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LOI MO DAU
1. Ly do chon @@ tai

Trong bdi canh nén kinh té thi trudng ngdy cang phat trién va muc do canh tranh
giita cac doanh nghiép ngay cang gay git, viéc thu hat va duy tri khach hang tré thanh
mot trong nhitng yéu t6 quan trong quyét dinh sy ton tai va phat trién cia doanh nghiép.
Pic biét d6i véi cac doanh nghi¢p cung cép dich vu, chat luong dich vu va hoat dong
cham s6c khach hang dong vai tro then chdt trong viée nang cao sy hai 10ng, xay dung
1ong trung thanh cua khach hang va tao loi thé canh tranh trén thi treong.

Chim soc khach hang khong chi don thuan 1a viéc giai dap thic mac hay hd tro
khach hang khi ¢6 van dé phat sinh, ma con bao gdm cac hoat dong xay dung va duy tri
moi quan hé 1au dai giita doanh nghiép va khach hang. Khi doanh nghiép thuc hién tot
cong tac cham soéc khach hang sé giip nang cao muc dd hai long, ting kha nang khach
hang quay lai str dung dich vu, dong thoi gop phan quang ba hinh anh va uy tin cua
doanh nghiép thong qua sy gi61 thiéu ctia khach hang.

Cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh 1a doanh nghiép hoat dong trong
linh vuc tu van, hd trg doanh nghi¢p va cung cép cac dich vu lién quan dén hoat dong
kinh doanh,.... Trong qua trinh thuc tap tai cong ty, em nhan thy cong ty da trién khai
mdt sb hoat dong cham soc khach hang nhu tu van qua dién thoai, hd trg khach hang
qua cac nén tang truc tuyén Zalo va giai dap cac thic méc cua khach hang trong qua
trinh str dung dich vu. Tuy nhién, cong tic cham soc khach hang tai cong ty van con ton
tai mot s6 han ché nhu chua ¢6 quy trinh cham soc khach hang rd rang, viéc quan 1y
thong tin khach hang con mang tinh thu cong va chua xay dung dugc cac chuong trinh
cham so6c khach hang 1au dai.

Xuat phat tir nhitng 1y do trén, em lya chon dé tai “Hoan thi¢n hoat djng chim
séc khdch hang tai Cong ty TNHH Tw vin Thwong mai Khanh Linh - CN Pa Ning”
lam dé tai khoa luan tot nghiép cia minh. Thong qua viéc nghién ctru dé tai nay, em
mong mudbn gép phan phan tich thuc trang cong tac cham séc khach hang tai cong ty, tir
d6 dé xuat mot sd giai phap nham hoan thién va nang cao hiéu qua hoat dong chiam soc
khach hang trong thoi gian toi.

2. Muc tiéu nghién ciru
Muc dich nghién ctru ctia dé tai tap trung vao 3 ndi dung chinh sau:

- Lam 13 co s6 1y luan vé hoat dong cham soc khach hang.



- Phan tich, danh gia thuc trang hoat dong cham soc khach hang tai Cong ty TNHH
Tu van Thuong mai Khanh Linh - CN Da Néng.

- Tir 46 dua ra mot s giai phap nham hoan thién hoat dong cham soéc khach hang
tai Cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh - CN Da Ning.

3. Pdi twong va pham vi nghién ciru

e Dbi tuong nghién ctru: Hoat dong chiam soc khach hang tai Cong ty TNHH Tu
van Thuong mai Khanh Linh - CN Da Ning.

e Pham vi nghién cuu:

- Pia diém: Cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh - CN Pa Nang.

- Noi dung: Hoat dong chiam soc khach hang ciia cong ty bao gdm cham séc khach
hang trudc khi cung cap dich vu, trong qua trinh cung cap va sau khi cung cap dich vu.
4. Phwong phap nghién ciru

- Phuong phap thu thap thong tin thir cdp: Tham khao mot sd tai lidu vé linh vuc
cham soc khach hang trén cac trang dién tir, web, tai lidu khoa luan tot nghiép, ... Pong
thot thu thdp céc dir liéu ndi bd, quy trinh cham s6c va cac bao cdo hoat dong tir cong
ty.

- Phuong phép quan sat: Quan sat thuc té cac hoat dong cham soc khach hang tai
cong ty trong qua trinh thyc tap gitta nhan vién va khach hang, bao gdbm ca tu van trudc
ban, trong ban va sau khi ban,...

5. Két cu khéa luin

Chuong 1: Co s& 1y luan vé chiam séc khach hang trong doanh nghiép

Chuong 2: Thyc trang hoat dong cham soc khach hang tai Cong ty TNHH Tu van
Thuong mai Khanh Linh - CN Da Ning

Chuong 3: Giai phap hoan thién hoat dong cham séc¢ khach hang tai Cong ty TNHH
Tu van Thuong mai Khanh Linh - CN Da Ning



LOI CAM ON

Dé hoan thanh khoa luan tét nghiép ndy trudc tién em xin guri 10i cam on chan
thanh dén cac quy thay/co gido truong Dai hoc Kién Truc Pa Néng.

Dic biét, em xin gtri dén c6 Nguyén Thi Lé Loan d3 tan tinh huéng dan, giup d&
em hoan thanh bai khéa luan tot nghiép nay 1oi cam on sdu sic nhat.

Ddng thoi, em xin chan thanh cam on sy gitp d& cia ban ldnh dao, cd/chi, anh/chi
va toan thé nhan vién Coéng ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh - CN Pa Ning
d3 tao diéu kién cho em tim hiéu cung cip céc s6 liéu va tai lidu cho em trong qua trinh
thyc tap va lam béao cao khoa luén.

Vi kién thirc ban than con han ché nén em khong tranh khoi nhitng thiéu sot trong
qua trinh hoan thién bai bao cdo khoa luan tét nghiép nay. Kinh mong nhan dugc nhiing
¥ kién dong gop tir thay/co ciing nhu Coéng ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh -
CN Pa Ning dé bai khoa luan hoan thién hon.

Em xin chan thanh cam on!
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CHAM SOC KHACH HANG TRONG
DOANH NGHIEP

1.1 TONG QUAN VE KHACH HANG

1.1.1 Khai niém khach hang

Theo Peters Drucker, cha dé ctia nganh quan tri cho rang muc tiéu cua cong ty 13
“tao ra khach hang”. Khach hang 1a ngudi quan trong nhat d6i voi chung ta. Ho khong
phu thudc vao chung ta ma ching ta phu thudc vao hg. Ho khong phai 1a ké ngoai cudc
ma chinh 1a mot phan trong viéc kinh doanh cta chung ta. Khi phuc vu khach hang,
khong phai chung ta gitp d& ho ma ho dang giup d& chung ta bang cach cho chung ta
co hoi dé phuc vu.

Trong nén kinh té thi trudng khach hang c6 vi tri rat quan trong, khach hang 1a
thuong dé. Theo Tom Peters xem khach hang 13 “tai san 1am ting thém gia tri”. Do 1a
tai san quan trong nhat mic du gia tri ciia ho khong co ghi trong s sach cong ty. Vi vay
céc doanh nghiép phai xem khach hang nhu 12 ngudn vén can duoc quan 1y va phat huy
nhu bat ky nguén von nao khac.

Mot cach tong quat cé thé hiéu rang khach hang khong nhét thiét 1a nhig nguoi
mua san pham cua doanh nghiép. Ho c6 thé 1a cac nha dau tu, co quan quan Iy va ca
nhitng nguoi lam viée trong doanh nghiép. Ho 1a nhitng ngudi ching ta phuc vu du ho
c6 tra tién cho dich vy ciia chung ta hay khong.

> Tuy ¢6 cac dinh nghia khac nhau vé khach hang nhu ngon tir, cach dién dat song
van phan anh nhitng ndi dung co ban cua khach hang. Tir d6 c6 thé rat ra khai niém
chung vé khach hang nhu sau: “Khéach hang (Customer) 1a nguoi mua hoidc ¢ sy quan
tam, theo doi mdt loai hang hoa hodc dich vu nao d6 ma sy quan tam nay co thé dan dén
hanh dong mua”.

1.1.2 Phén loai khach hang

Phén loai khach hang 13 viéc quan trong dé doanh nghiép c6 thé tim hiéu, nim bat
dugc nhu cau cta timg phan khic khach hang, tir d6 1am co s¢ dé cung cap nhiing san
pham dich vu lam hai long khach hang.
1.1.2.1 Ciin cir vao mdi quan hé véi doanh nghiép

e Khaich hang bén ngoai

La nhitng khach hang thong thudng nim bén ngoai doanh nghiép c¢6 nhu ciu mua

sam hang héa hay st dung dich vu c6 thé 1a c4 nhan, doanh nghiép, ngudi lam kinh
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doanh,.... Pay 1a nhitng ngudi thuc hién cac giao dich v6i doanh nghiép, bang nhiéu
hinh thte: gip g& truc tiép, giao dich qua dién thoai hay giao dich truc tuyén.

Thi trudng van hanh theo co ché sirc mua ctia khach hang gay ra sy canh tranh giira
cac don vi cung cap va dua dén cho khach hang quyén lua chon. Khong chi c6 quyén
Irra chon ma ho con c6 sttc manh d6 chinh la stirc mua cua ho.

Khach hang bén ngoai bao gdm céc d6i tuong sau:

e Nguoi sir dung: Cac ¢4 nhan hoac td chire thue su st dung san phém/ dich vu cua
doanh nghiép cung cip trén thi trudng.

e Ngudi mua: La nguoi tim kiém thong tin san pham/ dich vu sau d6 lya chon, ra
quyét dinh mua va tra tién cho doanh nghiép.

e Ngudi thu huong: Cac ca nhan hoac t6 chire duoc huong 11 hodc bi anh hudng
bdi viéc str dung san pham dich vu.

Nhitng khach hang dugc thoa man 1a nhitng nguoi mua va nhan san phém, dich vu
ma chung ta cung cap. Khach hang c6 quyén lua chon néu san pham va dich vu cua
ching ta khong lam hai long khach hang thi ho s& lya chon mdt don vi khac dé hd tro
khi d6 doanh nghiép s€ chiu thiét hai.

Nhitng khach hang dugc thdéa man la nguén tao ra loi nhuan cho doanh nghi¢p va
chinh la nguoi tao nén sy thanh cong cho doanh nghiép.

e Khach hang bén trong

La mot cach dinh nghia vé doi ngii nhan vién & bén trong to chirc, nhitng nguoi
cung cap dich vu ra bén ngoai, c6 thé 1a nha cung cap dich vu, thong tin hodc bat ctr ai
ma doanh nghiép can ho dé thuc hién dich vy. Chinh ban thin cic nhan vién ciing 13
khach hang bén trong ciia doanh nghiép.

Khach hang bén trong 14 nhitng ngudi hiéu rd nhat nhiing thong tin vé san pham.
Do d6, c6 thé d& dang khoi ngoi niém tin va khién ho tro thanh khach hang trung thanh.
Day con 1a mot kénh quang ba san pham hiéu qua, tiét kiém chi phi cho doanh nghiép.

