN KHACH HANG
I. THONG TIN KHACH HANG
SHO VA TEN: oo
= SO GIEN tROL: v
SEmMail: e
- D12 Chi/CONG TY: weiieeiiieeeeeeeee e
II. YEU CAU DICH VU
-DIich VU dAng KY: oo
- Ngay mong mudn bat QAU ............ooveveemeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeeeeeneeees
- MUC tEU/YEU CAU CU thE: v,

III. THONG TIN TIEP NHAN

- Nhan vién phu trach: .....ccooooiiiiiii e
- Ngay tiép nhan: ...../...../20...
- Trang thai: (1 P4 tiép nhan [0 Pang xir ly [ P4 hoan tat
Xac nhan cua Khach hang Nhén vién tiép nhan
(Ky, ghi rd ho tén) (Ky, ghi rd ho tén)
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Buéc 2: Tim hiéu nhu ciu vin chuyén

Sau khi tiép nhan thong tin khach hang, nhan vién chdm soc khach hang tién hanh
tim hiéu chi tiét nhu cau van chuyén nhim phuc vu cho qua trinh tu van va béo gia. Tai
budc ndy, nhan vién can trao ddi tric tiép véi khach hang dé thu thap day du cac thong
tin lién quan dén 16 hang va yéu cau dich vy, bao gom:

- Loai hang hoa van chuyén.

- Khéi luong va kich thudc hang hoa.
- Tuyén véan chuyén.

- Cang di va cang dén.

- Hinh thtc van chuyén.

- Thoi gian yéu cau giao nhan.

- Diéu kién giao hang.

- Yéu cau bao quan hang hoa.

- Cacyéu cau dic biét khac.

Sau khi tiép nhan thong tin, nhan vién chim séc khach hang s& phdi hop véi bo
phan van hanh dé kiém tra kha nang cung cép dich vu, lich van chuyén va thoi gian thuc
hién. P6i v6i cac mit hang ddc thu nhu hang d& v, hang nguy hiém hodc hang can bao
quan nhiét do, nhan vién can trao doi k¥ véi khach hang dé han ché rii ro phat sinh trong
qua trinh van chuyén.

Céc chung tir va tai liéu thudng st dung gom:

- Email trao doi thong tin 16 hang.
- File thong tin hang hoa

- Yéu cau dat cho van chuyén
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Biéu mau 2.2: Mau yéu cau dat cho vdan chuyén

& % Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan Ciu Hai
I
= Dang
R Lién Chiéu, Pa Ning

PHIEU YEU CAU PAT CHO VAN CHUYEN
1. Thong tin khach hang
TEN CONG LY. eveieieeeciieeeeee e Ngudi li€n hé: ..o,
SO QBN thOAL: v Email: oo
2. Thong tin 16 hang
Ténhanghoa: ........cccoevieiiiiiee e S6 lwong kién/container: ..........................
Trong Iwong: ....cceeeeeieeeeiieeee e
Kich thudc: .....oooovveiiiiie
3. Thong tin van chuyén

Hinh thtrc van chuyén:

O Puong bién [ Duong hang khong L1 Duong bd

Cang di / Piém i c.ooooveeeeeeeeeeen. Cang dén / Piém dén: ......o.ooovvvveeeeen.
Thoi gian du kién xuat hang (ETD): ...........

Thoi gian du kién dén hang (ETA): ............

4. Yéu cau dich vu

] Khai bao hai quan O Van chuyén noi dia O Luu kho

[ Bao hiém hang hoa LI Dich vu Khac: ...oveveeeieiiiiiiiiiieeeeee,

5. Ghi cht thém

Xac nhan
Nguwoi giri yéu cau

(Ky va ghi rd ho tén)
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Buwéc 3: Tw vin dich vu va bdo gid
Sau khi tim hiéu nhu ciu van chuyén ctia khach hang, nhan vién chim séc khach
hang phdi hop vé6i bo phan kinh doanh va van hanh dé xay dung phuong an dich vy phu
hop. Céc nodi dung tu van bao gom:
- Tu vAn tuyén van chuyén phu hop.
- Tu vAn phuong thic van chuyén.
- Tu vén thoi gian giao nhan.
- Tu vén thu tuc hai quan.
- Tu vén cac dich vu hd trg nhu luu kho, dong gobi hoac bao hiém hang hoa.
Sau khi théng nhit phuong an van chuyén, nhan vién tién hanh 1ap bao gia dich
vu gui cho khach hang. Noi dung bao gia thuong bao gdom:
- Thong tin khach hang.
- Tuyén véan chuyén.

- Chi phi van chuyén.

Céc phu phi lién quan.

Piéu kién thanh toan.

Thot gian hiéu lyc bao gia.

biéu khoan lién quan.

Trong qua trinh béo gia, nhan vién chim soc khach hang can giai thich rd cac
khoan chi phi nham dam bao tinh minh bach va tao su tin tudng cho khach hang.
Céc chimg tir va tai liéu thuong st dung gdm:
- Béogiadich vu.
- Email trao doi bao gia véi khach hang.
- Phuong an van chuyén (néu co).
Buéc 4: Trao déi va dam phdn véi khich hang
Sau khi khach hang nhan bao gi4, nhan vién cham séc khach hang tiép tuc trao
d6i va dam phan véi khach hang vé cac diéu kién lién quan dén dich vu. Tai budc nay,
nhan vién can:
- Giai dap cac thic mic cia khach hang.
- Diéu chinh phurong 4n van chuyén néu can.
- Thuong lugng muc gid dich vu.

- Thuong lugng diéu kién thanh toan.
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- Thong nhét thoi gian thyc hién.
- Trao doi trach nhiém cta cac bén.

Ddi voi cac khach hang 16n hoac khach hang st dung dich vy thuong xuyén,
cong ty co thé ap dung thém céc chinh sach vu dai hodc chinh sach cong no phu hop.
Nhan vién chdm séc khach hang can thuong xuyén theo ddi phan hoi ciia khach hang,
chu dong ho tro va cap nhat thong tin nham dam béo qué trinh dam phan dién ra thuan
loi.

Céc chung tir va tai liéu thudng st dung gom:

- Email trao d6i diéu chinh bao gia.
- Bién ban thoa thuan hoic hop dong nguyén tic (néu co).
Buwoc 5: Xdc nhan thong tin don hang

Sau khi hai bén thong nhat cac diéu kién dich vu, nhan vién chdm séc khach hang

tién hanh xac nhan thong tin don hang trude khi trién khai thuc hién. Cac ndi dung can

xac nhan bao gom:

Thong tin nguoi gui va nguoi nhan.

Tén hang hoa.

- S6 luong va trong luong hang hoa.

- Tuyén van chuyén.

- Lich van chuyén.

- Thoti gian giao nhan.

- Diéu kién thanh toan.

- Céc yéu cau dic biét ciia khach hang.

Viéc xac nhan thong tin don hang c6 vai trd quan trong nham han ché sai sot
trong qua trinh thyc hién dich vu va dam bao céc bg phan lién quan nim déy du thong
tin. Sau khi xdc nhan don hang, nhan vién chiam séc khach hang s& chuyén thong tin
sang b0 phan van hanh va bg phan chiing tir dé chuén bi trién khai dich vu.

Céc chtng tir va tai lidu thuong st dung gom:

- Xac nhan dat chd van chuyén .
- Email x&c nhan str dung dich vu.

- Thong tin lich van chuyén dy kién.
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Biéu mau 2.3: Mau xdc nhdn dat cho vin chuyén

& % Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan Ciu Hai
I
= Dang
R Lién Chiéu, Pa Ning

XAC NHAN PAT CHO VAN CHUYEN

1. Thong tin khach hang
TEN CONG LY: eveieiieeiiee et Nguoi lien hé: ...oooooiiiiiiieiie,
SO GEN thOAL: vveveeeeeeeeeeeeeeeeee e, Email: ...ccoooiiiiiiiieee,

2. Thong tin booking

SO BOOKING: ... Hang tau / Hang van chuyén: ..................
S&chuyén: .......ooooveiiiiiiii Loaicontainer: ...........ccoovvviiviiniiennnnnnn.
SO THONG CONAINCT: ... ..ot

3. Thong tin van chuyén

Cang di (POL): ...oveieeeiie e, Cang dén (POD): .......oeevueeinnn..
Ngay du kién khoi hanh (ETD): ............... Ngay du kién dén (ETA): .......evvne...
4. Thong tin hang hoa

Ténhanghoda: ..., SO IUONG: <o,
TONG ONE THONE: oo e,

5.Yéucauluu y
Khach hang vui 10ng gtri ddy du chimg tir trude ngay cat SL
Hang hoa phai dugc dong gbéi ding quy cach trudce khi giao nhan.

Vui long xac nhan thong tin booking trong vong 24 gio.

Xac nhan
Nguwoi giri yéu cau

(Ky va ghi rd ho tén)
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Buwéc 6: Chudn bi cung cép dich vu

Sau khi hoan tat xac nhan don hang, cong ty tién hanh chuan bi cac diéu kién can

thiét dé trién khai dich vu. Tai budc nay, nhan vién cham séc khach hang phéi hop véi

bd phan van hanh va bg phan chiang tur dé:

Hudng dan khach hang chuan bi ho so.

Kiém tra tinh ddy du va chinh xac ciia chimng tir.
Theo doi lich tau hoac lich xe.

Séap xép ké hoach giao nhan.

Thong béo lich thuc hién cho khach hang.

Céap nhat cac thong tin phat sinh.

Doi v6i hoat dong logistics, viéc kiém tra chirng tir 13 ndi dung rat quan trong vi

néu chung tur sai sot s€ anh hudng truc ti€p dén qué trinh van chuyén va thong quan

hang hoa. Do do6, nhan vién chdam s6c khach hang can kiém tra k¥:

Hoa don thuong mai.

Hudng dan van chuyén.

Thong tin ngudi gui va ngudi nhan.
Diéu kién giao hang.

Tén hang hoa.

S6 lugng hang hoa.

Trong trudng hop phat hién sai sét, nhan vién can nhanh chéng lién hé khach

hang dé diéu chinh kip thoi.

Céc chung tir va tai liéu thudng st dung gom:
Huéng dan giri hang.

Hoa don thuong mai.

Phiéu déng goi hang hoa.

Van don.

To khai hai quan.

Dé danh gia khach quan hon, tac gia da tién hanh phong van ban céu trac d6i véi

8 ddi tuong, bao gdm 5 nhédn vién Phong Kinh doanh va 3 khach hang doanh nghiép

dang str dung dich vu cuia cong ty. Noi dung phong van xoay quanh cac cau héi nhur:

Cau héi 1: Anh/chi danh gia nhu thé nao vé& mirc do chi tiét cua hoat dong tu van

trudc khi su dung dich vu?
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Céu hoi 2: Cong ty ¢ dap tng ding nhu cau van chuyén ban dau khong?

Cau hoi 3: Hoat dong tim kiém va tiép can khach hang hién nay c6 hiéu qua
khong?