Vi thé, doanh nghiép can cham soc tt nhom khach hang ndy nham nang cao ning
suét, mo rong mbi quan h¢ véi nhan vién va tao sy phat trién bén viing.
1.1.2.2 Can cir vao mirc d¢ trung thanh véi doanh nghiép

e Khach hang tiém ning
Khach hang tiém ning 1a nhitng khach hang c6 kha ning trong twong lai s& mua

hang cua doanh nghi€p. Nhitng khach hang nay dugc doanh nghi¢p nghién ctru trong
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qua trinh dua ra san pham ctia doanh nghiép. Pay 1a mot lwong khach hang ma doanh
nghiép mudn huéng dén trong twong lai, tuy nhién chi c6 mét phan trong lwong khach
hang nay s€ 1a khach hang chinh thurc cua doanh nghiép trong tuong lai.
e Khach hang mua mét lin
La nhitng khach hang dén giao dich v&i doanh nghiép mét 1an rdi sau d6 khong tiép
tuc giao dich v6i doanh nghiép nita. Pay 1a luong khach hang 16n, hing ngay ho dem
lai cho doanh nghiép mot doanh thu khong nho. Doanh nghiép phai chu trong dén lugng
khach hang nay hang ngay, quan tdm va tim cach dé nhitng khach hang nay trd thanh
loai khéach hang thtr hai - khach hang mua lap lai.
e Khach hang mua lap
La nhimng khach hang giao dich v&i doanh nghiép nhiéu lan, day 1a luong khach
hang dem dén doanh thu chii yéu cho doanh nghiép. Luong khach hang nay cang nhiéu
thi doanh thu ctia doanh nghiép s& 6n dinh. Vi vay, doanh nghiép can c6 nhiing chinh
sach vu dai hop ly cho lugng khéach hang nay.
e Khach hang ung ho
Pay 1a thanh phan khach hang chiém s6 lugng it nhat nhung quan trong nhat doi
v6i doanh nghiép. Nhitng khach hang nay s& dem dén cho doanh nghiép nhiéu khach
hang méi va ciing s& 13 nhitng nha quang céo, truyén thong cho doanh nghiép hiéu qua
nhat. Nhimg khach hang tiém ning sé& tin nhitng ngudi than cia minh néi hon 1a vao
nhirng gi doanh nghiép quang co. Vi vay, chiing ta can co sy quan tim va chim soc dic
biét dén luong khach hang nay, 1am cho né ngay mot dong dao. Tuy nhién day ciing 1a
mot thir thach véi doanh nghi€p vi khi nhitng ngudi nay khong hai long véi chinh sach.
1.1.2.3 Can cur theo muc dich mua hang
e Khich hang ca nhan
Khach hang ca nhéan 14 nhitng ngudi mua san pham hodc dich vu cho nhu cau ca
nhan hoic gia dinh, ban bé. Khach hang ca nhéan c6 s6 lugng 16n, chiém phan 16n trong
co céu khach hang ctia hau hét cac doanh nghiép. Tuy nhién, quy mé mdi khach hang
c4 nhan thuong nho, gia tri don hang thap hon so véi khach hang doanh nghiép.
Khong giéng véi khach hang doanh nghiép, khach hang ca nhan thudng dya trén
nhu cau ca nhan, so thich, cam xtc va gia ca dé quyét dinh mua hang. Ho ciing bi anh

huong bdi nhi¢u yéu to nhu tam ly, van hoa, xa hdi, moi trudng,...



Long trung thanh ctia khach hang c4 nhan thuong thap hon so v6i khach hang doanh
nghiép. Ho dé& bj thu hut bdi cac san phim méi, gia ré hodc cac chuwong trinh khuyén
mai hap dan. Khach hang ca nhan co théi quen mua sim da dang, tir mua hang truc tiép
tai cra hang dén mua sim truc tiép, dac biét 1a trong thoi dai cong nghé s6 nhu hién nay,

Nhu cau ctia khach hang ¢4 nhan rat da dang, bao gdm nhu cau vé san pham, dich
vu, gia ca, chit lugng, thuong hiéu,... Nhu cdu cua ho thudng thay doi theo thoi gian,
theo xu hudng thi trudong va cac yéu t khac nhu tudi tac, gidi tinh, thu nhap,...

Nhu vay, hanh vi tiéu dung cua khach hang ca nhén 1a két qua téng hop cua nhiéu
yéu to khac nhau, doi hoi doanh nghiép phai thau hiéu sau sic dé xay dung chién luoc
tiép can va dap tng nhu cau khach hang mot cach hiéu qua. Khach hang ca nhan thuong
khong rang budc bdi cac thil tuc phirc tap nhu khach hang to chic va quyét dinh mua
hang nhanh chéng, d6i khi dya vao cam tinh hodc khuyén mai wu dai.

e Khach hang té chirc

Khach hang to chire 1a thuat ngit chi cac doanh nghiép, cong ty hodc to chirc kinh
doanh, bao gém ca cac don vi phi lgi nhuan, c6 nhu cau sir dung san phém do don vi
khac cung cp.

Khach hang td chirc khac biét rd rét so véi khach hang ca nhan vé quy mo, muc
dich va hanh vi mua sam. Néu khach hang ca nhan thudng mua véi s6 lugng nhé va doi
khi bi anh hudng béi cam xtc, thi khach hang t6 chirc lai mua véi s6 luong 16n dé phuc
vu hoat dong cua minh, déng thoi ho cling co thé nhan dugc muc gia vu dai hodc cac
diéu kién hop dong tbt hon.

Ngoai ra, viéc mua hang ctia khach hang t6 chtrc thudng duogc thuc hién mot cach
bai ban va rd rang. Khong phai chi mot ngudi quyét dinh ma s& c6 nhiéu bd phén cing
tham gia nhu phong mua hang, tai chinh hay quan 1y. Ho s& xem xét k¥ cac yéu t6 nhu
gia ca, chat lugng, hiéu qua sir dung va loi ich lau dai trudce khi dua ra quyét dinh. Vi
mbi doanh nghiép ¢ dic diém va muyc tiéu riéng nén ho thudng yéu cau san pham hoic
dich vu dugc diéu chinh cho phul hop v6i nhu cau clia minh, chtr khong dung chung nhu
khéch hang cé nhan.

Khach hang t6 chirc thudng c6 xu hudng hop tac 1au dai v6i nha cung cip. Khi da
tin tudng va hai long, ho s€ tiép tuc lam vi¢c véi cung mot ddi tac dé dam bao su 6n
dinh. Tuy nhién, cac giao dich giita doanh nghiép v6i nhau thudng di kém véi hop dong

khé phure tap, c6 nhiéu diéu khoan rd rang dé dam bao quyén lgi cho cé hai bén.



Toém lai, qué trinh mua hang ciia khach hang t6 chirc thuong kha dai va nhiéu bude.
Ho phai x4c dinh nhu cau, tim va so sanh nha cung cdp, dam phan rdi xin phé duyét tir
cAp trén. Vi vy, thoi gian ra quyét dinh thuong 1au hon so voi khach hang ca nhan. No6i
chung, khach hang t6 chirc mua hang theo huéng 1y tri, ¢6 ké hoach va quy trinh 13 rang,
nén doanh nghiép mudn ban hang cho nhém nay can cé chién luge phu hop thi méi dat
hiéu qua.
1.1.3 Vai tro cua khach hang
Hién nay, trong diéu kién kinh té thi trudng dang phét trién manh m&, khi canh
tranh dang ngay cang trdé nén pho bién va khoc liét thi khach hang co vai tro hét sirc
quan trong 1a “ngudn séng” ddi voi mdi doanh nghiép, khong chi 1a nguoi tao ra doanh
thu ma con hd trg phat trién thuong hiéu doanh nghiép. Khach hang quyét dinh dén su
thanh cong hay that bai cia doanh nghiép. Nhiéu doanh nghiép da khang dinh rang
khach hang chinh 14 tai san quan trong ddi véi ho.
Duéi day 1a vai tro cua khach hang, cu thé:
X Quyét dinh dén su ton tai, phat trién doanh nghiép
Khach hang dong vai tro quan trong nhat dbi voi bat ky doanh nghiép nao va ho c6
thé quyét dinh su ton tai, phat trién cta doanh nghiép d6. Néu khong c6 khach hang s&
khoéng c6 ai mua, sir dung san phém, dich vu. Theo d6, doanh nghié€p khong co nguén
thu, logi nhuan va khong thé ton tai, phat trién.
% Gitp doanh nghiép co6 chién lugc kinh doanh hiéu qua hon
Khach hang chinh 13 yéu t6 quan trong trong viéc giap doanh nghiép xac dinh va
trién khai chién luoc kinh doanh hiéu qua hon. Viéc nim bét dugc sé thich, nhu cau, tim
1y,...cia khach hang 1a tién dé dé doanh nghiép lya chon nhitng kénh quang céo phu hop,
tir d6 tiép can khach hang va tao ra nhirng chién lugc kinh doanh tét nhat.
% Mo rong quy mo doanh nghiép
Khach hang 13 ngudn cung cip doanh thu, loi nhuin cho doanh nghiép. Viéc ting
s6 lwong khach hang gitup doanh nghiép mé rong quy mé va dinh hudng chién luge phat
trién dai han. Nhitng khach hang méi mang dén thém ngudn thu cho doanh nghiép, dong
thoi tang cuong sy da dang trong tép khach hang va tao ra nhiéu co hoi tiép can thi

truong mai.



% La mot nhan t6 ban hang tiém ning
Khach hang khong chi 14 ngudi tiéu ding san pham/dich vu cia doanh nghiép ma
con co thé trd thanh dai dién cho doanh nghiép dé gidi thiéu san pham/dich vu dé cho
nhirng nguoi khac. Khi khach hang hai 10ng v6i san pham/dich vy, ho sé tré thanh nguoi
mua hang trung thanh va c6 thé quang cdo, gidi thiéu cho ban be, ddng nghiép, nguoi
than,.... Diéu nay giup doanh nghiép c6 thé tiép can voi nhitng nhom ddi twong khach
hang méi ma khong can phai chi tiéu qua nhiéu cho chién dich quang c4o hoic ban hang.
% La thude do gia tri vé doanh nghiép
Céc danh gia tir khach hang s& anh hudng tryc tiép dén uy tin, danh tiéng va gia tri
ctia doanh nghiép trén thi truong. Néu khach hang hai long voi san pham/dich vu cta
doanh nghiép, ho s& gidi thidu dén nguoi khac va gop phan xdy dung thuong hiéu cia
doanh nghi¢p. Nguoc lai, néu khach hang khong hai long véi san phém/dich vu, ho c6
thé dua ra danh gia tiéu cuc va 1am anh hudng dén danh tiéng ctia doanh nghiép.
¢ Giap doanh nghiép nudi dudng, cai thién cac mdi quan hé
Khach hang dong vai trd quan trong trong viéc giup doanh nghi¢p nuoi dudng va
cai thién cac mdi quan hé, khong chi voi ban than khach hang ma con véi nhiéu bén lién
quan khac. Thong qua twong tic voi khach hang, doanh nghiép c6 co hoi hoc hoi, diéu
chinh, hoan thién cach thirc giao tiép, phuc vu va xay dung mdi quan hé. Nhiing phan
hoi va trai nghiém cua khach hang gitp doanh nghiép nhan ra diém manh, diém yéu
trong cach ho quan 1y cac mbi quan hé. Tir d6, doanh nghiép c6 thé dp dung nhiing bai
hoc nay vao viée cai thién quan hé véi nha cung cap, ddi tac, nhan vién va cong dong.
Ngoai ra, nhitng khach hang hai 1ong c6 thé tré thanh dai st thuong hiéu, gidi thiéu
doanh nghiép v&i nhitng khach hang tiém niang khic, mé rong mang ludi quan hé cua
doanh nghiép.
1.2 TONG QUAN VE HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG
1.2.1 Khai niém cham soc khach hang
Theo cac nha quan tri, cham soc khach hang 13 cac hoat dong kém theo dé hoan
thanh qua trinh giao dich. San pham 1a hiru hinh hay v hinh déu c6 cham soc khach
hang kém theo. Theo quan diém t6 chiic san xuét, cham séc khach hang lién quan toi
cac hoat dong 1am gia ting gia tri cho chudi hoat dong co ban cua doanh nghiép.
Cham so6c khach hang khong chi 1a thai do lich sy, than thién khi tiép xuc véi khach
hang, ciing khong chi 13 viéc ctia nhitng nhan vién lién hé truc tiép véi khach hang, ma
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viéc cham soc khach hang phai dugc thuc hién trén moi khia canh cta san phém va dich
vu cung cap cho khach hang. Gibng nhu, hoat dong chim soc khach hang ciing phai
Xudt phat tir thyc tién, thong qua qua trinh tong két kinh nghiém thyc tién, khai quat
thanh Iy luan.

Thuat ngit "chdm s6c khach hang"- Customer Care 1a toan by cac hoat dong nham
dap Gmg nhu cau, mong mudn cua khach hang, xay dung va duy tri méi quan hé 1au dai
v6i ho. Pay khong chi 13 viée giai quyét van dé khi khach hang gip phai, ma con 1a viéc
tao ra nhiing trai nghi€m tich cuc, vuot qua cad mong doi cua khach hang.

Cham soc khach hang 1 cong viéc cua tat ca nhan vién trong doanh nghiép, n6 bat
ngudn tir khau thiét ké dén san xut, phan phdi, tiéu thu san pham va dugc danh gia qua
su thoa man cta khach hang. Mudn c6 dugc sy théa man d6 thi doanh nghiép can giam
thiéu toi da khoang cach biét gitra nhitng ky vong, mong mudn cta khach hang véi
nhirng gi ma ho sé nhan duoc.