Cau hoi 4: Cong ty c6 hé thong luu trit va quan 1y thong tin khach hang hay
khong?

Két qua thu dugc duogc tong hop trong bang sau:

Bing 2.6: Két qua khdo sdt vé hoat dpng chim séc khdch hang truwée khi cung cip

dich vu
Noi dung khio sat | S6 nguoi dong y Ty 18 (%) Nhan xét
Khach hang danh
Tu vén 1 rang, dé gia cao kha nang
B 7/8 87,5% o _
hiéu gidi thich va minh
bach thong tin
Cé diéu chinh theo
Phuong an van .
, 6/8 75,0% nhu cau nhung
chuyén phu hop \ 3
chua dong déu
Thai d6 phuc vu Nhan vién than
. 7/8 87,5% ) « .
nhiét tinh thién, ho trg tot
Tim kiém khéach Phuy thudc vao moi
6/8 75,0%
hang con thy dong quan hé ca nhan
. Dt li¢u khach hang
Chua c6 hé thong
5/8 62,5% chua dugc quan ly
CRM
tap trung

(Nguén: Khdo sat va phong vén cia tac gid)
Két qua khao sat cho thay, da sd ¥ kién danh gia tich cuc vé hoat dong tu van cta
cong ty. Cu thé, 87,5% sb ngudi duge hoi cho rang thong tin duoc cung cép rd rang, dé
hiéu va gitp ho dua ra quyét dinh nhanh chéng. Piéu ndy phan anh ning luc chuyén
mon ciing nhu k¥ ning giao tiép ciia d6i ngii nhan vién kinh doanh.
Mot s6 ¥ kién tiéu biéu nhu:
e “Bén cong ty giai thich kha chi tiét, dic biét 1a phan chi phi va thoi gian nén tui
t6i dé so sanh va quyét dinh” (Khach hang doanh nghiép A).
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e “Tuy ting don hang, bén em phai diéu chinh phuong an lién tuc, c6 khi 2-3 1an

m&i chét duoc v6i khach” (Nhan vién kinh doanh 2).

Tuy nhién, khi phan tich sdu hon cac chi tiéu con lai, c6 thé théy nhirng han ché
mang tinh hé théng. Cu thé, 75% ¥ kién cho rang hoat dong tim kiém khach hang con
mang tinh thu déng, chua khai thac hiéu qua cac kénh marketing hién dai. Diéu nay cho
thdy cong ty van phu thudc nhiéu vao ngudn khach hang truyén thong, 1am han ché kha
nang mo rong thi truong.

MGt nhan vién chia sé:

e “Hién tai bén em chu yéu lam theo khéach quen hodc khach gidi thiéu, chua c6 bo

phan marketing riéng hay chay quang céo nhiéu” (Nhan vién kinh doanh 4).

Bén canh d6, van dé thiéu hé thong quan 1y khach hang (CRM) ciing dugc thé
hién khé 1 khi c6 62,5% ¥ kién dong tinh. Viéc khong c6 hé théng luu trit tip trung
khién thong tin khach hang bi phén tan, kho theo ddi lich sir giao dich va nhu cau cu thé
cua tung khach hang.

Mot khach hang phan anh:

e “Co lan bén cong ty phai hoi lai thong tin 16 hang cii, ching to chua luu dir lidu

khach hang t6t” (Khach hang doanh nghiép B).

Ngoai ra, mic du 75% ¥ kién danh gia phwong an van chuyén 1a phu hop, nhung
van ton tai sy khong dong déu gitta cic nhan vién trong viéc xay dung giai phap. Piéu
nay cho thay quy trinh tu van chua dugc chuan héa hoan toan, van phu thudc nhiéu vao
kinh nghiém cé nhéan.

Ttr nhitng phén tich trén, c6 thé nhan dinh rang giai doan trude khi cung cip dich
vu tai Coéng ty Véan Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai Piang c6 diém manh ndi bat ¢ kha
nang tu van linh hoat va thai do phuc vu tich cuc. Tuy nhién, cac han ché lién quan dén
tinh chii dong trong tim kiém khach hang, ciing nhu viéc thiéu hé thdng quan 1y dir liu
va chuan héa quy trinh, van 13 nhitng van dé mang tinh cot 16i can duoc cai thién. Day
cling chinh 1 nhitng yéu t6 anh huong truc tiép dén hiu qua cham soc khach hang trong
dai han va kha niang phat trién thi truong cta doanh nghiép.
2.3.2.2. Giai doan trong khi cung cdp dich vu

Giai doan trong khi cung cép dich vu 14 qué trinh cong ty truc tiép trién khai hoat
dong van chuyén, giao nhan va ho tro khach hang theo cac ndi dung da duoc théng nhat

trude do. Day la giai doan quan trong trong toan bd quy trinh cham soc khach hang vi
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khach hang sé tryc tiép danh gia chat lugng dich vu, kha ning xt Iy cong viéc cling nhu
muc do chuyén nghi¢p cua doanh nghiép trong qua trinh thuc hién dich vu logistics.
Tai Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai Pang, sau khi khach hang xac
nhan st dung dich vy, bd phan cham soc khach hang sé phéi hop véi bo phan van hanh
va bo phan ching tir dé trién khai thuc hién dich vu theo dting ké hoach. Trong qua trinh
nay, nhan vién cham soc khach hang c6 trach nhiém theo doi tién do giao nhan hang
hoa, cip nhét thong tin cho khach hang va hd trg xtr 1y cac van dé phat sinh nham dam

bao qua trinh van chuyén dién ra dung thoi gian va han ché rui ro.

s N

Tiép nhin va xir Iy don hang

. 4

s N

Chuén bj chirng tir va sip xép

van chuyén

Theo di tién dd giao nhan

~\

hang hoa
9

Cap nhat thong tin cho khach

~\

hang
4

Tiép nhén va xir ly van dé

.

phat sinh

4

Hoan tat qua trinh giao nhin

\

Hinh 2-3: Quy trinh chim séc khach hang trong khi cung cap dich vu tai Cong ty
Van Tai Va Tiép Van Toan Cau Hii Diing
Buéc 1: Tiép nhin va xir Iy don hang
Sau khi khach hang x4c nhan st dung dich vy, nhan vién cham soc khach hang
tiép nhan thong tin don hang va chuyén thong tin cho cic bo phan lién quan dé trién

khai thuc hién. O budc nay, nhan vién can kiém tra lai toan bd thong tin don hang da

56



dugc xac nhan v6i khach hang nham dam bao tinh chinh xac trudc khi tién hanh van
chuyén.

Bén canh d6, nhan vién cham soc khach hang s& phdi hop voi bd phan van hanh
dé x4c nhan lich van chuyén, thoi gian 14y hang, thoi gian giao hang cling nhu sip xép
phuong tién van chuyén phu hop véi timg loai hang héa. Pong thoi, nhin vién ciing
theo ddi tién d6 chuan bi hang héa cua khach hang dé dam bao ké hoach van chuyén
dién ra ding thoi gian da thoa thuan.

Viéc tiép nhan va xtr Iy don hang chinh xac s& giup han ché cac sai sot trong qua
trinh van chuyén va tao diéu kién thuan lgi cho céac bod phan lién quan phéi hop trién
khai dich vu.

Céc chtng tir va tai lidu thuong st dung gom:

- Phiéu giao nhan hang hoéa.
- Lénh diéu xe/lénh giao hang (néu co).

Biéu mdu 2.4: Méu phiéu giao nhin hang héa

BIEN BAN BAN GIAO HANG HOA

Can civ Hop dong mua BAn QiiFa .. ..........c.ccoooe oo eee e oo e oo e e,
Can cte Don At RANG ... ... ... ceeieeiee e et et e e e e e et s et e e e e e s e e
HOm nay, BZAY... ... o eoeevey Wi oo oo oo e et e oo, ChUING 107 gOM €6
BEN A (B8N NhAN DANE): cevvvniriinieiiieriieeeiieeriierineerteeersneeesneersnnersnnnens
e 5 T o) 1|
SN thoal & oo
-Paidien Ong/ba: ..........ccooeviiiiiiin, Chlic VU: ..o,
BEN B (Bén @iao hang): ..........oooiii i
- DIA Gl Lo
SN thoal & o
- Pai dién Ong/bé: ............................. Chlrc VU o,
Hai bén clng nhau théng nhat s6 luong giao hang nhu sau:

STT Tén hang Quy cich PVT So lwong | Ghi chu

57

Cong ty Van Tai Va Tiép CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NA
Véan Toan Ciu Hai Ping Poc l1ap — Tw do — Hanh phuc
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Bén A xac nhan Bén B di giao cho Bén A dang ching loai va du sb lugng hang nhu
trén.
Hai bén ddng y, théng nhat ky tén. Bién ban duoc 14p thanh 02 ban, mdi bén giit 01
ban c6 gia tri phap 1y nhu nhau.

PAI DIEN BEN A PAI DIEN BEN B

Buwdéc 2: Chudn bi chirng tir va sip xép vin chuyén

Sau khi tiép nhan don hang, bo phan cham séc khach hang phdi hop véi bo phan
chting tir dé kiém tra va chuan bi ho so phuc vu cho qua trinh van chuyén va thong quan
hang héa. Nhan vién can kiém tra k¥ cac thong tin lién quan dén nguoi giri, ngudi nhan,
tén hang hoa, s6 lugng hang héa, diéu kién giao hang, cang di va cang dén nham dam
bao chimg tir phi hop véi thong tin thyc té cua 16 hang.

Trong trudng hop phat hién sai sot hodc thiéu thong tin, nhan vién cham soc
khach hang s& chu dong lién hé v6i khach hang dé diéu chinh hodc bd sung kip thoi
nham tranh anh hudng dén tién d6 van chuyén va tha tuc hai quan.

Ngoai ra, cong ty ciing tién hanh sap xép lich xe, lich tau hodc cac phwong tién
van chuyén phu hop véi ké hoach giao nhan hang hoa. Viéc phdi hop chit ché gitta bo
phan chim soéc khach hang, bd phan van hanh va bd phan chimg tir gitip qua trinh trién
khai dich vu dién ra thuén loi va han ché cac rui ro phat sinh.

Céc chtng tir va tai lidu thuong st dung gom:

- Phiéu ha container/rat container.

- Phiéu can hang hoa.

- Danh sach hang hoa giao nhan.

- Phiéu vao cong hoic phiéu xuat bii (néu co).
Buéc 3: Theo déi tién dé giao nhin hang héa

Sau khi hang hoa dugc ban giao cho don vi van chuyén hodc hang tau, nhan vién
cham soc khach hang s& thuong xuyén theo déi tién d6 giao nhan nham dam bao hang
hoa duoc van chuyén dang ké hoach va han ché cac van dé phat sinh trong qua trinh

thuc hién dich vu.