> “Cham soc khach hang (Customer Care) 1 cac hoat dong doanh nghiép trién
khai nham dap ing nhu cau va mong mudn ciia khach hang gitip gia tang long tin, hai
long va gan bo cia khach hang véi thuong hiéu. Hoat dong cham soc khach hang s&
dién ra trong subt qu4 trinh trudc — trong — sau ban hang.”.

1.2.2 Muc dich cham séc khach hang

Cham soc khach hang déng vai tro rat 1on trong viée quyét dinh liéu khach hang c6
quay trd lai cong ty hay ctra hang ching ta vao 1an sau dé tiép tuc sir dung san pham,
dich vu cua chung ta hay khong. Cong tac cham s6c khach hang duoc doanh nghiép chu
trong va dau tu dé huong dén nhitng muc dich nham tao ra duoc nhitng thuan loi
trong hoat dong kinh doanh, ning cao vi thé trén thi truong. Va nhitng muc dich
ma doanh nghiép huéng dén la:

Lam hai long khach hang khach hang dang cd: thong qua vi¢c phuc vu cho ho theo
cach ma ho mong mudn, tao mbi quan hé gén b6 than thiét 1au dai va thé hién tinh
chuyén nghiép ciia doanh nghiép. Viéc hai long véi san pham s& anh huong dén quyét
dinh vé hanh vi mua sau ndy cua khach hang.

Thoéa mén nhu ciu, mong doi khach hang: Hoat dong cham soc khach hang mang
lai cho khach hang cam giac duoc tdn huong nhiéu hon gia tri von c6 cla san pham,

dich vu ho dang dung. Sé tién cua ho bo ra dé mua san phém, dich vu d6 duoc dap tra



bang loi ich ma ho cam thay dong tién d6 bo ra 1a xang déng, tham chi ré hon so véi
nhirng gi ho nhan duoc.

Han ché duoc thai dd tiéu cue: Tu van, cham soc va giai quyét kip thoi s€ han ché
dugc nhirng phan hdi tiéu cuc dén tir khach hang. Ngoai ra, viéc chiu dimg ra giai quyét,
s€ phén ndo x6a bo nhan dinh x4u vé doanh nghiép, tao dugc do uy tin trong kinh doanh.

Tao ra mot kénh quang cao: Chiam soc khach hang t6t khong chi tao duogc tiéng tot
trong nganh ma con tao dau 4n dén voi khach hang. Tir d6 trd thanh nguoi truc tiép
quang b thuong hiéu cia ban dén v6i nhiéu ngudi hon ma khong mat khoan chi phi
quang cao nao.

Tao nén thé manh canh tranh: Chim séc khach hang s& 1a yéu t quan trong quyét
dinh t&i su phat trién ciia doanh nghiép. Trong trudng hop hai hodc nhiéu don vi cling
linh vuc hoat dong v61 nhau, san phém va dich vu nhu nhau thi bén nao cham s6c khach
hang t6t hon s& c6 lgi thé hon, thu hut dugc sy quan tim cua khach hang hon.

Duy tri lugng khach hang trung thanh: Theo nhu nghién ctru, khach hang trung
thanh mang dén 80% doanh thu cho doanh nghiép. Vi thé, doanh nghiép can c6 nhiing
chinh sach tai cham séc va uu dai dé giit chan nhitng dbi tugng trén. Chi phi dé cham
soc khach hang cii ré gip 5-7 1an so v6i chi phi dé chim séc va tim kiém mot khach
hang mdi,...

1.2.3 Vai tro hoat dong cham soc khach hang

Cham soc khach hang yéu t6 ciu thanh san pham cung cip cho khach hang. Do dé,
chdm so6c khach hang chinh 1a vii khi canh tranh ctia doanh nghiép gitp doanh nghiép
phat trién bén ving.

Gop phan thu hut khach hang tiém nang. Cac nghién ctru chi ra rang: mot khach
hang dugc thoa man s& ndi v6i voi bon nguoi khac, mot khach hang khong thoa méan sé
n6i voi mudi ngudi khac hodc nhidu hon do con ngudi c6 xu huéng "phan nan" hon 1a
ca ngoi. Du thé nao di nira thi anh huéng cta thong tin truyén miéng déu rat 16n va gop
phan quyét dinh s6 lugng khach hang ctia doanh nghiép trong twong lai.

Cham s6c¢ khach hang gitp doanh nghi¢p duy tri dugc khach hang hi¢n tai va tao
ra khach hang trung thanh. Mot khach hang mua ldp mang lai logi nhuén cho doanh
nghiép 16n hon nhiéu 1an so v6i khach hang méi. Cham séc khach hang giéng nhu soi
day vo hinh rang budc, gitr chan khach hang giup doanh nghiép gay dung mdt luong
khach hang trung thanh dong dao.



Cham séc khach hang gitp doanh nghiép giam chi phi, c6 nhiéu khoan dang ké s&
giam néu doanh nghiép thue hién tot cong tac cham soc khach hang. Trude hét 1a chi
phi tim kiém khach hang méi bén canh d6 doanh nghiép ciing tranh duoc chi phi xir 1y,
khic phuc hau qua do khach hang khong hai long giy ra, d6i khi chi phi nay khong thuc
su luong trude duoc. Cham séc khach hang nang cao kha niang canh tranh, sy phat trién
khoa hoc céng nghé nhu vii bdo cho phép cac doanh nghiép cé thé cung cip cac san
pham, dich vu v&i muc chat lugng nhu nhau. Doanh nghiép nao lam t6t cong tac nay sé
thanh cong.

Hoat dong cham soc khach hang c6 vai tro vo cung quan trong trong hoat dong ban
hang ctia mot cong ty, vi nd ¢6 khit ning anh hudng rat 1én dén doanh s6 ban hang cta
cong ty. Viéc thyuc hién hoat dong cham soc khach hang chu dao va co thé dap tmg duoc
yéu cau nguyén vong ctia khach hang thi cong ty ¢ thé ¢ dugc hinh tugng tét dep cua
minh trong long khach hang, tir @6 that chit hon mdi quan hé giira khach hang véi cong
ty, lam cho khach hang gin b6 v&i cong ty, tin nhiém san phdm ctia cong ty va trd thanh
khach hang trung thanh luén tin tuéng va sir dung san pham cia cong ty.

C6 nhu vay, cong ty méi chiém duoc thi phan 16n va on dinh trén thi trudng, gop
phan nang cao loi thé canh tranh trén thi truong ciing nhu 1am doanh thu cta cong ty
ngay mot tang cao.

1.2.4 Mot s6 nguyén tic chim séc khach hang

Dua trén nhitng tu tudong marketing tién phong va sau sic ctia minh, Philip Kolter
d3 duc két 3 nguyén tic vang then chét trong cham soc khach hang, nhitng kim chi nam
gitip doanh nghiép xay dung mbi quan hé bén viing va dat dugc sy trung thanh tuyét doi
tir khach hang.

% Nguyén tic: "Phi hop véi nhu ciu ciia khach hang"

Day 14 nén tang cdt 16i ciia marketing hién dai. Kotler nhdn manh rang doanh
nghiép cin bat dau bang viéc hiéu rd nhu cau, mong mudn va doi hoi cua khach hang
muc tiéu.

« Tap trung vao gia tri: Marketing hiéu qua khong chi ban san pham/dich vu ma 1a
cung cap gia tri dé giai quyét van dé hoic dp img mong mudn ctia khach hang.

« Nghién ctru thi trudong: Dé hiéu nhu cau, doanh nghiép can tién hanh nghién ctru
thi trudong k¥ ludng, thu thap théng tin vé khach hang, ddi thil canh tranh va méi truong

kinh doanh.



« Marketing vi nhéan sinh: Trong cic tac pham gan day, Kotler con dé cap dén viéc
marketing cdn mang tinh nhan vin hon, tap trung vao viéc cai thién cudc sdng cua khach
hang va xa hoi.

% Nguyén tic: "Phi hop véi tirng phin doan ciia khach hang"

« Khong phai moi khach hang déu giéng nhau: Doanh nghiép can nhan ra rang thi
truong bao gdm nhiéu nhém khach hang khac nhau véi nhu cau, dic diém va hanh vi
mua sam khac nhau.

* Lya chon thi truong muc ti€u (target market): Sau khi phan khuc thi trudong, doanh
nghiép can lya chon nhitng phan khuc hap dan nhét va c6 kha nang phuc vu tot nhat.

« Marketing muc tiéu (target marketing): Phat trién cac chién lugc marketing riéng
biét (san pham, gi4, phan phdi, xuc tién) phu hop voi dic diém cia ting phan khuc thi
treong muc tiéu. Pidu ndy gitp ting hiéu qua marketing va su hai 10ng ctia khach hang.

< Nguyén tic: "Phu hop véi cac giai doan ciia qua trinh mua hang"

Qua trinh quyét dinh mua hang cia ngudi tiéu dung (customer buying decision
process) thudng trai qua nhiéu giai doan, vi du nhu: Nhan thic nhu cau (Need
Recognition), tim kiém thoéng tin (Information Search), danh gia cac lua chon
(Evaluation of Alternatives), quyét dinh mua hang (Purchase Decision), danh gia sau
mua hang (Post-Purchase Behavior).

« Tuong tac tai moi diém cham (touchpoint): Doanh nghiép can hiéu rd hanh vi cta
khéach hang ¢ tung giai doan va tuong tadc vdi ho mot cach phu hop.

« Cung cap thong tin hitu ich: O giai doan tim kiém théng tin, doanh nghiép cin
cung cap thong tin chi tiét va déng tin cdy vé san pham/dich vu.

« Tao sy tin tuong: O giai doan danh gia, cac yéu to nhu danh gia cia ngudi dung
khac, chinh sach bao hanh c6 thé anh huéng dén quyét dinh mua hang.

« Duy tri mdi quan hé sau mua hang: Giai doan sau mua hang rat quan trong dé xay
dung long trung thanh va khuyén khich mua hang 1p lai.

> Viéc tuan thu cic nguyén tic trong cham soc khach hang 1a yéu t6 cdt 16 gitip
doanh nghiép xiy dung nén tang dich vu virg chic va tao dung long tin véi khach hang.
Nhirng nguyén tac nhu chii dong lang nghe, ton trong su khac biét trong nhu cau, phan
hoi kip thoi va ludn duy tri thai do chuyén nghiép chinh 1 nén méng cho mdi quan hé
khach hang bén vimg. Thuc hién tot cac nguyén tic nay khong chi gitip doanh nghiép
xt 1y hiéu qué céac tinh hudng phat sinh, ma con goép phan ning cao trai nghiém cua
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khach hang, ting ty 1& quay lai va tao ra lgi thé canh tranh trén thi truong. Vi vay, cac
nguyén tic cham soc khach hang can duoc coi 13 kim chi nam trong moi chién lugc
tuong tac va phat trién 1au dai cua doanh nghiép.

1.2.5 Cac hinh thirc cham soc khach hang

C6 nhiéu hinh thic cham s6c khach hang dé doanh nghi¢p lya chon. Modi doanh
nghiép c6 thé chon mot hay két hop mot sb hinh thire chim soc khach hang dé phu hop
v6i dic diém khach hang va kha ning cung tmg ctia doanh nghiép.Vé co ban, hinh thirc
chim séc khach hang dugc chia thanh hai hinh thtrc 16n d6 1a chidm soc tryc tiép va chim
soc gian tiép.
1.2.5.1 Chiam séc truc tiép

% Chim séc khach hang true tiép tip trung

Chim s6c khach hang tric tiép tip trung 1a mot chién lugc trong d6 doanh nghiép
tién hanh tuong tic ca nhan hoéa v4i khach hang thong qua cac hinh thirc nhu gip mait
truc tiép, goi dién thoai, hodc trao doi qua cac nén tang truc tuyén. Muc dich chinh cua
chién lugc nay 12 nam bt rd rang nhu cau cy thé cia ting khach hang hodc nhém khach
hang muc tiéu, tir 46 dua ra cc giai phap phu hop va hiéu qua nhat.

Hinh thirc cham séc nay dé cao su két ndi chit ché va thudng xuyén giita doanh
nghiép va khach hang, khong chi dung lai ¢ viéc cung cap dich vu, ma con tao ra gia tri
cam xuc thong qua sy quan tdm va phuc vy tan tinh. Khac véi cach cham soc dai tra, mo
hinh nay tap trung xay dung quan hé ca nhan hoa, 1au dai, nham gia ting muc do gan bo
va long trung thanh ctia khach hang d6i voi thuong hiéu.

Mot s6 dic diém noi bat cua chim soc tryc tiép tap trung:

e Céanhan hoa trong phuc vu:Mbi khach hang dugc tiép can va cham séc theo thong
tin cd nhan, hanh vi mua hang, sé thich va lich sir tuong tac.

e Chu dong két ndi: Doanh nghiép khong chi phan hoéi khi khach hang can, ma con
chu dong goi dién, gui thong di¢p hodc tu van dinh ky.

e Tap trung vao nhom khach hang gia tri cao: Chang han nhu khach hang doanh
nghiép, khach hang than thiét hodc ngudi tiéu dung tiém nang c6 dong gop 1on.

e Gop phan gia ting sy hai 10ng va trung thanh: Vi khach hang cam thy duoc quan
tam dic biét va thau hiéu tir phia doanh nghiép.
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% Chim séc khach hang tryec tiép phin tan tai dia diém khach hang

Cham soc khach hang tryc tiép 1a nhitng hoat dong ma doanh nghiép thuc hién khi
c6 su tiép xtic va twong tac ca nhan v6i khach hang- c6 thé 1a truc tiép tai diém ban hodc
thong qua cac kénh giao tiép ca nhan hoa. Muc tiéu chinh 1a giai quyét nhu cau, tiép
nhan phan hoi va xay dung mdi quan hé lau dai véi ngudi tiéu ding.

Hinh thirc chdm soc nay dé cao yéu t6 con ngudi, boi nhan vién chinh 1a ngudi truc
tiép tao ra trai nghiém cho khach hang théng qua phong cach phuc vy, k¥ ning xir Iy
tinh hudng, ciing nhu thai d6 chuyén nghiép va than thién. Khi ngudi tiéu dung gip phai
khé khan hodc phat sinh thic mac, viéc duoc hd tro nhanh chéng va ding luc s€ tao
dung niém tin va gia tang sy hai long.

Mot s6 hinh thirc chdm soc khach hang truc tiép pho bién bao gom:

e Tu van truc tiép tai cra hang hoac diém dich vu: Nhén vién tiép xuc va gidi thi¢u
san phém, dich vu.

e T6 chuc su kién gip mit khach hang: Nhu chuong trinh tri 4n hodc hoi nghi, dién
dan khach hang.

Trong bdi canh canh tranh khoc liét, viéc dap ung t6t vé mat san phém la chua du.
Sy gin b6 cua khach hang dén tir cam nhan tich cuc qua timg 1an twong tac.Vi vay, su
nhiét tinh, chu ddo va chuyén nghiép cua doi ngli nhan vién cham soc 1a chia khoa gitp
doanh nghiép giir chan khach hang mot cach bén virng.

% Chiam soc khach hang trie tiép phan tan tai dia diém cung cip san pham/
dich vu

Cham séc khach hang truc tiép c6 thé dién ra dudi nhiéu hinh thic khac nhau, trong
d6 viéc trién khai tai cac diém cung cép san phém hodc dich vu nhu ctra hang, chi nhanh
hodc trung tdm giao dich - dong vai trd quan trong trong qua trinh tao dung va duy tri
mdi quan hé vé6i khach hang.

bay 1a hinh thtitc chdm soéc phan tan vé mit dja 1y, nhung truc tiép vé cach thirc
tuong tac, khi khach hang gip g& nhan vién tai diém cung tng dé duoc tu vén, hd tro,
xir ly thac mac hodc giai quyét van dé phat sinh. Mdi diém tiép xtic vat 1y nay tro thanh
noi thé hién chat luong dich vy, tdc phong phuc vu va hinh anh thuong hi¢u.

Nhirng trai nghiém tai diém ban khong chi anh huong dén sy hai long trude mat

ma con quyét dinh muc d6 trung thanh 1au dai cta khach hang. Viéc doanh nghiép dam
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bao duoc su nhét quan trong chat lugng phuc vu tai cac co sd phan tan la yéu td thiét
yéu dé nang cao hiéu qua cham séc khach hang.
1.2.5.2 Chim séc gian tiép

Cham soc khach hang gian tiép 13 hinh thie chim séc duoc thyc hién théng qua hé
thdng, quy trinh va cong cu trung gian thay vi tiép xtc truc tiép mat d6i mat giita doanh
nghiép va khach hang. Hinh thirc nay bao gom cic yéu té nhu:

HO tro qua email: La hinh thuc ré tién, dau tu it nhung hiéu qua. Néu doanh nghiép
c6 d6i ngii cong nghé hd trg 1am viée trong tat ca linh vue, nén cung cap cho khach hang
nhing dia chi email khac nhau va hudng dan khach hang mot cach nhanh nhat dé gui
nhirng thic mit dén nhimg ngudi phu trach hd tro thich hop.

Ho tro qua dién thoai: Hinh thtrc nay phu hop véi cac doanh nghiép quy mé va
doanh thu tuong ddi 16m. Viéce tao mot s6 dién thoai hd tro s& tao ra niém tin d6i véi
khach hang dé ho biét rang cong ty ludn ludn san sang giai dap thic mat khach hang moi
lac.

Hb trg qua hé thong giong noi tu dong (IVR-Interactive Voice Response): Gitp
khach hang tra ctru thong tin co ban ma khong can gip nhan vién, hd tro khach hang
24/7, cai thién luéng luu luvgng cude goi béng cach dinh tuyén khach hang dén cac dai
1y hodc nhém lién quan.

HO trg qua Chatbot: Tuong tac v6i khach hang dua trén viée c6 thé truy cap vao dit
liéu nguoi mua da luu trir va xu 1y dit lidu d6 trong vai gidy dé mang lai trai nghiém
duoc ca nhan hoa, chéng han nhu tim thong tin chi tiét vé don dat hang cudi cung. boi
voi nguoi tiéu dung, loi ich dang ké nhit cua chatbots 1a ho c6 thé nhan dugc hd tro
24/7.

Nhirng chi dan vé website: Ty chdm soc khach hang khong chi nhim t6i nhitng
mdi quan hé sau ban hang ma doanh nghiép nén cung cap cho khach hang tiém ning
nhitng 16i chi dan rd rang va minh bach vé cach thirc st dung website cia minh.

Nhitng dién dan thao luan: Nhitng dién dan nay mang tinh cong khai, moi khich
hang déu c6 thé dat cau hoi va thao luin cing nhau vé nhitng nhu ciu nhu tim hiéu vé
san pham va tham khao ¥ kién, hay giri thong bao ciia cong ty dén khach hang,... Diéu
d6 khién cong ty giam tai mot phan cau hoi, nhitng vin dé nho nhit duge hoi di hoi lai

boi nhiéu khach hang.
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Hb trg khach hang qua truyén thong xa hoi (Facebook, Zalo,..): Chu dong thong
bdo cac van dé lién quan, cac chinh sach...td1 khach hang, trd 161 cac tin nhén, binh luan
nhanh chéng,cung cap trai nghiém ca nhan hoa khach hang,...

Qua tang: Hinh thirc nhim x4y dung mbi quan hé t6t dep voi khach hang, bay to
su quan tim ddi véi khach hang bang cac loai qua ting khuyén mai (di kém véi san
pham, thuong 13 vat luu niém nhé mang hinh anh cua cong ty), ting qua vinh danh
(tuyén dwong cac nhan vién, nhitng khach hang di c6 nhitng dong gop thiét thuc véi su
phat trién cta cong ty), qua ting tri 4n (thudng ting khach hang vao cac dip 18 tét, sinh
nhat,... bﬁng cac loai qua luu niém c6 gia tri thiét thuc két hop voi cac cudc tham hoi
khach hang),..

Cham soc gian tiép gitip doanh nghiép duy tri mdi lién hé véi khach hang mot cach
lién tyc, tiét kiém chi phi va phu hop véi quy mé 16n. Du khéng tuwong tac truc tiép,
nhung hinh thirc ndy van tac dong manh dén sy hai long va long trung thanh ciia khach
hang néu duoc t6 chirc bai ban.

1.3 NOI DUNG CHAM SOC KHACH HANG
1.3.1 B0 may cham so6c khach hang

M3di doanh nghiép khac nhau s& c6 cach to chirc bo may cham séc khach hang khac
nhau dé phu hop nhat cho khach hang ciing nhu cach van hanh cta doanh nghiép.

Véi mdi nhoém khach hang s& c6 mot hinh thirc cham séc phu hop, cling nhur cach
thirc cham soc khac nhau vi vay khong c6 mot mo hinh théng nhat vé té chirc cham soc
khach hang.

Khéch hang cua cong ty ¢ thé hién hitu & bat ky noi dau, bat ky phong ban nao
trong ndi bd mién ca nhan hodc t6 chirc d6 c6 nhu cau vi vay hoat dong cham soc khach
hang 1 hoat dong chung cta cong ty. Nhiém vu cham soc khach hang can dugc thuc
hién & bat ky b phan nao cua doanh nghiép va bo may nay can phai duy tri hoat dong
lién tuc trong cong ty.

Dbi v6i khach hang bén ngoai doanh nghiép, hoat dong chiam soc khach hang do
phong cham séc¢ khach hang hodc bd phan kinh doanh ddm nhiém. B phén cham séc
khach hang dugc thanh 1ap dya vao cac yéu to: dic diém san pham, dich vu, dic diém
khéach hang, nang lyc cia doanh nghi¢p,... Tir d6 dua ra quy moé cia bd phan cham séc

khach hang.
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O cac doanh nghiép 16n by phan cham séc khac hang thuong dugc tach riéng voi
cac bo phan kinh doanh dé dam bao su chuyén nghiép gitip cic nhan vién chim soc
khach hang chti trong vao hoan thanh nhiém vu moét cach tdt hon. Nguoc lai & cac cong
ty nho va vira thudng bo phan chim séc khach hang s& thuong ndm chung véi bd phan
kinh doanh, ¢ diy cac nhan vién chdm s6c khach hang sé thuong kem theo cac hoat
dong nhu kinh doanh, nghién ctru thi truong.

Dé tang cuong hiéu qua hoat dong cuia b may chim soc khach hang cic doanh
nghiép thuong xay dung mot hé thdng co s& dit liéu vé khach hang dé dam bao sy thuin
tién cling nhu giai quyét van dé mot cach nhanh chong.

1.3.2 Cac yéu t6 anh hwéng dén hoat dong chiim séc khach hang
1.3.2.1 Yéu t6 vé san pham/ dich vu

San pham 13 hang hoa hodc dich vu ma doanh nghiép cung cdp cho khach hang.
San pham khong chi 1a d6i twong tiéu thu ma con 1a yéu té giup doanh nghiép xay dung
hinh anh va sy tin nhiém trong mat khach hang. Chat luong san pham 1a mét trong nhiing
yéu to quan trong nhat. San pham phai dép ting cac yéu cau vé do bén, tinh ning va su
phtl hop véi nhu cau cta khach hang. Ngoai ra, san pham ciing can phai dé st dung,
than thién v61 nguoi tiéu dung.

Chat lugng san pham quyét dinh long tin ctia khach hang, khi khach hang mua san
pham, ho ky vong rang san pham s& dap ung dugc yéu cau va nhu cau ctia minh. Néu
san pham c6 chat lugng tot, pht hop voi mong doi, khach hang s& tin tudng vao thuong
hiéu va dich vu cta doanh nghiép. Nguogc lai, san phim kém chat luong s& lam giam
niém tin va khién khach hang cam thay bi lira ddi.

Tao dyng uy tin lau dai: Mot san pham tot khong chi gitip tang truéng doanh thu
ma con tao dung uy tin 1au dai cho cong ty. Khi khach hang hai 1ong voi san pham, ho
s& quay lai va gi6i thiéu san pham cho ngudi khéc.

Tang tinh canh tranh ctia doanh nghiép: San phiam khong chi 13 yéu té gitip doanh
nghiép duy tri khach hang ma con gitp cong ty tao ra loi thé canh tranh so véi cac d6i
thu. San phélm chét lugng tdt, dich vu cham séc khach hang chu déo s€ khién khach hang
chon Iya va trung thanh véi doanh nghiép hon 1a cac ddi thi canh tranh.