58



Trong qua trinh theo d&i, nhan vién chiam soéc khach hang can phdi hop véi bo
phan van hanh, by phéan hi¢n truong va cac don vi van chuyén dé cap nhat tinh trang
thuc té cua 16 hang nhu tho1 gian van chuyén, tién do giao nhan, tinh trang thong quan
va thoi gian dy kién giao hang. D6i v6i cac 16 hang phat sinh thay d6i vé lich trinh hodc
thot gian giao nhan, nhan vién can chu dong theo ddi va cdp nhat kip thot nham han ché
anh huong dén ké hoach ciia khach hang.

Bén canh d0, viéc theo ddi tién do giao nhan con gitp doanh nghiép chu dong xir
Iy cac tinh hudng phat sinh trong qua trinh van chuyén, déng thoi hd tro khach hang
nim bit dugc tinh trang hang hoa trong sudt qua trinh str dung dich vu.

Céc chung tir va tai liéu thudng st dung gom:

- Bang theo ddi tién d6 van chuyén hang hoa.

- Béo cdo tinh trang giao nhan hang hoa.

- Phiéu x4c nhan thoi gian giao nhan thyc té.
Buwoc 4: Cap nhdt thong tin cho khdach hang

Trong sudt qua trinh van chuyén va giao nhan hang héa, nhan vién chim soc
khach hang c6 trach nhiém thudng xuyén cap nhat thong tin cho khach hang nham giup
khach hang theo doi dugc tién d6 thuc hién dich vu.

Céc thong tin dugc cap nhat cho khach hang bao gdm tinh trang van chuyén hang
hoa, thoi gian giao nhan du kién, tién do thong quan ciing nhu céc thay déi lién quan
dén lich trinh van chuyén néu co. Viéc cap nhat thong tin thuong dugc thyc hi¢n thong
qua dién thoai, email hodc cac ing dung lién lac nham dam bao khach hang nhan duoc
thong tin nhanh chong va kip thoi.

Bén canh d6, nhan vién chim soc khach hang ciing tiép nhan cac phan hoi tir
khach hang trong qua trinh st dung dich vu dé phdi hop vé6i cac bo phan lién quan hd
trg xir 1y khi can thiét. Viéc chii dong cap nhat thong tin gitp khach hang cam thay yén
tam hon trong qua trinh str dung dich vu va gop phan nang cao su hai long ddi véi doanh
nghiép.

Céc chung tir va tai liéu thudng st dung gom:

- Nhat ky cap nhat thong tin khach hang.
- Phiéu x4c nhan cap nhat tinh trang 16 hang.
- Lich str phan hdi va trao d6i v6i khach hang.

Buwéc 5: Tiép nhin va xir Iy vin dé phdt sinh

59



Trong qué trinh cung cép dich vu, c6 thé phat sinh nhidu van dé nhu cham lich
véan chuyén, sai 1éch thong tin hang hoa, thiéu chimg tir, phat sinh chi phi ngoai du kién
hoic cac sy ¢b lién quan dén giao nhan hang héa. Khi xdy ra sy ¢6, nhan vién cham soc
khach hang s& 14 bo phan truc tiép tiép nhan thong tin tir khach hang hoic tir cac bo phan
lién quan dé tién hanh phdi hop xu 1y.

Sau khi tiép nhan thong tin, nhan vién chiam séc khach hang can nhanh chéng
kiém tra nguyén nhan phat sinh, x4c dinh mirc d6 anh hudng va phdi hop voi bo phan
van hanh, bd phan chimg tir hodc cac don vi van chuyén dé dwa ra phuong an xt 1y phu
hop. Dong thoi, nhan vién cling c6 trach nhiém cép nhat tinh hinh x Iy cho khach hang
nham gitp khach hang nim duoc tién do giai quyét van de.

Déi v6i cac trudng hop can diéu chinh thong tin hodc bd sung hd so, nhan vién
cham séc khach hang s& hd tro khach hang hoan thién cac thu tuc can thiét nham han
ché anh huéng dén tién d6 giao nhan hang hoa. Viéc xtr 1y sy ¢d nhanh chong va kip
thoi khong chi gitp giam thiéu thiét hai ma con gop phan nang cao uy tin va chat lugng
phuc vu cia doanh nghiép.

Céc chtng tir va tai lidu thuong st dung gom:

- Bién ban xir 1y su ¢ phat sinh.
- Phiéu yéu cau diéu chinh thong tin hang héa/chung ti.
- Béo céo két qua xir 1y su cd.

Buwéc 6: Hoan tit qud trinh giao nhin

Sau khi hang hoa dugc giao dén dia diém nhan hang theo dung ké hoach, nhan
vién cham soc khéach hang s€ phéi hop vé1 bg phan van hanh dé xac nhan hoan tat qua
trinh giao nhan va kiém tra tinh trang thuc té cta 16 hang.

Tai budc nay, nhan vién chim soc khach hang can x4c nhan khach hang di nhan
du hang hoa theo s6 lwong va yéu cau da thoa thuan, dong thoi ghi nhan cac phan hoi
ban dau cta khach hang vé chét luong dich vy, thoi gian giao nhan va tinh trang hang
hoéa sau van chuyén. Trong trudng hop phat sinh van dé lién quan dén thiéu hut, hu hong
hoic sai léch thong tin hang héa, nhan vién s& tiép tuc phdi hop véi cac bo phan lién
quan dé hd tro xtr 1y.

Bén canh do, bd phan cham séc khach hang ciing thuc hi¢n kiém tra va luu trix
cac ho so lién quan nhdm hoan tat quy trinh giao nhan va phuc vu cho cong tac dbi chiéu,

quan 1y sau nay. Viéc hoan tat day du hd so va xac nhan két thiic giao nhan giup doanh
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nghiép kiém soat tot qué trinh cung cép dich vu, déng thoi tao co so cho hoat dong cham
soc khach hang sau khi cung cép dich vu.

Céc chung tir va tai liéu thudng st dung gom:

- Bién ban x4c nhan hoan tat giao nhan hang hoa.
- Phiéu x4c nhan khach hang da nhan hang.
- Ho so lyu trir giao nhan 16 hang.

Dé danh gia cu thé hon, tac gia da tién hanh phong van 4 nhin vién Phong Vén
hanh, 3 nhan vién Phong Ching tir va 3 khach hang doanh nghiép, vi cac cau hoi tap
trung vao noi dung nhu:

Cau hoi 1: Cong ty c6 cap nhat thong tin don hang kip thoi cho khach hang
khong?

Cau hoi 2: Quy trinh phdi hop gifta cac bd phan c¢6 hiéu qua khong?

Cau hoi 3: Khi xay ra su ¢d, cong ty xtr 1y nhu thé nao?

Cau hoi 4: Khach hang c6 dé dang theo ddi tinh trang don hang khong?

Két qua khao sat duoc tong hop nhu sau:

Bing 2.7: Két qud khdo sdt giai doan trong khi cung cdp dich vu

Noi dung khao sat | S6 ngudi dong y Ty 18 (%) Nhan xét
Quy trinh phéi hop
. Co phan cong
gitra cac bo phan rd 8/10 80,0% ) ,
nhiém vu cu thé
rang
Cap nhat thong tin Cé thuc hién
don hang cho 7/10 70,0% nhung chua lién
khach tuc
Thai do hd tro Nhan vién nhiét
, 8/10 80,0%
khach hang tot tinh
Phan hdi chdm vao Phu thudc vao khéi
. B 6/10 60,0% _
gi0 cao diém lugng cong vige
Chua c6 hé thong Chu yéu cap nhat
' 7/10 70,0%
tracking tu dong thu cong

(Nguon: Khdo sat va phong vén cua tic gid)
Két qua khao sat cho thay, cong ty c6 nhimng diém manh nhét dinh trong viéc t6

chutc thuc hién dich vu. Cu thé, 80% ¥ kién cho rang quy trinh phdi hop giita cac bo
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phan twong dbi rd rang, giup han ché sai sét trong qua trinh xtr Iy don hang. Pong thoi,
thai d§ phuc vu cia nhan vién cling dugc danh gia tich cuc, véi 80% nguoi dugc hoi
cho rang nhén vién hd tro nhiét tinh va sin sang giai dap cac thic mac.

Mot sb ¥ kién tiéu biéu:

e “Mdi don hang déu c6 ngudi phu trach nén xir 1y khé 16 rang, it bi chong chéo

cong viéc” (Nhan vién van hanh 2).

e “Khi can hd trg gip, bén cong ty van phan hdi kha nhanh, khong dé khach cho

qua lau” (Khach hang doanh nghiép C).

Tuy nhién, khi phén tich sdu hon, c6 thé thiy mot sb han ché dang cha y. Trude
hét, mic du 70% ¥ kién cho rang cong ty c6 cap nhat thong tin cho khach hang, nhung
viéc cdp nhat nay chua mang tinh lién tuc va chu yéu thyc hién thu cong. Khach hang
phai chii dong lién hé trong nhiéu trudng hop dé nam thong tin, thay vi duoc cap nhat
tu dong.

Mot khach hang chia sé:

e “Bén cong ty cb bdo tinh trang hang nhung nhiéu khi phai hoi thi méi cap nhat”

(Khach hang doanh nghi¢p D).

Bén canh d6, 60% ¥ kién cho rang viéc phan hoi thong tin bi cham trong nhiing
thoi diém cao diém, khi s6 luong don hang tang 1én. Diéu niy cho thiy quy trinh hién
tai van phu thudc nhiéu vao yéu té con ngudi, chua c6 su hd tro hiéu qua tir cong nghé.

Mot nhan vién van hanh cho biét:

e “Nhiing luc nhiéu don cing lc thi bén em phai xir 1y ting céi, nén d6i khi phan

hoi khach chua kip” (Nhan vién van hanh 3).

Ngoai ra, mot han ché mang tinh c6t 15i 1a cong ty chua trién khai hé thong theo
ddi don hang (tracking) tu dong, din dén viéc khach hang khong thé chi dong kiém tra
tién d6 van chuyén. Viéc thiéu minh bach thong tin theo thoi gian thuc cé thé 1am giam
trai nghiém khach hang, dic biét trong cac don hang c6 gia tri cao hodc yéu cau gap.

Ttr nhitng phén tich trén, c6 thé nhan dinh rang giai doan trong khi cung cip dich
vu tai Cong ty Véan Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai Ding da dat duoc nhiing két qua
tich cuc trong viéc td chtrc van hanh va phéi hop ndi bd. Tuy nhién, cac han ché vé toc
d6 phan hoi, mirc d6 chu dong trong cung cip thong tin va viée thiéu tng dung cong

nghé van 13 nhitng van dé can duoc cai thién. Viéc khac phuc nhitng han ché nay s& gop
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phan nang cao chat lugng dich vu va ting mtc do hai long ctia khach hang trong qua
trinh str dung dich vu.
2.3.2.3. Giai doan sau khi cung ccfp dich vu

Giai doan sau khi cung cép dich vu 1a budc cudi cung trong quy trinh chim séc
khach hang tai Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai Pang. Py 1a giai doan
doanh nghiép tiép tuc duy tri lién hé vai khach hang sau khi hoan tat giao nhan hang
héa nhim danh gia chat lvong dich vu, tiép nhin phan hoi va xay dung mdi quan hé hop
tac lau dai voi khach hang.

Khac voi cac giai doan trude, hoat dong chim séc khach hang sau khi cung cép
dich vu khong con tap trung vao viéc trién khai van chuyén hay xtr Iy giao nhan thuc té
ma chu yéu huéng dén viéc hd trg khach hang sau sir dung dich vu, xir Iy cac van dé

con ton dong va nang cao muc do hai long cua khach hang.

s N

Hoan tit don hang

4

s N

X4c nhan tinh trang don hang

voi khach hang

. 4

Tiép nhan phan hdi/ khiéu nai

J

\ J

. 4

Phéi hop xir 1y véan dé phat

sinh
Theo doi mirc d§ hai long
khach hang
Duy tri lién hé va cham séc

khach hang

J

J

Hinh 2-4: Quy trinh chim séc khach hang sau khi cung cip dich vu tai Cong ty
Van Tai Va Tiép Van Toan Cau Hii Diing
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Buiéc 1: Tiép nhdn phdn hoi tiv khédch hang

Sau khi hoan tit qua trinh giao nhin hang hoa, nhan vién chim soc khach hang
s& chu dong lién hé véi khach hang bang hinh thirc qua mang xa hoi, email dé tiép nhan
cac y kién phan héi lién quan dén chit luong dich vu. Noi dung phan héi thuong lién
quan dén thoi gian giao nhan, mutc d6 an toan ctia hang hoa, thai d6 phuc vu ciia nhan
vién ciing nhu kha nang hd tro trong qué trinh van chuyén.

Théng qua viée tiép nhan phan hoi, cong ty ¢ thé danh gid duoc mirc d6 hai long
ctia khach hang cling nhu nhan dién cic van dé con ton tai trong qua trinh cung cap dich
vu. Pay dong thoi 1a co s& gitp doanh nghiép cai thién chét luong phuc vu va ning cao
hiéu qua chim soc khach hang trong nhimg 1an hop tac tiép theo.

Céc chtng tir va tai lidu thuong st dung gom:

- Phiéu khao sat mirc do hai long cta khach hang.
- Bang tong hop y kién phan hdi khach hang.
- Nhat ky tiép nhan phan hdi khach hang.

Biéu méu 2.5: Mdu phiéu khdo sdat mirc dp hai long ciia khdch hang

& % 3 Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan Ciu Hai
= Dang
Et Lién Chiéu, Pa Ning
PHIEU KHAO SAT MUC PO HAI LONG KHACH HANG
Kinh gtri Quy khach hang,

Nham nang cao chat lugng dich vu va phuc vu khach hang ngay cang t6t hon,
Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai Pang kinh mong Quy khach danh it phat

danh gia chat luong dich vu ma cong ty da cung cap.

1. Thong tin khach hang
Tén cong ty/khach hang: ...........cccccveviiiiiiiiieiee,
Nguoi iEn hé: ....ooooviiiiiie e

SO QBN thOL: v

M3 16 hang/SE bOOKING: ...,

2. Panh gia chat luvong dich vu

64



Vui 1ong danh dau (v) vao murc do phu hop.

Rit Chua
Hai Binh
Noi dung danh gia hai hai
long | thuwong
long long
Thai dg phuc vu cua nhan vién O ] ] ]
Téc d6 phan hoi thong tin O O O O
Kha ning hd trg xtr Iy van dé O O O O
Thoi gian giao nhan hang hoa L [ L] L]
Murc dd an toan cia hang hoa [ [ [ [
DJ chinh xac ctua chung tur L [ O O
Chat lugng dich vu tong thé O O O O

3.'Y kién dong gop cta khach hang

4. Nhu cau hop tac trong thoi gian toi
] Tiép tuc st dung dich vu
[0 Can nhic st dung lai

O Chua c6 nhu cau

Xin chan thanh cam on sy hgp tac cua Quy khach!
Ngay ...... thang ...... nam ......
KHACH HANG XAC NHAN
(Ky va ghi rd ho tén)
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Buwéc 2: Xir Iy khiéu nai va hé tro sau dich vu

Trong truong hop khach hang phat sinh khiéu nai lién quan dén hang hoa, thoi
gian giao nhan hodc cac van dé khac trong qua trinh st dung dich vy, nhan vién cham
soc khach hang sé& tiép nhan thong tin va phdi hop véi cac bd phan lién quan dé tién
hanh xu ly.

Sau khi tiép nhan khiéu nai, nhan vién cham séc khach hang cin xac minh nguyén
nhan, danh gia mac d6 anh hudng va dua ra hudéng giai quyét pht hop nhim dam bao
quyén loi cho khach hang. Pong thoi, nhan vién ciing c¢6 trach nhiém theo ddi tién do
xtr Iy va cap nhat két qua cho khach hang trong sudt qué trinh giai quyét van dé.

Viéc xtr 1y khiéu nai nhanh chéng va minh bach khong chi gitp han ché cac tranh
chap phat sinh ma con gop phan duy tri su tin twong va hinh anh chuyén nghiép cia
doanh nghiép trong mat khach hang.

Céc chung tir va tai liéu thudng st dung gom:

- Phiéu tiép nhan khiéu nai khach hang.
- Bién ban lam viéc xir 1y khiéu nai.
- Béo céo két qua xir 1y khiéu nai.
Buwdéc 3: Ddnh gid chit lwong dich vu va lwu trit hé so

Sau khi hoan tat qua trinh hd tro khach hang, cong ty s& tién hanh tong hop thong
tin va danh gia chit luong dich vu nham phuc vu cho cong tic quan Iy va cai thién quy
trinh cham séc khach hang trong thot gian toi.

Nhan vién chdm séc khach hang phéi hop voi cac bd phan lién quan dé ra soat
lai toan bd qua trinh cung cép dich vy, danh gié cac van dé phat sinh, mirc d0 hai long
ctia khach hang ciing nhu hiéu qua phdi hop gitra cac bd phéan trong qua trinh thyc hién
dich vu.

Bén canh do, cong ty cling thuc hi¢n luu triv ho so khach hang va cac thong tin
lién quan nhiam phuc vu cho viéc tra ctru, d6i chiéu va hd tro khach hang trong nhing
lan giao dich tiép theo.

Céc chung tir va tai liéu thudng st dung gom:

- Béo cdo danh gia chit luong dich vu.

- Ho so luu trir khach hang.

- Bang tong hop két qua cham séc khach hang.
Buwoc 4: Duy tri quan hé voi khach hang
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Sau khi hoan tat dich vu, cong ty van tiép tuc duy tri lién hé v&i khach hang nham
xay dung mdi quan hé hop tac lau dai va gia ting kha ning khach hang tiép tuc sir dung
dich vu trong tuong lai.

Nhén vién chim soc khach hang thudng xuyén cdp nhat thong tin vé cac chuong
trinh wu dai, chinh sach dich vu mdi hodc hd tro khach hang khi c6 nhu cau phat sinh
lién quan dén van chuyén va logistics. Pong thoi, cong ty ciing thuc hién cac hoat dong
tri 4n nham nang cao su gin két va tao thién cam véi khach hang.

Viéc duy tri méi quan hé sau cung cip dich vu khéng chi gitp doanh nghiép giir
chan khach hang hién tai ma con gép phan mé rong mang ludi khach hang théng qua su
gi61 thiéu va hop tac 1au dai.

Céc chtng tir va tai lidu thuong st dung gom:

- Danh sach khach hang than thiét.
- Ké hoach chim soc khach hang dinh ky.
- Phiéu ghi nhan lich sir ho tro khach hang.

Dé d4nh gia cu thé hon, tic gia da tién hanh phong van 3 nhan vién Phong Kinh
doanh, 2 nhan vién Phong Ké toan va 4 khach hang doanh nghiép, vdi cac cau hoi nhu:

Cau hoi 1: Cong ty c6 chii dong lién hé sau khi hoan tit dich vu khong?

Cau hoi 2: Khach hang c6 dugc khao sat mic do hai long khong?

Cau hoi 3: Khi phat sinh khiéu nai, cong ty xir Iy nhu thé nao?

Céau hoi 3: Doanh nghiép c6 chinh sach vu dai cho khéach hang cti hay khong?

Két qua khao sat dugc tong hop nhu sau:

Bing 2.8: Két qua khdo sdt giai doan sau khi cung cdp dich vu

Noi dung khdo sat | SO ngwoi dong y Ty 18 (%) Nhén xét

) C6 thuc hién
Co lién hé xac

6/9 66,7% nhung chua thuong
nhan sau dich vu
xuyeén
C6 tiép nhan phan Chii yéu qua trao
. P P 7/9 77,8% . Y q
hoi khéach hang doi truc tiép
., ) Giai quyét tuong
Co xur ly khicu nai 6/9 66,7% ,
do1 nhanh
C6 khao sat mirc Chua c6 hé thong
. 3/9 33,3% ,
do hai long khao sat cu thé
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Co chinh sach
cham soc khach 2/9 22.2%

Hau nhu chua trién

khai
hang cli

(Nguon: Khdo sdt va phong vén cua téc gid)

Két qua khao sat cho thiy, cong ty da co thuc hién cac hoat dong chiam séc khach
hang sau dich vu, tuy nhién mirc d6 trién khai chwa ddng déu va chua mang tinh hé
théng. Cu thé, 66,7% v kién cho biét cong ty co lién hé lai véi khach hang sau khi hoan
tat don hang, nhung viéc nay chua duogc thuc hién thuong xuyén cho tit ca khach hang.

Mot khach hang chia sé:

e “Co lac bén cong ty goi hoi lai sau khi giao hang, nhung khong phai 1an nao ciing

c6” (Khach hang doanh nghiép E).

Bén canh d6, viéc tiép nhan phan hoi khach hang duoc danh gia twong ddi tich
cuc voi 77,8% y kién déng tinh, tuy nhién hinh thurc thuc hién chu yéu 1a trao ddi truc
tiép hodc qua dién thoai, chua c6 hé théng thu thap dir liéu chinh thtrc.

M6t nhan vién kinh doanh cho biét:

e “Bén em thuong hoi khach truc tiép xem dich vu c¢6 6n khong, nhung chua cé

form hay bang khao sat cu thé” (Nhan vién kinh doanh 2).

Vé xur Iy khiéu nai, cong ty dugce danh gia & mirc twong d6i khi c6 66,7% v kién
cho ring cac van dé phat sinh dugc giai quyét kha nhanh. Tuy nhién, viéc xur 1y van
mang tinh tinh hubng, chua ¢ quy trinh chuin hoa rd rang.

Mot khach hang nhan xét:

e “Néu co van dé thi bén cong ty xtr Iy ciing nhanh, nhung mdi 1an xur Iy mot kiéu,

chua thiy quy trinh rd rang” (Khach hang doanh nghiép F).