Pé san pham c6 thé hd tro tét cho hoat dong cham séc khach hang, can phai dap

ung madt s6 yéu cau co ban nhu :
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Théng tin san phdm: Tén san pham rd rang va dé hiéu, c6 thé bao gém cac dic
diém noi bat.

M6 ta chi tiét: Gi6i thiéu vé san pham, bao gém céc tinh ning va lgi ich ni bat.
Mirc gia cua timg san pham hodc dich vu.

Tinh néng san pham: San pham/dich vu c6 tinh nang uvu viét, hoat dong hiéu qua
s& mang lai trai nghiém tich cuc cho khach hang. Diéu nay giup giam thiéu cac van dé
k¥ thuat va yéu cau hd trg lién quan dén cach sir dung san phém. Tinh nang ti¢n ich, dac
diém nhu dé st dung, thiét ké gon nhe, hd trg da nhiém, ...

Ché dé bao hanh va hé tro: Thong tin vé bao hanh, dich vu sta chita, hd tro k¥
thuat, diéu kién bao hanh, chinh sach doi tra.

Cdi tién va cdp nhdt san phcfm: Viée lién tuc cai tién va cap nhat san phém/dich vu
dé dap tng nhu cau thay d6i ctia khach hang thé hién sy quan tdm cua cong ty dén khach
hang. Piéu nay giup xdy dung moi quan hé bén viing va tao ra su khac biét so véi doi
thu canh tranh.

> Pic diém cua san phém dich vu:

Tinh vé hinh: Dich vu khong phai 1a mot san pham hitu hinh cu thé ma mang tinh
v6 hinh. Tinh v6 hinh cta dich vu 1am cho cac gidc quan cta khach hang khé nhén biét
duge trude khi mua dich vu. Dich vu khong thé nhin thdy, so hay thir trude khi mua,
khach hang chi c6 thé cam nhan thong qua trai nghiém thuc té.

Tinh khéng tach roi: Qua trinh cung cap dich vu va tiéu dung dich vy thuong xay
ra dong thdi. Ngudi cung cap dich vu va khach hang thuong phai tiép xtc v6i nhau &
mot mirc d6 nhat dinh trong qua trinh cung cép va tiéu dung dich vu tai cac dia diém va
thoi gian phu hop cho hai bén.

Tinh khéng dong déu: Dich vu duoc san xudt va tiéu thu dong thoi nén nha cung
cép khoé kiém tra chat lugng dich vu theo mdt tiéu chuin théng nhat. Mt khac, con
ngudi dong mot vai trd quan trong trong qua trinh cung cép dich vu. Su cam nhén cua
khéach hang vé chat lugng dich vu lai chiu tdc dong manh bdi ky nang, thai do cua nhan
vién cung cap dich vu. Trong khi do, thai d6 va k¥ ning ctia nhan vién cung cip dich vu
lai d6i khi phu thude vao strc khde va trang thai tinh than cua ho. Chinh do vay, k¥ nang,
su nhiét tinh va thai d§ cia nhan vién cung cép dich vu co thé bj thay ddi theo nhitng
thoi diém khac nhau. Chét luong dich vu c¢6 thé thay ddi tiy thude vao ngudi cung cp,
thoi diém va cach thtc thyc hién, kho dam bao su dong nhat tuyét di.
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Tinh khong du trir dwoc: Dich vu chi tdn tai vao thoi diém ma néd duogc cung cép.
Do vay, dich vu khong thé san xudt hang loat dé cit vao kho du trir, khi c6 nhu ciu thi
truong thi dem ra ban nhu dbi voi san pham hitu hinh.
1.3.2.2 Yéu td vé su thuin tién

Yéu t6 ndy bao gdm tat ca cac hoat dong, quy trinh va tién ich dugc cung cap cho
khach hang dé co thé dé dang tiép can san pham/dich vu ctia doanh nghiép. Céc yéu tb
thuan tién bao g@)m tat ca nhirng diéu kién, yéu td tao ra sy dé dang va thuan lgi trong
qua trinh khach hang tuong tac véi doanh nghiép.

Céc yéu to thuan tién co vai trd quan trong trong viéc nang cao trai nghiém khach
hang va t6i vu hoéa hoat dong cham soc khach hang. Cac yéu tb thuan tién tham gia vao
hoat dong chiam soc khach hang c6 thé 1a: Thoi gian, dia diém, phuong thic thanh toan,
phuong thirc giao hang,...

Dé dat duoc hiéu qua t6i wu trong cham soc khach hang, cac yéu td thuan tién can
dap tmg mot sd yéu cau co ban nhu sau:

e Thoi gian

Thoi gian lam viéc: Cung cap dich vu cham soc khach hang 24/7 hoic mé rong
thoi gian 1am viée giup khach hang d& dang lién hé khi can thiét. Diéu nay dic biét quan
trong ddi véi cac doanh nghié¢p hoat dong trén pham vi rong hodc cung cﬁp cac dich vu
khan cap.

Thoi gian phan héi: La yéu té cuc ky quan trong trong hoat dong cham soc khach
hang vi khach hang luén mong muén duoc phuc vu mot cach nhanh chéng va hiéu qua.
(vi du: thoi gian phan hdi qua zalo, thoi gian giai quyét khiéu nai) 14 rat quan trong. Viéc
dap tng kip thoi yéu cau ctia khach hang gitip nang cao su hai 1ong va trai nghiém cua
ho.

e Pia diém

Vi tri cira hang/diém giao dich: Cira hang/diém giao dich nam & vi tri thuén tién
gitp khach hang dé dang tiép can va st dung dich vu. Viéc mé rong mang ludi cura
hang/diém giao dich giup tiép can nhiéu khach hang hon.

Pa dang kénh lién lac: Cung cip nhiéu kénh lién lac khac nhau nhu dién thoai,
email, chat truc tuyén, mang xa hoi,... Pam bao khach hang c6 thé dé dang lién hé va

nhéan duoc hd tro nhanh chong.
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e Phuwong thirc giao hang

Téc db giao hang: Giao hang nhanh chéng giup khach hang nhin duoc san
pham/dich vu trong thoi gian ngan nhat. Viéc cung cap chon giao hang nhanh giup dap
g nhu ciu khan cap cua khach hang.

Tinh linh hoat: Cung cap nhiéu phuong thirc giao hang khac nhau gitp khach hang
Iira chon phuong thirc phu hop v6i ho. Cac phuong thirc giao hang phd bién bao gom
giao hang tan nha, giao hang tai diém nhan hang, giao hang qua buu dién.

Chi phi giao hang: Chi phi giao hang hop 1y giup khach hang tiét kiém chi phi.
Viéc cung cip cac chuong trinh mién phi giao hang giup thu hut khach hang.

e Phuwong thirc thanh toan

Pa dang héa cdc hinh thirc thanh todn: nhu tién mat, chuyén khoan ngan hang, vi
dién tir (vi du: MoMo, ZaloPay,...) hoic thanh toan qua md QR giup khach hang dé
dang Iwa chon phuong thitc pht hop vé6i thoi quen va diéu kién c4 nhan.

Quy trinh thanh todn: thiét ké nhanh chong, don gian, dam bao tinh bao mat va
chinh x4c nham han ché rai ro va tiét kiém thoi gian cho khach hang. Mot hé thong
thanh toan thuan tién khong chi nang cao trai nghiém mua sim ma con gop phan gia
tang sy hai long va kha nang quay lai cua khach hang.
1.3.2.3 Yéu to vé con nguoi

Yéu t6 con nguoi trong hoat dong cham soc khach hang khong chi bao gdm cac
nhan vién tryc tiép giao tiép voi khach hang, ma con ¢ su tham gia cta cic bo phan
gian tiép nhu bd phan quan 1y va cac nhan vién hd trg. Cham soc khach hang khong chi
dirng lai ¢ viéc cung cap dich vu ma con bao gdm viéc duy tri su hai long cua khach
hang thong qua cac dich vu hdu mai. Nhu vay, con ngudi chinh 1a trung tam ctia moi
hoat dong cham soc khéach hang.

Nhirng nhan vién nay déng vai tro 1a nhitng nguoi thyc hién cong viée giao tiép,
giai dap thic méc va cung cp thong tin cho khach hang. Ho 13 nguoi truc tiép twong tac
v6i khach hang, giai quyét cac van dé, va dap tng nhu cdu cta khach hang. Ho tao ra
trai nghiém khach hang, anh hudng dén sy hai 1ong va long trung thanh cua khach hang.

Pé thyc hién hiéu qua cac vai tro nay, nhan vién cham séc khach hang can dap ung

mot sO yéu cau co ban sau:
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e Kién thirc

San phdam, dich vu: Nhin vién cham séc khach hang can nim viing moi thong tin
vé san pham/dich vu ma cong ty cung cip, bao gom tinh ning, uvu diém, nhuoc diém,
cach sir dung, va cac van dé thuong gip. Diéu nay giup ho giai dap thic mic cua khach
hang mot cach chinh x4c va nhanh chong. San phém/dich vu luén duoc cai tién va cap
nhat, lién tuc hoc héi va cap nhat kién thire dé dam bao thong tin cung cép cho khach
hang luon chinh xac.

Chinh sach ban hang va wu ddi: Can hiéu rd vé cac chinh sach ban hang, chuong
trinh khuyén mai, cac murc giam gia, uu dai dic biét dé co thé cung cap thong tin chinh
Xac va thuyét phuc khach hang vé céc lya chon tdt nhat.

Quy trinh cham séc khdach hang: Kién thiic vé quy trinh chdm soc khach hang 1a
can thiét dé giai quyét cac yéu cau va khiéu nai ctia khach hang mét cach hiéu qua. Piéu
nay bao gdm viéc tiép nhan yéu cau, xir Iy van d¢, va phan hoi khach hang trong thoi
gian hop 1y.

Kién thirc vé chinh sach bdo hanh va déi tra: Viéc nam viing cac quy dinh lién
quan dén bao hanh, d6i tra san pham, hay hd tro k¥ thuét gitip nhan vién cham soc khach
hang giai quyét khiéu nai va yéu cau cua khach hang mét cach hop 1y va chuyén nghiép.

e KV nang

Ky nang giao tiép: Nhan vién phai c6 kha ning giao tiép tét, lang nghe, thau hiéu,
truyén dat thong tin rd rang va thuyét phuc dé hiéu rd nhu cau va mong muén cua khach
hang

Ky ndng gidi quyét van dé: Khi khach hang gip van dé, nhan vién can c6 kha ning
dua ra cac quyét dinh kip thoi va chinh xac dé giai quyét van dé cua khach hang mot
cach nhanh chong.

Ky ndng thuyét phuc: Trinh bay thong tin mot cach rd rang khi thuyét phuc khach
hang, can truyén dat thong tin mot cach mach lac va d& hiéu. Tranh dung tir ngit phuc
tap hodc thuat ngir kho hiéu, vi diéu nay c6 thé gy nhdm l4n va giam kha ning thuyét
phuc. Pua ra Iy do thuyét phyc tai sao gidi phap dua ra 1a hop 1y va c6 loi cho khach
hang. Can giai thich cu thé tai sao dich vu hoic san phim cta cong ty s& gitip khach
hang giai quyét van dé ciia ho hodc mang lai gia tri.

K néng dam phdan: Khi dat duoc thoa thuin, can két thuc dam phan mot cach rd
rang va dirt khoat, giup khach hang hiéu r& nhiing gi da dugc thong nhat. Diéu nay tao
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cam giac chic chan va sy tin tudng & khach hang. Sau khi két thuc cudc dam phan, dam
bao rang thyuc hién ding nhitng gi dd cam két véi khach hang. Diéu nay giup cung cb
1ong tin va duy tri mbi quan hé tt dep.

Théu hiéu khdch hang: Nhan vién can c6 kha ning hiéu dugc cam xic, tinh hubng
va mong mudn cua khach hang dé c6 thé dua ra nhiing giai phap phu hop va tao cam
giac khach hang duogc quan tam.

e Thai dj

Tén tdm va nhiét tinh: Ludn san sang ling nghe va hd trg khach hang mot cach chu
dao, khong phan biét ddi tuong hay van dé. Thé hién sy nhiét tinh va niém no trong giao
tiép, tao cam giac thoai mai va tin tuéng cho khach hang. Chu dong tim kiém giai phap
va nd lyc hét minh dé giai quyét van dé cia khach hang.