Péng chu ¥, hai han ché 16n nhit cua giai doan nay 1a thiéu hé théng do luong
muc do hai long va chua c¢é chinh sach cham soc khach hang lau dai. Cu thé, chi c6
33,3% ¥ kién cho rang cong ty c6 thuc hién khao sat mtc do hai 10ng, va chi 22,2% y
kién ghi nhan sy tdn tai cla cac chuong trinh uu dai danh cho khach hang cii.

Diéu nay cho thiy doanh nghiép chua khai thac hiéu qua gia tri vong doi khach
hang, trong khi day 14 ngudn doanh thu 6n dinh va chi phi duy tri thap hon so véi viéc
tim kiém khach hang méi. Viéc thiéu cac chinh sach cham séc khach hang than thiét

cling lam giam kha nang gilr chan khach hang trong dai han.
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Tir nhitng phén tich trén, c6 thé nhan dinh rang giai doan sau khi cung cp dich
vu tai Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai Pang mai chi dung lai & muc thuc
hién céc hoat dong co ban, chua dugc dau tu va phat trién mot cach bai ban. Cac han
ché lién quan dén viéc thiéu hé thong danh gia, thiéu chinh sach chim soc khach hang
va chua chuan héa quy trinh xtr Iy khiéu nai 1a nhitng van dé can duoc wu tién cai thién.
Viéc ning cao hiéu qua giai doan nay s& gop phan quan trong trong viéc gia ting sy hai
1ong, duy tri mbi quan hé 14u dai va ning cao ning luc canh tranh ctia doanh nghiép.
2.4. Panh gia quy trinh cham séc khach hang
2.4.1. Uu diém va han ché

Tir nhitng phan tich chi tiét vé quy trinh chim séc khach hang tai Cong ty Van
Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai Ping trong ba giai doan: trudc, trong va sau khi cung
cép dich vu, c6 thé nhan théy hoat dong chdm s6c khach hang cua cong ty da dat duogc
mot sb két qua tich cuc. Tuy nhién, bén canh do6 van con ton tai nhirng han ché mang
tinh hé thong, anh huong dén hiéu qua tong thé ciia quy trinh.

Vé wu diém, trudc hét, cong ty di xay dung duoc quy trinh chim séc khach hang
tuong doi day du, bao quat toan bd qua trinh cung cap dich vu. O giai doan truéc khi
cung cép dich vy, doanh nghiép thé hién kha nang tu van linh hoat va phu hop véi nhu
cau khach hang, gitp khach hang dé dang tiép can thong tin va dua ra quyét dinh. Hoat
dong trao doi gitta nhan vién kinh doanh va khach hang dién ra kha chi tiét, gop phan
tao dung niém tin ban dau.

Trong giai doan cung cap dich vy, cong ty di thé hién dugc sy phdi hop twong
ddi hiéu qua gitra cac bd phan nhu Kinh doanh, Van hanh va Chung tir. Quy trinh xtr 1y
don hang duogc thuc hién theo trinh tu r rang, han ché sai sot trong qua trinh van chuyén
va giao nhan. Bén canh do, thai d§ phuc vu ctia nhan vién dugc danh gia tich cuc, thé
hién qua sy nhiét tinh hd trg va kha nang phan hoi thong tin cho khach hang.

Déi v6i giai doan sau khi cung cip dich vu, cong ty da thuc hién cac hoat dong
co ban nhu ddi chiéu cong no, thanh toan va lién hé lai voi khach hang dé x4ac nhan hoan
tat dich vu. Pay 14 co s giup doanh nghiép duy tri mdi quan hé v6i khach hang va tiép
nhan nhitng phan hdi can thiét nham cai thién chét luong dich vu.

Tuy nhién, bén canh nhitng wu diém dat duoc, hoat dong cham soéc khach hang

tai cong ty van ton tai nhiéu han ché dang chu .
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Trudc hét, & giai doan trude khi cung cdp dich vy, hoat dong tim kiém khach
hang con mang tinh thu dong, phy thuc nhiéu vao cac mdi quan hé ca nhan va khach
hang cii. Cong ty chua tan dung hiéu qua cac kénh marketing hién dai dé mo rong tép
khach hang. Dong thoi, viée chua c6 hé thong quan 1y khach hang (CRM) dan dén tinh
trang dir liéu khach hang bi phan tan, gay kho khan trong viéc theo doi va cham soc lau
dai.

Trong giai doan cung cép dich vy, han ché ndi bat 1a viéc cap nhat thong tin cho
khach hang chua kip thoi va thiéu tinh chii dong. Hoat dong nay chi yéu dugc thyc hién
thu cong thong qua dién thoai hodc email, chwa c6 hé théng theo dbi don hang tw dong.
Ngoai ra, viéc xir Iy cac tinh hudng phat sinh con phu thudc vao kinh nghiém cé nhan
ctia nhan vién, chua dugce chuan hoa thanh quy trinh théng nhat, 1am giam tinh 6n dinh
ctia chat lugng dich vu.

béi véi giai doan sau khi cung cép dich vy, cac hoat dong cham soc khach hang
van con mang tinh hinh thirc va chua duoc dau tu bai ban. Cong ty chua xay dung duoc
hé thdng khao sat mirc do hai long cua khach hang, ciing nhu chua c6 cac chinh sach
cham soc khach hang than thiét. Piéu nay dan dén viéc chua khai thac hiéu qua ngudn
khach hang hién c6 va han ché kha ning duy tri mdi quan hé 1au dai.

Nhin chung, mic di Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai Pang da hinh
thanh duoc quy trinh chiam séc khach hang twong ddi day du, nhung mac do chuyén
nghiép va hé théng hoa con han ché. Cac hoat dong cham soc khach hang van mang tinh
ro1 rac, phu thude nhiéu vao yéu td con ngudi va chua c6 su hd tro hiéu qua tir cong
nghé. Py chinh 14 nhitng van dé can duoc xem xét va cai thién trong thoi gian téi nham
nang cao chat lugng dich vu va ting cuong kha ning canh tranh ctia doanh nghiép.
2.4.2. Nguyén nhan

Bén canh nhing két qua da dat dugc, quy trinh cham séc khach hang tai Cong ty
Van Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai Pang van con tOn tai mot sd han ché trong qua trinh
trién khai thyc té. Nhirng han ché niy xuét phat tir ca nguyén nhan bén trong doanh
nghiép 1an cac tac dong tir moi truong kinh doanh va xu hudng phat trién ciia hoat dong
cham so6c khach hang trong Iinh vuc logistics hién nay.

Trudc hét, mot trong nhirng nguyén nhan quan trong xuat phat tir viéc cong ty
chua xay dung dugc bd phan cham soc khach hang chuyén bi¢t. Hién nay, hoat dong

cham s6c khach hang chu yéu dugce thuc hién két hop gitra by phan kinh doanh va bd
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phan van hanh nén trach nhiém chiam soc khach hang chua dugc phan tach rd rang. Piéu
nay khién nh4n vién phai ddm nhan nhiéu céng viéc cung lic nhu tim kiém khach hang,
xtr Iy don hang, theo ddi van chuyén va hd trg khach hang phat sinh trong qua trinh giao
nhén. Khdi luong cong viéc 16n dé dan dén tinh trang phan hdi chua kip thoi hoac chua
theo ddi sat nhu cau cia khach hang trong toan bd qua trinh sir dung dich vu.

Bén canh do, quy trinh cham séc khach hang tai cong ty hién van phu thudc kha
nhiéu vao phuong thirc quan 1y thil cong thong qua dién thoai, email va file luu trit riéng
1é. Cong ty chua tng dung dong bd cac phan mém quan 1y khach hang hodc hé théng
quan tri dit liéu tap trung, dan dén viéc luu trir va theo ddi théng tin khach hang con gip
nhiéu kho khan. Trong mat $6 truong hop, viéc cap nhat tinh trang 16 hang hodac lich st
giao dich ciia khach hang con mat nhiéu thdi gian do phai kiém tra qua nhiéu ngudn
thong tin khac nhau.

Ngoai ra, kha ning phdi hop giita cac bo phan trong qua trinh xtr 1y dich vu d6i
Iuc chua thuc su déng bd. Hoat dong logistics li€én quan dén nhiéu bo phan nhu kinh
doanh, cham soc khach hang, chiing tir, van hanh va hién truong, vi vay néu thong tin
khong duoc trao doi kip thoi s& dé phat sinh cham tré hodc sai sot trong qua trinh phuc
vu khach hang. Mot sb trudng hop viée cip nhat théng tin cho khach hang con phu thudce
vao phan hoi tir hang tau hodc don vi van chuyén nén chua dam bao tinh chu dong va
lién tuc.

Bén canh cac nguyén nhan ndi by, moéi truong canh tranh trong nganh logistics
hién nay ciing tao ra nhiéu ap luc d6i v6i hoat dong chim soc khach hang cia cong ty.
Sb lwong doanh nghiép logistics ngay cang gia ting khién mirc d6 canh tranh vé chat
luong dich vu va toc do phan hoi khach hang tré nén gay git hon. Khach hang hién nay
khong chi quan tam dén gid dich vu ma con dac biét chu trong dén kha nang cap nhat
thong tin nhanh chong, tinh minh bach trong qua trinh van chuyén va mirc d6 ho tro khi
phat sinh sy cd. Diéu nay doi hoi doanh nghiép phai lién tuc cai thién chit lvong chim
soc khach hang dé dép tmg nhu cau ngay cang cao cua thi truong.

Ngoai ra, xu hudng chuyén d6i sé va chiam soc khach hang 4.0 dang tac dong
manh m& dén hoat dong ctia cac doanh nghiép logistics. Hién nay, nhiéu doanh nghiép
da ung dung hé thong CRM, chatbot, phan mém quan 1y van chuyén, tracking truc tuyén
va cac nén tang cham soc khach hang da kénh nham nang cao trai nghiém khach hang

va toi uu hoa quy trinh phuc vu. Trong khi d6, Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan Cau
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Hai Pang van chu yéu st dung cac phuong thire cham soc khach hang truyén thong nén
kha ning ty dong hoéa va c4 nhan héa dich vu con han ché. Diéu nay khién cong ty gip
kho khan trong viéc nang cao tbc do phan hdi, quan 1y dir liéu khach hang va duy tri sy
tuong tac thudng xuyén voi khach hang trong bdi canh cong nghé ngay cang phat trién.

Bén canh d6, ngudn nhan luc cham soc khach hang tai cong ty van con han ché
vé k¥ ning xtr Iy tinh hudng, k¥ ning giao tiép va kha ning ing dung cong nghé trong
cong viéc. Trong linh vyc logistics, khach hang thuong yéu cau toc d6 phan hdi nhanh
va kha ning xir 1y linh hoat khi phat sinh su ¢ lién quan dén hang héa hoic lich trinh
van chuyén. Vi vay, néu nhan vién chwa duoc dao tao day du sé anh hudng truc tiép dén
chét luong phuc vu va trai nghiém cua khach hang.