Chuyén nghiép va lich sy: Luon duy tri su lich su va ton trong khach hang, du trong
bat ky tinh huéng nao khi giao tiép v4i khach hang. Viéc st dung 10i néi lich su, khong
1am khach hang cam thay bi coi thuong hoic thiéu tén trong 14 rt quan trong. St dung
ngodn ngit rd rang, dé hiéu va tranh nhing tir ngir chuyén moén kho hiéu. Giir thai do
chuyén nghiép,khong dé cam xtic ca nhan anh hudng dén cong viéc.

Niém né va thén thién: Mi 1an giao tiép véi khach hang, nhan vién nén thé hién
su chao dén nong nhiét va thai do than thién. Diéu nay giup khach hang cam thay duoc
quy trong va thoai mai khi tro chuyén.

Kién nhdn va thau hiéu: DU khach hang c6 khoé tinh hay yéu cau nhiéu, nhan vién
cham soc khach hang can kién nhan dé ling nghe va giai quyét van dé ciia ho mot cach
tan tam. Diéu nay dic biét quan trong khi khach hang cam thay buc boi hodc khong hai
long.

Chcfp nhan moi tinh huéng: Thai d6 kién nhan con thé hién & viéc nhan vién co thé
xtr Iy moi tinh hudng ma khong cam thay buc boi hoic gat gong. Mdi khach hang 1a mot
c4 thé khac nhau véi cac nhu cau riéng biét, va viée giit binh tinh gitp giai quyét van dé
hi¢u qua hon.

Két lugn chung: Mdi mot yéu to déu co vai tro khac nhau tuy theo tinh huéng va
tam 1y khach hang. Trén thuc té, ba yéu t6 ndy duogc 4p dung dan xen nhau, ca ba yéu td
déu chung muc dich chung 13 1am thoa man khach hang véi san pham/dich vu ctia doanh

nghi¢p, lam tang hi¢u qua cua cong tdc cham soc khach hang.

20



1.3.3 Quy trinh hoat dong cham s6c khach hang
1.3.3.1 Quy trinh trwéc ban san phim/dich vu

Buoc 1: Thu thap va quan ly thong tin khach hang

Doanh nghiép can thu thap thong tin khach hang duéi dang dinh danh (ho tén, gi6i
tinh, sd dién thoai, email, dia chi,...) va hanh vi (nhu cau, lich s mua hang va cac cudc
tu van,...). Ngoai dit liéu c6 sin, nhan vién ciing c6 thé khai thac théng tin khach hang
thong qua goi dién thoai, website, mang xa hoi,...

Buoc 2: Phan loai va Quan ly danh sach lién hé

Phén chia khach hang ciing nhu linh hoat sip xép thoi gian, lich chim séc ting
nhom khach hang cho tirng nhan vién, team,.. trén mot cach chu ddo.Qua d6 mang lai
hiéu qua cao trong viéc tu van va hd tro cho khach hang, ting doanh sé ban hang cho
doanh nghiép.

Bueée 3: Tuw van va hé tro khdch hang thuong xuyén

Thong qua céc hinh thirc nhu goi di¢n thoai, Zalo, Facebook,.... ban can truyén tai
cho khach hang nam rd duoc chi tiét vé thong tin ctia san pham hay dich vu. Trinh bay
chung that khéo 1€o va lam sao ndi bat duge gia tri loi ich mang lai cho khach hang. Tao
mbi quan hé than thiét v6i khach hang dé ting kha niang chét don.

Bueée 4: Tuw van, gi6i thiéu san pham

Muc tiéu 16n nhit cta quy trinh cham soc khach hang trudc ban hang chinh 13
nhanh chéng chét dugc don hang. Pé dugc nhu vay, trudce tién, nhan vién cham soc
khach hang can hiéu rd vé cac loai san pham/dich vu ma doanh nghiép dang cung cap.

Buée 5: Tién hanh xdy dung moi quan hé lau dadi

Nhiéu doanh nghiép v6 cliing quan tdm dén viéc xay dung mdi quan hé lau dai sau
ban hang. Mot sd phuong phap duy tri quan hé giita doanh nghiép véi khach hang c6
thé ké dén nhu Email Marketing, SMS, tiang voucher giam gia,... Va bang cach nay,
hinh anh thuong hiéu c6 thé xuat hién ngay khi khach hang c6 nhu cau. Néu 1am tbt, kha
nang cao khach hang s& quay lai mua san pham/dich vu hodc gi6i thiéu cho ngudi than,

ban be str dung.
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1.3.3.2 Quy trinh trong ban sin pham/dich vu

Buc 1: Chudn bi kj nang giao tiép tot

Céach ban trao ddi tu vin cho khach hang mot cach luu loat, suén sé cudn hat khach
vao san pham cua minh sé& gitp ban chdt dugc don hang d& dang. Dy 13 k§ ning can
duogc trau doi nhiéu khi tiép xtic voi khach.

Buoc 2: Trang bi kién thirc vé san phcfm/d,ich vu

Nhan vién can dugc trang bi ddy du nhitng kién thirc vé san pham, dich vu. Thudng
xuyén dao tao va cap nhat san pham hiéu biét thyc sy vé& san phim cua cong ty, ciing
nhu ¢6 bat ky thay doi san pham nao s& anh huong dén khach hang, 14 chia khoa thanh
cong cho doanh nghiép cua ban.

Budéce 3: Kién nhan va gitr thdi do phuc vu thdn thién, nhiét tinh

Trong qué trinh lam viéc s& dugc gip rat nhiéu kiéu ngudi... hodc trudng hop gip
nhimng khach hang ngang nguoc tréu choc hay phach 16i. Do d6, nhan vién phai kién
nhan, binh tinh va thai d6 lich sy, 4n noi nhoé nhe giai dap moi thic mac tinh hudng mot
cach khon khéo, tao thién cam tdt cho khach, nang cao co hdi ban hang.

Buée 4: Ling nghe, théng cdm va thau hiéu khdach hang

Nhan vién chdm soc khach hang can lang nghe va thau hiéu nhiing phan hdi y kién
ctia khach vé chét lugng san pham. Trong nhitng cudc tu van, giao tiép cho khach néu
thiéu di su léng nghe, thi cudc tro chuyén s€ tré nén sdo rSng, nhan vién s€ khong tu van
dugc ding v6i nhu cau cua khach hang tiém niang dang c6 ¥ dinh mua hang.

Buéc 5: Dan dat thuyét phuc dwoc khédch hang

Sau khi da ling nghe va tro chuyén cing khach hang, nhan vién nén chuan bi tét
kha ning giao tiép, k¥ ning thuyét phuc khach hang, 16i kéo khach hang sir dung san
pham va dich vu ctia doanh nghiép mot cach d& dang.

Buéc 6: Chot hop dong

Xéc nhan nhu cau va sy ddng ¥ mua cta khach hang, xt 1y nhanh cac ban khoin
cudi cung, dong thoi théng nhét thong tin don hang (san pham, s6 lugng, gia, thanh toan,

giao nhan) mot cach rd rang va chuyén nghiép.
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1.3.3.3 Quy trinh sau ban san pham/dich vu

Buoc 1: Theo doi khach hang

Doanh nghiép cua ban can tan dung tri¢t dé cac phuong tién nham gift lién lac, theo
doi va kip thoi phuc vu khach hang. Bén canh d6, doanh nghiép cling nén c¢6 riéng it
nhat mot sb hotline dé khach hang chu dong lién hé khi can duogc hd tro.

Buoc 2: Chu dong phuc vu khdach hang

Thay vi doi khéach hang lién hé¢ ho trg, ban nén la nguoi chu dong quan tam va hoi
han vé trai nghiém str dung san pham hay dich vu. Sy chu dong ctia doanh nghiép s&
khién cho khach hang cam nhén rang ban than dugc tran trong va quan tam.

Buoc 3: Co chinh sach wu dai cho khdch hang trung thanh

Hau hét doanh nghiép hién nay déu c6 nhiing chinh sach wu dai riéng d6i v6i khach
hang trung thanh. Diéu nay khong chi 1a dé giir chan khach hang tiép tuc trung thanh
VOl san phém/djch vu. Ma con nhu mot 101 tri an dac bi¢t cia doanh nghi¢p guri dén
nhirng khach hang d3 tin ding san pham/dich vu trong sudt mot thoi gian.

Buéc 4: Gidi quyét nhanh chéng khiéu nai ciia khdach hang

Khi nhan dugc phan hoi khiéu nai,phan nan tir khach hang, bo phan chim séc khach
hang can nhanh chong xem xét va dua ra dugc bién phap giai quyét thoa dang nhét.
1.3.4 Quy trinh xir Iy khiéu nai

Buéce 1: Tiép nhdn khiéu nai cia khdch hang

Doanh nghiép tiép nhan thong tin khiéu nai, phan nan tir khach hang qua cac kénh
nhu truc tiép, dién thoai, mang xa hoi, email,...dam bao ghi nhan déy du va chinh xac
ndi dung dugc khach hang phan anh.

Buéc 2: Ling nghe va xdc minh thong tin

Nhan vién tiép nhén can 1éng nghe mot cach chu dong, thé hién su déng cam, déng
thoi kiém tra, d6i chiéu thong tin dé xac dinh nguyén nhan va mirc 6 van dé khach gap
phai.

Buc 3: Pé xudt phwong dn xir Iy

Dua trén chinh sach va tinh hudng cu thé, doanh nghiép dwa ra giai phap phu hop
nhu ddi tra, hoan tién, stra chira hodc hd tro bd sung,...

Budoc 4: Thuc hién xu Iy khiéu nai

Tién hanh giai quyét theo phuong an da thong nhit véi khach hang, ddm bao nhanh
choéng, minh bach va ding véi cam két.
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Buée 5: Phdan héi va xdc nhén véi khdach hang

Thong bao két qua xir 1y, ddng thoi xac nhan mirc d6 hai long cua khach hang sau
khi giai quyét khiéu nai.

BuGc 6: Luu trif va cdi tién

Ghi nhan lai thong tin khiéu nai, phan tich nguyén nhéan va rat kinh nghiém nham
cai thién chat luong san pham, dich vu va quy trinh chim soc khach hang.

1.4 CAC CHI TIEU PANH GIA HIEU QUA HOAT PONG CHAM SOC KHACH
HANG
1.4.1 Nhém chi tiéu vé sy hai long khach hang

1. Ty lé hai long cua khdch hang (Customer Satisfaction Score - CSAT)

CSAT phan anh mirc d6 hai 1ong cta khach hang sau khi sir dung san pham/dich
vu hodc sau khi duoc hd trg. Chi sé ndy thudng duge do ludng thong qua khao sat véi
thang diém (vi du: 1-5). CSAT cao cho thdy doanh nghiép dap tng tot nhu cau khach
hang, nguoc lai CSAT thap phan anh nhiing van dé can cai thién trong chat lugng dich
vu.

2. Chi s6 Net Promoter Score (NPS)

NPS do luong muc d6 sin sang gidi thiéu san pham/dich vu cta khach hang cho
ngudi khac. Chi sé nay dugc xem 1a thude do 10ng trung thanh va muc d6 hai long tong
thé ctia khach hang dbi voi doanh nghiép.

3. Piém nd lyc cua khach hang (Customer Effort Score - CES)

CES do muc do dé hay khé khi khach hang nhan duogc su hd tro. Chi sb nay do
luéng mirc ¢ vat va ma khach hang phai bo ra dé giai quyét mot van dé, hoan thanh
mot giao dich hodc st dung mdt dich vu. Khac véi CSAT d6i khi chi mang cam xuc nhét
thoi, CES tap trung vao tinh hiéu qua. Giam bdt nd luc khach hang 1a cach ngin nhit dé
xdy dung sy trung thanh bén viing va giam ty 1¢ rdi bo.

1.4.2 Nhém chi tiéu vé chat lwong phuc vu

1. Thoi gian phan héi trung binh (Average Response Time - ART)

Day 1a khoang thoi gian trung binh ma doanh nghiép phan hoi lai khach hang ké tir
khi nhan dugc yéu cau. Thoi gian phan hoi cang nhanh cang thé hién sy chuyén nghiép

va quan tam dén khach hang, gop phan nang cao trai nghi¢m va mirc do hai long.
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2. Thoi gian gidi quyét van dé (Average Resolution Time)

Chi tiéu nay do ludng thoi gian can thiét dé giai quyét hoan toan mét yéu cau hoic
khiéu nai ctia khach hang. Thoi gian xir 1y cang ngan cho thiy quy trinh lam viéc hiéu
qua va nang lyc xur Iy van dé tot ciia doanh nghiép.

3. Ty 1é gidi quyét ngay lan dau (First Contact Resolution - FCR)

FCR do ludng % véan dé dugc xir Iy ngay trong 1an lién hé dau tién. Ty 1é FCR cao
cho thiy doanh nghiép xtr Iy van dé hiéu qua, giam thiéu thoi gian va cong strc ctia khach
hang, dong thoi nang cao trai nghiém dich vu.

1.4.3 Nhém chi tiéu vé hiéu qua hoat dong

1. 86 leong yéu cdu xir Iy

Tong sb lugng cac twong tac, thic mac, van dé hodc yéu cau dich vu ma doanh
nghiép tiép nhan tir khach hang trong mot khoang thoi gian nhat dinh.

2. Hiéu sudt nhan vién

Do luong nang luc giai quyét cong viée cua nhan vién cho khach hang trong mot
khoang thoi gian nhat dinh. Giup nha quan tri danh gia duoc nang luc ciia d6i ngii nhan
su pht hop. Hiéu sut cang cao thi cho thy chinh sach dao tao ctia doanh nghiép phu
hop va nguoc lai néu hiéu suit thap thi doanh nghiép xem xét lai va dua ra cac chinh
sach méi cho phu hop v6i dinh hudng va hiu suit ctia nhan vién.

3. Chi phi trung binh dé cham séc mot khdach hang (Cost per Customer - CPC)

Tong tat ca cac khoan chi phi ma doanh nghiép tiéu tén dé duy tri hoat dong hd tro,
tu van va cham soc cho mot khach hang duy nhat trong mot khoang thoi gian xac dinh.
Chi s6 ndy cho biét doanh nghiép dang phai tra bao nhiéu dé gitt cho mot khach hang
hai long va tiép tuc sur dung dich vu.

1.4.4 Nhom chi tiéu vé giir chan khach hang

1. Ty l¢é gitr chdn khdch hang (Customer Retention Rate - CRR)

Ty 18 nay thé hién kha ning doanh nghiép duy tri khach hang hién tai trong mot
khoang thoi gian nhat dinh, % khach hang tiép tuc str dung dich vu ciia doanh nghiép.
Day la chi tiéu quan trong phan anh chat lugng cham soc khach hang va muc do trung
thanh cta khach hang ddi v6i doanh nghiép.

2. Ty l¢ roi bo (Churn Rate - CR)

Ty 16 khach hang ngung str dung dich vu hodc chdm dit mdi quan hé kinh doanh
v6i doanh nghiép trong mot giai doan nhat dinh. Ty 1& rdi bo dugc coi 1a phiéu bau cua
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khach hang d6i véi chat luong dich vu ctia doanh nghiép. N6 phan anh khoang cach
giira ky vong cua khach hang va trai nghiém thuc t& ma doanh nghiép cung cap. Ty 1é
101 bo ¢6 mbi quan hé ty 18 nghich véi CLV. Mot ty 1¢ roi bo thip ddng nghia voi viée
kéo dai thoi gian khach hang ¢ lai voi doanh nghiép, tir do6 t6i wu hoa loi nhun thu duoc
trén moi khach hang.

3. Gia tri vong doi cua khach hang (Customer Lifetime Value - CLV)

Tong gia tri ma mot khach hang mang lai cho doanh nghiép trong sudt toan bo
khoang thoi gian ho duy tri mbi quan hé kinh doanh vé6i doanh nghiép dé. CLV 1a thuée
do su thanh cong trong viéc xay dung long trung thanh. Mot doanh nghié€p c6 CLV trung
binh tang trudng qua cac nam cho thay kha ning khai thac gia tri tir khach hang cii dang
ngay cang hi¢u qua.

1.4.5 Nhém chi tiéu vé phan hoi va khiéu nai

1. So luwong khiéu nai

La tong s cac y kién phan hoi khong hai long, cac khiéu nai chinh thirc ctia khach
hang vé san phém, dich vu hoac thai d§é phuc vu dugc hé théng ghi nhan trong mot
khoang thoi gian. Néu s6 luong khiéu nai gia ting 1a tin hiéu bao dong cho thay hé thong
van hanh dang gip 16i hé théng, can can thiép ngay lap tirc dé tranh khiing hoang truyén
thong hodc roi bdé hang loat

2. Ty 1 khiéu nai va phan nan gidi quyét thanh cong

Chi tiéu nay phan anh hiéu qua trong viéc xir Iy cac van dé phat sinh tir phia khach
hang. Ty 1¢ giai quyét thanh cong cao khéng chi giup khic phuc su ¢ ma con gop phan
gia tang niém tin va sy hai long cta khach hang.

3. Mirc d@6 hai long sau khi xir Iy khiéu nai

La trang thai cam xuc cua khach hang ddi véi cach thic doanh nghiép phan tng,
thai d va két qua giai quyét van dé sau khi ho di dwa ra khiéu nai. Néu mirc d6 hai long
sau xtr 1y rat cao, khach hang c6 xu huéng tin tuéng doanh nghiép hon ca lac chua co

su cd, diéu nay bao vé gia tri vong doi khach hang CLV.
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CHUONG 2: THUC TRANG HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG TAI
CONG TY TNHH TU VAN THUONG MAI KHANH LINH - CN PA NANG
2.1 TONG QUAN VE CONG TY TNHH TU VAN THUONG MAI KHANH LINH
2.1.1 Giéi thiéu chung
Hién tai, Cong ty TNHH Tu van-Thuong mai Khanh Linh c6 rat nhiéu chi nhanh
trén toan qudc (16 chi nhanh). Cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh - CN
Pa Néng 1a mot chi nhanh cua tong cong ty & TP.H6 Chi Minh.
Tén cong ty: Cong ty TNHH Tu vin Thuong mai Khanh Linh - CN Pa Néng.
Tén giao dich: Céng ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh.
Dia chi: 95 Nguyén Hiru Dat - Hai Chau - Da Néng.
S6 dién thoai: 0911442738

Web: wgroup.vn

KHANHLINH CONSER CO.LTD

Hinh 2.1: Hinh dnh logo Céong ty TNHH Tw van Thirong mai Khdnh Linh

2.1.2 Tam nhin, st ménh, gia tri cot 16

TAm nhin: Tré thanh thuong hiéu din dau trong linh vuc chuyén ddi s6 Khanh
Linh mang lai gi4 tri bén viing va nang cao chat luong cudc séng cho cong dong.

Sir ménh: Cung cp san pham va dich vu chét luong cao, sang tao va than thién
v6i méi trudng, dap ing moi nhu cau ciia khiach hang véi su tin tim va chuyén nghiép.

Gia tri c6t 16i:

Tdn tam: Dat loi ich cia khach hang 1én hang dau

Chdt lwong: Cam két mang lai san pham va dich vu t6t nhat

Sdng tao: Khong ngimg d6i méi dé phat trién

Bén vitng: Hudng dén sy phat trién 1au dai va bao vé mdi truong

27



2.1.3 Lich sir hinh thanh va phat trién

Cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh thudc hé thong quan 1y tap doan
WinGroup dugc thanh 1ap vao ngay 19/3/2009.

WinGroup 1a tap hop céc thuong hi¢u cua cac cong ty Khanh Linh, Khanh Minh,
Pang Cép Viét, WinTech Solutions.

Ngay 13/4/2015 : Cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh - CN Pa Ning
tai dia chi 35 Lé Thanh Nghi - Hdoa Cudng - Hai Chau - Pa Nang dugc thanh 1ap.

Thang 7/2025: mo rong vian phong kinh doanh tai 95 Nguyén Hiru Dat- Hoa
Cuong- Hai Chau - Da Ning.

Voi gén 20 nam hoat dong trong linh vyc tu van, ké toan,. .. cong ty da c6 mdt hé

thong 16 chi nhanh trai dai trén toan qudc.

DANH SACH TRU SO CHINH, CHI NHANH CUA
TAP DOAN WINGROUP

Y/ INGr=up a

Step to Success

st Tru sé chinh: i
Thanh phé H6 Chi Minh
1618 Xudn Dide, P4, Q. Tén 8inh, Tp. Ho Chi Minh

Tong dai- 19001129 - Hotline: 0918856738
Email info@wgroup.vn

(°) Cdc chi nhanh:
Nghé An

448 L& Viét Thudt, X Hung Loc, Tp. Vinh, Nghé An
Dién thoat 0911 473 246 (Ms L inh)

Ha Noi
56 37 Nguyda Ngoe Vil P Trung Hoa, O Gllu Gily, Hb Ny
Dign thoai. 0909 221 638 (Ms Kidy)

Ha Nam

S0 28 Tan Khai, P Minh Khai, Tp. Phi Ly, M Nam
3 - Dign thoat: 0906 21 55 85 (Ms Via)
Quang Tri
155 Ly Thutng Kigt, Khu Phé 1, P Déng Luong Tp. Dang HA, Qudng Irf
Dién thoai: 0939 420 538 (Ms Oanh)

Da Néng
i 35 Lé Thanh Nghi, P Hoa Cutng Bdc, Q. Hé Chéu, Tp. Da Ning
Quang Nam Dién thoal: 0918 050 938 (Ms Tinh)
27 Thai Phién, TT Ha Lam, Huyén Thing Binh, Tinh Qudng Nam
Dién thoar 0919 244 638 (Ms Thdo)

Quang Ngai

420 Nguyén Vén Linh, P. Truong Quang Trong, Tp. Qudng Ngdi, Tinh Qudng Ngéi
Dién thogt. 0917 210 638 (Mr Quang)

Binh Pinh
508/6 Tay Son, P Quang Trung Tp. Quy Nham, Tinh Binh Djnh
Dign thoai- 0914 119 638 (Ms Phuang)

Nha Trang

Cén hé chung cu 22H (tang i), chung cu CTEA,

Khu &6 thi Vinh Digm Trung, X& Vinh Ngoc, Tp. Nba Trang, Khdnh Hos
Dign thop!: (1911 420 738 (g Phuomg)

Lam Dong
48 Ngb Vidn S, phuing 9, Tp. D4 Lat, Tioh Lim Dag
Oién thoat 0914 119 638 (Ms Phuong)

Dak Lak _
5429 Quang Trung, P Tén Tié, Tp. Budn Ma Thudt, Tinh Dk Lik Pong Nai

Can Tho @

49/5 V5 Trsimg Todn, P, An Hos, Q. Ninh K, Clin Ther Binh Duong

S5 nhis 26, Budng 56 23, Khu phd 2, P Hod PhU, Tp. Thi DBy M1, Binh Duong

Didn thogi. 0938 709 638 (Ms Hang) - 0912 746 738 (Ms An) Dién thoai: D971 459 738 (Ms )

Kién Giang - s - mm@mammmnnmnm-mm
bl el Mk o 5T 163305099562 i)

Hinh 2.2: Danh sach tru so chinh va cac chi nhanh
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2.1.4 Linh vire/san pham kinh doanh

Hoat dong lién quan dén ké toan, kiém toan va tu van
e Tu van thanh 1ap cong ty, ho kinh doanh ca thé

e Dich vu ké toan, kiém toan thué

e Chit ky s, hoa don dién tir

e Thay ddi thong tin trén gidy phép kinh doanh

e Phan mém k€ toan, phan mém ban hang

2.1.5 Két qua hoat dong kinh doanh

Bang 2.1: Bang bdo cdo két qud hoat dong kinh doanh ciia Cong ty TNHH Tw van
Thirong mai Khanh Linh - CN Pa Nang giai doan 2023-2025