Nhin chung, cac han ché trong quy trinh chim soc khach hang tai Cong ty Véan
Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai Pang xuét phat tir nhiéu nguyén nhan khac nhau, bao
gdm ca yéu t6 ndi bd doanh nghiép va tac dong tir méi truong canh tranh ciing nhu xu
huéng phat trién ctia hoat dong cham soc khach hang hién dai. Pay ciing chinh 14 co s&
dé cong ty xay dung cac giai phap pht hop nham hoan thién quy trinh chim soc khach
hang va nang cao nang luc canh tranh trong thoi gian toi.

2.4.3. Cac tiéu chi danh gia hiéu qua hoat dong cham soc khdach hang trong doanh
nghiép logistics
2.4.3.1. Mirc do hai long va kha ndang duy tri khdach hang

Mirc d6 hai 1ong cuia khach hang 1a tiéu chi quan trong phan anh chit luong hoat
dong cham soc khach hang ciia doanh nghiép logistics. Tiéu chi nay thé hién mic do
dap tmg cua doanh nghiép ddi véi nhu cau va ky vong cia khach hang trong qua trinh
st dung dich vu.

Khach hang thudng danh gia sy hai long dua trén cac yéu té nhu téc d6 phan hoi
thong tin, thai ¢ phuc vu cia nhan vién, kha ning hd tro xtr 1y su ¢d, do chinh xéc cua
chtng tir va thoi gian giao nhan hang héa. Khi khach hang cam thay hai 1ong véi dich
vy, doanh nghiép s€ co nhiéu co hoi duy tri hop tac lau dai va nang cao uy tin trén thi
truong.

Bén canh do, ty 1¢ khach hang tiép tuc st dung dich vu cling la ti€u chi phan dnh
hiéu qua cham s6c khach hang trong dai han. Trong linh vuc logistics, viéc duy tri khach
hang cii giup doanh nghiép 6n dinh doanh thu, tiét kiém chi phi tim kiém khach hang

moi va gia tang loi thé canh tranh trén thi truong.
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2.4.3.2. Kha nang phan hoi va xir Iy yéu cdu khdch hang

Trong linh vuc logistics, khach hang thudng yéu cau téc do phan hdi nhanh chong
do hoat déng van chuyén va giao nhan hang héa lién quan truc tiép dén tién do kinh
doanh. Vi viy, kha ning phan hdi va xir 1y yéu ciu khach hang 1a tiéu chi quan trong dé
danh gia hiéu qua hoat dong cham s6c khach hang ctia doanh nghiép.

Tiéu chi nay thé hién qua thoi gian phan hoi thong tin, kha ning cap nhat tinh
trang van chuyén, téc do xur Iy yéu cau bao gia cling nhu kha ning hd tro khach hang
khi phét sinh sy ¢d. Ngoai ra, ty 1& xir Iy khiéu nai thanh cong cling phan 4nh ning luc
giai quyét van dé va mirc do chuyén nghiép cua doanh nghiép trong qua trinh phuc vu
khach hang.

Doanh nghiép c6 kha niang phan hoi nhanh va xtr Iy van dé hiéu qua s& giup khach
hang cam thay yén tdm hon trong qua trinh st dung dich vy, ddng thdi nang cao hinh
anh chuyén nghiép va kha nang canh tranh trén thi truong.
2.4.3.3. Kha ndng cung cdp théng tin va g dung céng nghé trong cham séc khdch
hang

Kha ning cung cap thong tin day du, chinh xac va kip thoi 1a mot trong nhiing
ti€u chi quan trong trong hoat dong cham soc khach hang cua doanh nghiép logistics.
Trong qué trinh van chuyén hang hoa, khach hang thuong cé nhu cau theo ddi tinh trang
16 hang, lich trinh van chuyén va cac thong tin lién quan dén giao nhan hodc ching ti.

Do d6, doanh nghiép can dam bao kha ning cip nhat théng tin nhanh chéng va
hd trg khach hang kip thoi khi phat sinh yéu cau hodc su ¢6. Hién nay, nhiéu doanh
nghiép logistics dd tng dung cong nghé nhu hé thdng tracking truc tuyén, phin mém
CRM, chatbot hodc chim soc khiach hang da kénh nham nang cao trai nghiém khéach
hang va t6i uvu héa quy trinh phuc vu.

Viéc ing dung cong nghé¢ trong cham soc khach hang khong chi giip doanh
nghiép nang cao hiéu qua quan Iy théng tin ma con gdp phan cai thién téc d6 phan hoi,
tang kha ning tuong tac va niang cao chat luong dich vu trong bdi canh chuyén doi sb
hién nay.
2.4.3.4. Trinh do va mirc do chuyén nghiép cua nhan vién cham soc khach hang

Nhan vién cham séc khach hang 1a bo phan tryc tiép tiép xtic va lam viéc véi

khach hang trong sudt qué trinh cung cip dich vu logistics. Vi vay, trinh d6 chuyén mén,
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k¥ ning giao tiép va kha niang xur 1y tinh hudng cua nhan vién cé anh huong 16n dén
chét luong cham soc khach hang cua doanh nghiép.

Murc do chuyén nghiép cia nhan vién dugc thé hién thong qua thai 4o phuc vy,
kha ning tu van dich vu, k¥ ning giai quyét van dé va tinh than hd trg khach hang. Nhan
vién c6 chuyén mon tot va tic phong chuyén nghiép s& gop phan nang cao sy hai long
cua khach hang ciing nhu xay dung hinh anh tich cuc cho doanh nghiép.

Ngoai ra, trong bdi canh chim soc khach hang 4.0 hién nay, nhan vién chim séc
khach hang ciing can c6 kha ning Gmg dung cong nghé va st dung cac phan mém hd tro

nham nang cao hi€u qua cong viéc va dap irng nhu cau ngay cang cao cua khach hang
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CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN QUY TRINH CHAM SOC KHACH
HANG TAI CONG TY
3.1. Co s& dé xuat giai phap
3.1.1. Pinh hwéng phdt trién chung ciia cong ty trong thoi gian téi

Trong thoi gian t6i, Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai Piang dinh
hudng tiép tuc mo rong hoat dong kinh doanh trong linh vuc logistics va nang cao chét
lwong dich vu nhdm dép tng tot hon nhu ciu ngdy cang da dang cua khach hang. Cong
ty tap trung duy tri mbi quan hé hop tac véi cac khach hang hién c6, dong thoi tim kiém
thém khach hang tiém ning thong qua viéc nang cao uy tin, chit lvgng phuc vu va kha
ning canh tranh trén thi truong. Bén canh d6, doanh nghiép ciing hudéng dén viéc mo
rong mang ludi dbi tac van tai, hang tau va cac don vi lién két nham tang tinh chu dong
trong qua trinh van chuyén va giao nhan hang hoa.

Ngoai viéc md rong hoat dong kinh doanh, cong ty con chi trong dau tu vao
ngudn nhan lyc va ung dung céng nghé trong quan 1y va van hanh. Doanh nghiép dinh
hudng nang cao trinh d¢ chuyén mon, k¥ nang nghiép vu va k¥ nang cham soc khach
hang cho doi ngii nhan vién nham ning cao hiéu qua lam viéc va tinh chuyén nghiép
trong qua trinh cung cip dich vu. Pong thoi, cong ty ciing tirng budc tng dung cic phan
mém quan 1y khach hang, quan 1y don hang va theo ddi tién d6 van chuyén nham nang
cao kha niang xu 1y thong tin, giam thoi gian phan hdi va cai thién chat luong dich vu
logistics.

Bén canh d6, Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai Dang xac dinh cham
soc khach hang 1a mot trong nhimng yéu t& quan trong gdp phan tao nén loi thé canh
tranh trong thoi gian toi. Vi vy, doanh nghi¢p dinh hudéng hoan thién quy trinh cham
soc khach hang trude, trong va sau khi cung cap dich vu nhim ning cao mirc d6 hai long
va duy tri mdi quan hé hop tac 1au dai voi khach hang. Thong qua viéc cai thién chat
lugng dich vu va nang cao hi€u qua hoat dong, cong ty hudng dén muc tiéu phat trién
6n dinh, nang cao vi thé va mé rong thi phan trén thi truong logistics trong nhitng nim
tiép theo.

3.1.2. Muc tiéu cu thé ciia hoat dpng bin hang va chim séc khdch hang ciia cong ty
trong nhirng nam toi

Trong bdi canh thi trudng logistics ngdy cang canh tranh gay git va nhu ciu cua

khach hang ngay cang da dang, Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai Diang xac
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dinh hoat dong ban hang va cham soéc khach hang 14 nhiing yéu t6 quan trong gop phan
nang cao kha ning canh tranh va duy tri su phat trién bén virng ctia doanh nghiép. Vi
vay, trong nhitng ndm t41, cong ty dinh hudng khong chi gia tdng doanh thu va mé rong
thi phan ma con tip trung nang cao chat lwong phuc vy, cai thién trai nghiém khach hang
va xay dung mdi quan hé hop tac 1au dai v6i khach hang.

Ddi voi hoat dong ban hang, cong ty ddt muc ti€u md rong mang ludi khach hang
thong qua viéc nang cao chit lwong tu van dich vu, ting cudng tim kiém khach hang
tiém nang va duy tri mdi quan hé véi khach hang hién tai. Doanh nghiép hudng dén viéc
nang cao ty 1€ khach hang quay lai st dung dich vy, gia tang doanh thu tir cac khach
hang truyén théng va timg budc md rong thi trudng hoat dong. Bén canh do, cong ty
cling chu trong nang cao nang luc cua ddi ngll nhan vién kinh doanh thong qua dao tao
k¥ ning giao tiép, k¥ ning dam phan va kha nang xir 1y tinh huéng nham nang cao hiéu
qua ban hang va tao dung hinh anh chuyén nghiép trong mat khach hang.

Song song voi hoat dong ban hang, cong ty xac dinh cham soc khach hang 13 yéu
t6 quan trong gitip ning cao murc do hai long va tao loi thé canh tranh trén thi truong
logistics. Trong thoi gian t61, doanh nghi¢p dinh hudng hoan thién quy trinh cham soc
khach hang trudc, trong va sau khi cung cip dich vu; nang cao téc d6 phan hoi thong
tin; tang cuong hd trg khach hang trong qua trinh van chuyén va xt Iy nhanh cac van dé
phat sinh. Ngoai ra, cong ty ciing hudng dén viéc tng dung cong nghé trong quan 1y
thong tin khach hang va theo ddi phan hdi nham nang cao chét lwong phuc vu va ting
tinh chuyén nghi¢p trong hoat dong cham s6c khach hang.

Dé cu thé hoa dinh hudng phat trién, Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan Cau
Hai bang xay dung mot s6 muc tiéu cu thé ddi véi hoat dong ban hang va cham soc
khéach hang trong nhiing ndm t61 nhu sau:

Bdng 3.1: Muc tiéu hoat dong ban hang va chdam séc khdach hang ciia Cong ty Vin

Tai Va Tiép Vin Toan Cau Hii Ding trong nhitng nim t6i

Néi dung muc tiéu Muc tiéu cu thé Tiéu chi danh gia

Gia tang doanh thu tir hoat | |
o Toc do tang truéng doanh
Téng truong doanh thu dong logistics qua tirng .
5 thu hang nam
nam
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M6 rong khéach hang

Tang s lugng khach hang
moi va duy tri khach hang

hién tai

S6 luong khach hang méi;

ty 1€ khach hang quay lai

Nang cao chét luong phuc

vu

Cai thién chét luong tu

van va ho trg khach hang

Murc d6 hai long cua

khach hang

Hoan thién quy trinh cham

soc khach hang

Chuan héa quy trinh chim
soc khach hang trudc,

trong va sau dich vu

Ty 1 phan hoi va xur ly

yéu cau dung thoi gian

Nang cao téc d6 phan hoi

Rt ngan thoi gian phan
hdi thong tin cho khach
hang

Thoi gian phan hoi trung
binh

Giam khiéu nai cua khach

hang

Han ché cac sai sot va van
de phat sinh trong qua

trinh cung cép dich vu

S6 luong khiéu nai va ty

1€ xr 1y thanh cong

Nang cao trinh d§ nhan

vién

Dao tao k¥ nang chuyén
mon va k¥ nang cham soc

khéch hang

Két qua danh gia hiéu qua

lam viéc cia nhan vién

Ung dung cong nghé trong

chdm soc khach hang

Tang cudng st dung phan
mém quén 1y khach hang

va theo doi don hang

Murc d6 ing dung cong
nghé trong hoat dong

chdm soc khach hang

Thong qua viéc thyc hién cac muc ti€u trén, Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan

Cau Hai Pang huéng dén viéc nang cao hiéu qua hoat dong ban hang, cai thién chat

lugng chdm so6c khach hang va xay dung hinh anh doanh nghi¢p chuyén nghiép trén thi

truong logistics. Pay cling 1a co s& quan trong giup doanh nghiép gia tding kha ning

canh tranh, duy tri sy phat trién on dinh va tao dung mbi quan hé hop tac lau dai véi

khach hang trong thoi gian toi.

3.2. Mt s6 giai phap hoan thién hoat dong chim séc khach hang tai Cong ty Van
Tai Va Tiép Van Toan Ciu Hai Ping

3.2.1. Xdy dung bo phdn cham soc khach hang chuyén biét

Trong bdi canh thi trudng logistics ngdy cang canh tranh va yéu cau cia khach

hang ngay cang cao, vi¢c xay dung by phan cham s6c khach hang chuyén biét 1a mot
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giai phap can thiét d6i véi Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai Pang. Hién nay,
hoat dong cham sdéc khach hang cua cong ty chu yéu duoc thuc hién ki€ém nhiém boi
nhan vién kinh doanh va cac bo phan lién quan, do d6 chua c6 sy phin cong rd rang vé
trach nhiém ciing nhu chua dam bao tinh chuyén nghiép trong qua trinh hd trg khach
hang. Piéu nay c6 thé dan dén tinh trang phan hoi chua kip thoi, kho kiém soat chat
luong phuc vu va chua khai thac hiéu qua nhu cau ctia khach hang sau khi st dung dich
vu.

Viéc thanh 1ap bd phan chiam soc khich hang riéng s& gitp cong ty nang cao chat
luong phuc vu va tao su chuyén nghiép trong qua trinh tuong tdc véi khach hang. Bo
phan nay s& dong vai tro 13 cau ndi giira khach hang v6i doanh nghiép, chiu trach nhiém
tiép nhan thong tin, hd tro giai dap thic mac, theo ddi tién d6 xir Iy don hang, tiép nhan
phan hoi va xir Iy cac van dé phat sinh trong sudt qué trinh cung cap dich vu. Pong thoi,
bd phan cham séc¢ khach hang cling s€ thuc hién viéc duy tri lién lac vo1 khach hang sau
khi hoan tat dich vu nham nang cao mirc do hai 10ng va gia ting kha nang khach hang
tiép tuc hop tac voi cong ty trong twong lai.

Dé bo phan cham soc khach hang hoat dong hiéu qua, cong ty can xay dung co
cAu t churc va phan cong nhi€ém vu cu thé cho ting nhan vién. MJdi nhan vién can duoc
quy dinh rd trach nhiém trong viéc tiép nhan thong tin, phan hoi khach hang va phdi hop
v6i cac bd phan lién quan dé xtr Iy cong viéc. Bén canh d6, doanh nghiép can xay dung
quy trinh chdm soc khach hang thdng nhét cho timg giai doan trude, trong va sau khi
cung cap dich vu nham dam bao thong tin duoc xtr Iy dong bd va han ché tinh trang bo
sot yéu cau cua khach hang.

Ngoai viéc hoan thién co cau td chirc, cong ty cling can chu trong dio tao k§ ning
cho d6i ngii nhan vién chim soc khach hang. Nhan vién khong chi can c6 kién thirc
chuyén mén vé dich vu logistics ma con phai dugc trang bi k§ ning giao tiép, k¥ ning
xtr 1y tinh hudng va kha ning giai quyét khiéu nai mot cach linh hoat va chuyén nghiép.
Viéc nang cao chét lugng doi ngii nhan sy s& gop phan cai thién trai nghiém khach hang,
nang cao uy tin doanh nghiép va tao loi thé canh tranh trén thi truong.

Bén canh d6, doanh nghiép nén két hop mg dung cong nghé trong hoat dong
cham soc khach hang thong qua viéc sir dung phan mém quan ly khach hang, luu trir

thong tin giao dich va theo ddi lich sir hd tro khach hang. Viéc ung dung cong nghé s&
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gitip cong ty nang cao kha ning quan ly thong tin, rit ngan thoi gian phan hoi va tiang
hiéu qua phéi hop gitta cac bd phan trong qua trinh phuc vu khach hang.

Nhin chung, viéc xay dung b0 phan cham soc khach hang chuyén bi¢t khong chi
gitip Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai Ding nang cao chit lugng dich vu
ma con gop phan xdy dung hinh anh doanh nghiép chuyén nghiép, nang cao mirc o hai
1ong ctia khach hang va tao nén tang cho sy phat trién bén viing trong thoi gian téi.
3.2.2. Ning cao chit lwong nguén nhén lwc chim séc khdch hang

Nguén nhén lyc 13 yéu té giit vai tro quan trong trong viéc quyét dinh chat luong
hoat dong cham soc khach hang cua doanh nghiép. Ddi véi Cong ty Van Tai Va Tiép
Van Toan Cau Hai Dang, viéc nang cao chit lugng do1 ngili nhan vién cham séc khach
hang khong chi gitp cai thién hiéu qua phuc vu ma con gop phan xay dung hinh anh
chuyén nghiép va nang cao kha nang canh tranh trén thi truong logistics.

Trong thoi gian tdi, cong ty can chi trong hon dén cong tac dao tao va phat trién
k¥ nang cho nhan vién chim s6c khach hang. Bén canh kién thirc chuyén mén vé
logistics, nhan vién can dugc trang bi thém céac k¥ ning giao tiép, ky ning tu van, k§y
nang xir Iy tinh hudng va giai quyét khiéu nai mot cach linh hoat va chuyén nghiép. Viéc
thuong xuyén td chirc cac budi dao tao ndi bd hodc cap nhat kién thirc thyc té s& giip
nhan vién nang cao kha nang xt Iy cong viéc va dap ung tot hon nhu cau ngay cang da
dang cua khach hang.

Ngoai ra, doanh nghiép ciing can xdy dung méi truong 1am viéc chuyén nghiép
va c6 chinh sach khuyén khich phi hgp nham tao dong Iyc cho nhén vién trong qué trinh
lam vi¢c. Viéc danh gia hi¢u qua cong vi¢c dua trén chat luong phuc vu, thai d¢ lam
viéc va muc do hai 1ong cua khach hang sé& gitip nang cao tinh than trach nhiém cua
nhan vién d6i véi cong viéc duoc giao. Pong thoi, cong ty nén tao diéu kién dé nhan
vién chui dong hoc hoi, nang cao trinh d ngoai nglr va k¥ nang ing dung cong nghé
nham dap tng yéu cau phat trién cia nganh logistics hién nay.

Bén canh yéu t6 chuyén mon, thai do phuc vu khach hang ciing 1a noi dung can
dugc doanh nghiép dac biét quan tdm. Nhan vién cham séc khach hang can duy tri tac
phong chuyén nghiép, thai d§ nhiét tinh, lich sy va chu dong hd tro khach hang trong
qua trinh cung cap dich vu. Diéu nay khong chi gop phan nang cao mirc do hai long cua
khach hang ma con gitp doanh nghiép xdy dung mdi quan hé hop tac 1au dai va tao

dung uy tin trén thi truong.
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3.2.3. Hoan thi¢n hoat dong cham soc khdach hang sau bdan

Hoat dong cham s6c¢ khach hang sau ban c6 vai tro quan trong trong viéc duy tri
moi quan hé hop tac 1au dai va nang cao mirc do hai 1ong cua khach hang d6i véi doanh
nghiép. Béi v6i Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai Ding, viéc hoan thién hoat
dong chiam soc khach hang sau khi cung cap dich vu khong chi gitp doanh nghiép giit
chan khach hang hién tai ma con gop phan xay dung uy tin va nang cao kha ning canh
tranh trén thi trudng logistics.

Trong thoi gian tdi, cong ty can chii dong hon trong viée duy tri lién lac véi khach
hang sau khi hoan tit dich vu. Nhan vién cham soc khach hang nén thuong xuyén lién
hé dé xac nhan tinh trang don hang, tiép nhan y kién phan hoi va hd trg khach hang xir
1y cac van dé phat sinh néu c6. Viéc quan tdm dén khach hang sau ban sé& gitp doanh
nghi¢p kip thoi ndm bét nhu cau thuc té, d@)ng thot tao cam gidc dugc quan tam va ho
trg chuyén nghiép cho khéach hang trong qué trinh hop tac.

Bén canh d6, cong ty can xay dung co ché tiép nhan va xu 1y khiéu nai rd rang
nham nang cao hiéu qua giai quyét van dé cho khach hang. Cac phan hoi va khiéu nai
can dugc ghi nhan, phan loai va xir 1y trong thoi gian hop 1y dé han ché anh hudng dén
trai nghiém cua khach hang. Dong thoi, doanh nghiép ciing nén thudng xuyén tong hop
¥ kién phan hoi dé danh gia chat luong dich vu va lam co s& cai thién hoat dong cham
soc khach hang trong tuong lai.

Ngoai ra, Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai Pang co thé ting cuong
cac hoat dong duy tri quan hé khach hang nhu gui thong tin lich tau, bao gid mai, chuong
trinh wu d3i hodc hd tro tu van cho cac 16 hang tiép theo. Viéc duy tri sy twong tac
thudng xuyén khong chi giup khach hang nhd dén doanh nghiép ma con gép phan gia
tang kha ning khach hang tiép tuc st dung dich vu trong nhirng 1an hop tac tiép theo.
3.2.4. Chii djpng md réng thi trwong va tim kiém khdch hang méi

Hoat dong tim kiém khach hang ctia céng ty con phu thudc nhiéu vao khach hang
quen va sy gidi thidu tir cac mbi quan hé ca nhan. Diéu nay 1am han ché kha ning mo
rong thi truong va tang trudng khach hang mai.

Do d6, cong ty can xay dung ké hoach tiép can khach hang chu dong hon thong
qua:

Tang cudng quang ba dich vu logistics trén cac nén tang truc tuyén.
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Xay dung ndi dung gidi thi€u dich vy, nang luc van chuyén va cac giai phap
logistics cua cong ty.

Tim kiém khach hang trong cac nhom nganh c6 nhu cau xuat nhap khau 16n nhu
san xudt, thwong mai, phan phoi.

Duy tri hoat dong chdm séc khach hang tiém ning thong qua viéc thudng xuyén
lién hé, tu van va cap nhat thong tin dich vu.

Giai phap nay khong chi gitip mé rong ngudn khach hang ma con tao diéu kién

dé cong ty xay dung mdi quan hé 1au dai v6i khach hang ngay tir giai doan dau.

3.2.5. Hoan thién giai doan nghién cvu va phan tich thi truong

Trong bdi canh nganh logistics ngay cang canh tranh va nhu cu cta khach hang
lién tuc thay di, viéc ning cao hiéu qua nghién ctru va phan tich thi truong 13 yéu ciu
can thiét ddi véi Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai Ping. Hoat dong nay
khong chi giip doanh nghiép nam bét xu hudng thi trudng ma con hd tro cong ty xay
dung chién luoc kinh doanh phu hop, nang cao kha ning canh tranh va mé rong tép
khach hang trong thoi gian toi.

Dé hoan thién giai doan nghién ciru va phan tich thi truong, cong ty can chi dong
thu thap va cap nhat thuong xuyén cac thong tin lién quan dén nhu cau van chuyén, xu
hudng XUAt nhap khau, gia cudc logistics va hoat dong cua cac ddi thu canh tranh. Viéc
theo dbi bién dong cua thi trudng sé gitp doanh nghiép kip thoi didu chinh chinh sach
gia, phuong thirc tiép can khach hang va dinh huéng phat trién dich vu phit hop véi nhu
cau thuc té.

Bén canh do, cong ty nén tang cudong phan loai khach hang theo tirng nhom nganh
nghé, khu vyc hoat dong va nhu cau sir dung dich vu nham nang cao hi¢u qua tiép can
thi truong. Viéc xac dinh ding nhém khéach hang muc tiéu s€ gitip doanh nghiép xay
dung phuong an tu van, chim soc khach hang va trién khai hoat dong ban hang phu hop
hon, tir 6 nang cao kha ning chuyén d6i khach hang va gia tang hiéu qua kinh doanh.

Ngoai viéc thu thap dir liéu thi truong, doanh nghiép ciing can chu trong phan
tich phan hdi tir khach hang hién tai nham danh gia chét lugng dich vu va xac dinh
nhitng han ché con ton tai trong qua trinh cung cép dich vu. Cac thong tin phan hdi nay

s€ la co s& quan trong gitp cong ty cai thi€n hoat dong cham soc khach hang, nang cao
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chat luong dich vu va xay dung cac giai phap kinh doanh phu hop véi xu hudng phat

trién cta thi truong logistics trong thoi gian téi.
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KET LUAN

Trong bdi canh nganh logistics ngay cang phat trién va mic d6 canh tranh giira
cac doanh nghiép ngay cang cao, hoat dong cham s6c khach hang giir vai tro dac bi¢t
quan trong d6i v6i hiéu qua kinh doanh va su phat trién bén vimng cua doanh nghiép.
Thong qua qua trinh nghién ctru dé tai “Quy trinh chim séc khdch hang tai Cong ty
Vin Tdi Va Tiép Vin Toan Cau Hdi Piang”, dé tai da hé thong héa dugc nhirng co so
1y luan co ban lién quan dén khach hang, chim séc khach hang va quy trinh chim séc
khach hang trong doanh nghiép logistics, dong thoi tién hanh phan tich thyc trang hoat
dong cham s6c khach hang tai cong ty trong giai doan 2023—-2025. Qua qué trinh nghién
ctru c6 thé thay Cong ty Van Tai Va Tiép Van Toan Cau Hai Pang di ting budc xay
dung dugc quy trinh chiam séc khach hang twong ddi day du ¢ cac giai doan trudc, trong
va sau khi cung cdp dich vu; doanh nghiép duy tri lién lac v6i khach hang thong qua
nhiéu hinh thtrc khac nhau nham hd trg kip thoi trong qua trinh van chuyén va giao nhan
hang hoa. Bén canh d6, két qua hoat dong kinh doanh ciia cong ty c6 xu hudng ting
truong tich cuc qua cac niam, cho thiy doanh nghiép dang timg budc ning cao hiéu qua
hoat dong va m¢é rong quy mo kinh doanh trén thi truong logistics. Tuy nhién, hoat dong
chiam soc khach hang ctia cong ty van con ton tai mot sé han ché nhu chua c6 bo phan
cham soc khach hang chuyén biét, hoat dong cham séc khach hang sau ban chua thuc
su hiéu qua, cong tac quan 1y dir liéu khach hang con han ché va viéc nghién ctu thi
truong chua dugc chi trong dung murc. Tir nhitng van dé da phan tich, dé tai da dé xuit
mot sb giai phap nhdm hoan thién hoat dong cham so6c khach hang tai Cong ty Van Tai
Va Tiép Van Toan Cau Hai Dang nhu xdy dung bo phan chim soc khach hang chuyén
biét, nang cao chét luong nguén nhan luc, hoan thién hoat dong cham so6c khach hang
sau ban, da dang hoa cac kich ban Sale két hop quan Iy KPI dit liéu khach hang va ting
cuong nghién ctru, phan tich thi trudng. Cac giai phap nay dugc ky vong s& gop phan
nang cao chat luong dich vu, gia ting mirc d6 hai long cua khach hang, nang cao kha
nang canh tranh va tao nén tang cho sy phat trién on dinh ctia doanh nghiép trong thoi
gian t6i. Mic du di c6 nhiéu cd gang trong qua trinh nghién ctru va thyc hién dé tai, tuy
nhién do han ché vé thoi gian, kinh nghiém thyc t& va pham vi tiép can thong tin nén
khoa luén kho tranh khoi nhiing thiéu s6t nhat dinh. Vi vay, tac gia rat mong nhan dugc

nhiing y kién dong gop tir quy thay c6 va doanh nghiép dé dé tai dugc hoan thién hon.

83



DANH MUC TAI IEU THAM KHAO
Tai liéu tiéng Anh

Christopher, M. (2016), Logistics & Supply Chain Management, 5th Edition,
Pearson Education Limited.

Kotler, P. (2017), Marketing Management, 15th Edition, Pearson Education.

Kotler, P. & Keller, K. L. (2016), Marketing Management, 15th Edition, Pearson
Education Limited.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. & Berry, L. L. (1988), SERVQUAL: A
Multiple-Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality, Journal
of Retailing.

Tai liéu tiéng Viét

Nguyén Thi Thiy Vy. (2019). Hoan thién céng tac cham soc khdach hang tai
Céng ty C6 phan Du lich va Tiép thi Giao théng Vin tai Vietravel — Chi nhdnh Hué.
Khoa luan tot nghiép, Truong bai hoc Kinh té Hué.

https://luanvan.org/khoa-luan-hoan-thien-cong-tac-cham-soc-khach-hang-tai-cong-ty-

co-phan-du-lich-va-tiep-thi-giao-thong-van-tai-vietravel-7470/
Nguyén Thuong Thai (2007), Gido trinh Marketing dich vu, NXB Buu dién.
Ha Thi My Anh. (2017). Hoan thién cong tac cham soc khdach hang tai Cong ty

Cé6 phan Dwoc pham Tdm Phic Vinh. Khoéa ludn t6t nghiép.

https://luanvan.org/khoa-luan-hoan-thien-cong-tac-cham-soc-khach-hang-tai-cong-ty-

co-phan-duoc-pham-tam-phuc-vinh-7991/

Nguyén Thi Kiéu Trang. (2016). Mét s6 gidi phdp hodn thién cong tic cham séc
khdch hang tai Céng ty Vién théng FPT — Chi nhanh Pa Nang. Khéa luan tt nghiép.

https://luanvan.org/khoa-luan-mot-so-giai-phap-hoan-thien-cong-tac-cham-soc-khach-

hang-tai-cong-ty-vien-thong-fpt-chi-nhanh-da-nang-6597/

Quéc hodi (2005), Ludt Thwong mai s6 36/2005/0HI1, ban hanh ngay
14/06/2005.

Quéc hdi (2010), Ludt Béo vé quyén loi nguoi tiéu ding sé6 59/2010/QH12, ban
hanh ngay 17/11/2010.

Quéc hoi (2015), BS ludt Dan sw s6 91/2015/QH13, ban hanh ngay 24/11/2015.

Quéc hodi (2018), Ludt An ninh mang sé6 24/2018/0OHI14, ban hanh ngay
12/06/2018.

84


https://luanvan.org/khoa-luan-hoan-thien-cong-tac-cham-soc-khach-hang-tai-cong-ty-co-phan-du-lich-va-tiep-thi-giao-thong-van-tai-vietravel-7470/
https://luanvan.org/khoa-luan-hoan-thien-cong-tac-cham-soc-khach-hang-tai-cong-ty-co-phan-du-lich-va-tiep-thi-giao-thong-van-tai-vietravel-7470/
https://luanvan.org/khoa-luan-hoan-thien-cong-tac-cham-soc-khach-hang-tai-cong-ty-co-phan-duoc-pham-tam-phuc-vinh-7991/
https://luanvan.org/khoa-luan-hoan-thien-cong-tac-cham-soc-khach-hang-tai-cong-ty-co-phan-duoc-pham-tam-phuc-vinh-7991/
https://luanvan.org/khoa-luan-mot-so-giai-phap-hoan-thien-cong-tac-cham-soc-khach-hang-tai-cong-ty-vien-thong-fpt-chi-nhanh-da-nang-6597/
https://luanvan.org/khoa-luan-mot-so-giai-phap-hoan-thien-cong-tac-cham-soc-khach-hang-tai-cong-ty-vien-thong-fpt-chi-nhanh-da-nang-6597/

Qudc hoi (2018), Ludt Canh tranh s6 23/2018/QH14, ban hanh ngay 12/06/2018.

Qudc hoi (2012), Ludt Qudng cdo sé 16/2012/QH]13, ban hanh ngay 21/06/2012.

Chinh phu (2013), Nghi dinh 52/2013/ND-CP vé thwong mai dién tur, ban hanh
ngay 16/05/2013.

Chinh phu (2023), Nghi dinh 13/2023/ND-CP vé bao vé dir liéu ¢ nhdn, ban
hanh ngay 17/04/2023.

85