Pon vi tinh: 1000 dong

Chi tiéu 1\:; Nam 2023 | Nam 2024 | Nam 2025
1.Doanh thu ban hang va cung 1 15.436.573 | 17.981.402 | 20.031.446
céip dich vu
2. Cac khoan giam trir doanh thu 2 0 0 0
3.Doanh thu thuan vé ban hang va
cung cp dich vu (10-01-02) 10 | 15.436.573 | 17.981.402 | 20.031.446
4.Gia von hang ban 11 | 10.094.115| 11.170.279 | 11.900.210
5. Loi nhuan gop vé ban hang va | 20
cung chp dich vu (20-10-11) 5.342.458 6.811.123 8.131.236
6.Doanh thu hoat dong tai chinh 21 9.057.477 | 11.389.224 15.374.000
7.Chi phi tai chinh 22 0 0 0
-Trong d6: Chi phi 1ai vay 23 0 0 0
9. Chi phi quan 1y kinh doanh 24 8.985.421 | 11.732.774 | 15.886.743
10.Loi nhudn thuan tir hoat dong | 30 5.414.514 6.467.573 7.618.493
kinh doanh(30=20+21-22-24)
11.Thu nhap khac 31 165.387 20.000 22.000
12. Chi phi khac 32 628 493.671 353.400
13. Loi nhuén khéac(40=31-32) 40 164.759 (473.671) (331.400)
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14. Tong loi nhuén ké toan trude | 50 5.579.273 |  5.993.902 7.287.093
thué (50=30+40)
15. Chi phi thué thu nhap doanh 51

nghiép
16.Loi nhuan sau thué thu nhap 60 5.579.273 5.993.902 7.287.093
doanh nghiép (60=50-51)

(Nguon: Phong Ké todn)
Nhan xét:

Doanh thu ban hang va cung cip dich vu ting truong. Tong doanh thu ting 30%
sau 3 nam tur 15,4 ty (2023) 1én 20 ty (2025). Ty trong ndm 2024 tang 16,5% so vdi 2023
va nam 2025 tang 11,4% so voi 2024 => Doanh thu tang trudong 6n dinh cho thdy sy ma
rong quy mo tép khach hang rat tot. Nam 2023-2024 quy md kinh doanh cta cong ty gia
tang dang ké, dap tmg nhu cau ngiy cang ting cia khach hang. Pic biét cong ty chu
trong vao vi¢c cung cép dich vu ké toan - thué (dich vu dem lai ngu6n doanh thu chinh
clia cong ty). Cong ty 1am an c6 uy tin va dich vu khach hang tt, thu hut duwoc nhiéu
khach hang va ddi tac. Tuy nhién, nam 2025 da c¢6 diu hiéu chiing lai (tir 16% xudng
con 11%).

Ty suét loi nhuan gbop: Nam 2023 1a 34,6%, nam 2024 1a 37,9% va nam 2025 la
40,6% =>Hiéu suat kinh doanh (Tu van, ké toan, chit ky sb...) gitta 3 ndm cho thiy hoat
dong kinh doanh cé xu hudng ting lién tuc va cai thién vuot bac vao nam 2025. Moi
100 dong doanh thu thuan ban ra trong nim 2025, cong ty giit lai dugc 40,6 dong loi
nhuan gop.

Ty suét sinh lgi doanh thu: ROS ting tir 36,1% (2023) 1én 36,4% (2025) va 6n dinh
& mic 33,3% (2024) => Trong 100 ddng doanh thu thuan ban ra trong nam 2025, cong
ty dat dugc 36,4 déng lg1 nhuén rong.

Ty suét sinh loi tong TS: ROA trong 2 nam 2023-2024 dat mirc 32%-33% va trong
nam 2025 tang 1én 36% => Ctr 100 dong tai san cong ty sé tao ra 36 ddng loi nhudn rong
trong nam 2025. Mirc ROA trén 30% cho thy cong ty dang van hanh cuc ky hiéu qua,
tai san cta cong ty chu yéu 14 tai san ngan han, diéu nay giup ROA ciia Khanh Linh cao

hon cac doanh nghi¢p san xuat khi dau tu vao nha xuong.
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Ty suat lgi nhuan vén chu sé hitu: ROE ¢6 mirc ting truong nhanh tir 44,4% nim
2023 va 46,1% nam 2024 1én 51% trong ndm 2025 => Cit mdi déng vbn chii s¢ hitu bo
ra trong ndm 2025, doanh nghiép tao ra dugc 0,51 déng loi nhuan sau thué.

Niam 2023 - 2025, chi phi ting manh chu yéu 1a do gia von hang ban ting. Cong ty
vua ty cung cép cac san phém, dich vu nhu dich vu ké toan thué, vira 1a dai ly cép 1 cua
cac nha mang cung cap chit ky sb. Viéc thu phi dit coc thiét bi ctia cac nha mang ciing
lam tdng chi phi ctua cong ty. Ngoai ra, chi phi ban hang va quan 1y doanh nghiép cling
tang nhanh tir 8,9 ty 1én dén hon 15,8 ty (2025) tang 35,4% so v4i 2024. Viéc chi tra tién
dién thoai cho nhan vién kinh doanh trong hoat dong telesales chiém khoang
300.000~400.000 d6ng mdi thang mdi nhan vién. Cong ty dang phat trién thém nhiéu
chi nhanh va van phong kinh doanh nén tuyén thém nhiéu nhan vién kinh doanh va thyc
tap sinh kinh doanh, thyc tap sinh van duoc trg cép phi, chinh vi vay chi phi ban hang
cling ting theo. Chi phi quan 1y doanh nghiép ting 35,4% nhanh hon toc do ting doanh
thu 11,4% cua doanh nghi¢p. Mdc du, viéc mé rong chi nhanh la can thiét, nhung doanh
nghiép can kiém soat chit ch& dé tranh tinh trang lam ting chi phi qua nhiéu lam anh
huong dén hoat dong ctia doanh nghiép trong twong lai. Tuy nhién, trong khi chi phi
tang thi doanh thu ciing ting vi vay ddy van 1a mot xu hudng phat trién tot cia cong ty.
Ty 1é gia von/doanh thu nam 2023 14 65%, nim 2024 ty 18 nay giam xudng mirc 62% va
59% trong nam 2025.

Tt nam 2023 — 2025, lgi nhuan cua cong ty tang manh tur 5,6 ty l1én dén ~7,3 ty
déng dat 30,6% sau 3 nam, nho viéc cung cép san phém, dich vy uy tin, chuyén nghiép

va tan tAm nén nhiéu khach hang va d6i tac da hop tac 1au dai voi cong ty.
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2.1.6 Co chu td chire

2.1.6.1 So dd co ciu td chire

[ Giam doc ]

[ Tro [y GD ];A

l l

P.Kinh P.Hanh chinh-
doanh Nhan su

B0 phan
giao nhan

Hinh 2.3: So' do cdu triic t6 chire Céng ty TNHH Tw vin Thiong mai Khdnh Linh-
CN Pa Nang
(Nguon: Phong Hanh chinh-Nhén su)
2.1.6.2 Churc nang tung phong ban
Tuy thude vao tirng bd phan s€ ¢6 nhirng chirc nang, nhiém vy, quyén han va trach
nhiém khéc nhau, cu thé nhu sau:
e Giam doc
Ba Nguyén Thi Tinh, gidm ddc cong ty chi nhanh Da Néng 1a ngudi diéu hanh truc
tiép va gian tiép cac phong ban trong cong ty. Chiu trach nhiém t6 chirc thyc hién cac
quyét dinh cua cong ty, ky hop ddng nhan danh cong ty, bo nhiém va bai nhiém ngudi
quan 1y trong cong ty,.. va hoat dong kinh doanh duéi su hd trg ctia tro 1y va trudng cac
bd phan.
e Tro ly giam dbc
Chiu trach nhiém tiép nhan, ghi chép va truyén dat thong tin, quyét dinh tir giam
dbc dén cac phong ban lién quan va nguoc lai. Ngoai ra, tro Iy giam déc con hd tro 1én

ké hoach cudc hop, cudc gip g3,...gilta khach hang va gidam dc.
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e Phong ky thuat
Xtr 1y nhitng k¥ thuat phan mém cung cip cho khach hang, dudng truyén cua hé
thdng, xay dung, duy tri cac may moc, thiét bi chir ky s, hoa don dién tir ,..dén khach
hang t6t nhat.
e Phong ké toan
Xtr 1y ké khai, bao céo thué, bao cdo tai chinh, khai quy cho khach hang, tu van cap
nhat cac bo luat méi ctia nha nudc, hd tro thong tin kién thirc cho phong kinh doanh dé
tu van cho khach hang tot hon.
e Phong kinh doanh
Thuc day, quang ba va phan phdi san pham, dich vu cta doanh nghiép dén tay
khach hang thong qua telesales la chu yéu. Thyc hi¢n hoat dong tu van, hd trg khach
hang, cham séc khach trudc va sau ban san pham, dich vu ciia cong ty.
e Phong hanh chinh- nhén sw
Chiu trach nhiém tuyén dung, dao tao va phat trién ngudn nhan lyc & cac phong
ban cho chi nhanh dé dam bao hoat dong dién ra lién tuc va hiéu qua. Bén canh do sép
xép, luu trir thong tin, tai lidu ctia cong ty theo yéu cau, soan thao va giao nhan hd so
dén khach theo quy dinh. Ngoai ra con thong bdo tin tic, truyén thong ndi bd cia cong
ty dén nhan vién va xtr Iy cac van dé vé cong no lién quan.
e B¢ phan giao nhan
HO trg bo phan kinh doanh, hanh chinh, ké toan giao ho so, hop dong, gidy td,.. ma
khach hang st dung va cung cip bén cong ty dén khu vuc duoc chi dinh, ty nhiém.
2.2 CAC YEU TO MOI TRUONG TAC PONG PEN HOAT PONG KINH
DOANH CUA DOANH NGHIEP
2.2.1 Cac yéu to vi md
2.2.1.1 Khach hang
Khanh Linh c6 nhiéu ddi twong khach hang nhung chil yéu 1a cac doanh nghiép
vira va nho (SMEs) méi thanh 14p va ho kinh doanh c4 thé.
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Bdng 2.2: Pdc diém khdch hang ciia Cong ty

Doanh nghié¢p SMEs H¢ kinh doanh

- Cong ty mdi thanh 13p -C4 nhan, ho kinh doanh ty
- Chua c6 bo phén ké toan riéng cua | phat, c6 thé 12 ban hang online,
| cong ty cho thué nha, buén ban tap
Thong tin ' o,
- Thué dich vy, cd nhan ngoai dé | hoa,...
gidm chi phi va tap trung hoat dong

kinh doanh

- Can hd tro vé cac van dé phap 1y | -Khong hiéu 18 vé cac luat
khi thanh 1ap doanh nghiép thué, khai bao thué, cac chinh
- Thay ddi thong tin lién quan trén | sach ctia Nha nudc,..

gidy to doanh nghiép

Pic diém | - Bét budc phai khai, nop thué, bao
cdo tai chinh doanh nghiép quy dinh,
chinh sach thay d6i lién tuc khong
nam rd ->thué ngoai giam rui ro
phép ly, sai sot trong viéc khai bao
- Cong ty TNHH An An Business Tourism Da Nang
(83 Nguyén Van T6-Hai Chau)

- Cong ty TNHH Ban Ca Phé Tay Nguyén

Khach
(23 Hoang Vian Thy-Hai Chau)
hang cua
- Cong Ty TNHH SUJET BEACH Hotel
cong ty

( Pham Vian Pong -An Hai- Son Tra)
- Cong ty TNHH Viét Nam MUSLIMS
(01 Ly Nam Dé - An Hai Nam - Son Tra)

Ho c6 nhiéu su lya chon don vi cung cép dich vu tuong ty trén thi trudong va nhay
cam vé gia. Ho d& dang thay d6i don vi dich vu néu thiy gia cao hodc tu van khong duoc
nhiét tinh.

Tuy nhién, khi da st dung dich vu ké toan thué, khach thuong c6 tim 1y ngai thay

do6i vi lién quan dén tinh lién tuc ctia dir liéu va ni€ém tin an toan vé phap ly.
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2.2.1.2 Nha cung cap

Cong ty TNHH WinTech Solution thudc tdp doan WinGroup 13 nha cung cép céac
phén mém WinlInvoice, WinContract, WinPos, ...

Céc don vi phat hanh chit ky s (Viettel, VINCA, FPT, ICA, WinCA...), phdn mém
ké toan, hoa don dién tur (Winlnvoice, Winpos, Wintax,..), phén mém bao hiém x3 hoi
(IBH).

Khanh Linh phu thudc vao sé lwong nguoi ding ma ho phat trién duoc, néu c6 tép
khach hang 16n thi s€ nhan duoc chiét khau cao.

Ho 1a d6i tac nhung ciing c6 thé trd thanh ddi thi néu ho cung cép truc tiép dich vu
ké toan/tu van thué tich hop trong phan mém.
2.2.1.3 D6i thii canh tranh

La thanh vién tham gia cling kha 1au vao thi trudng Pa Ning, cong ty phai d6i mat
v6i nhiéu ddi thu canh tranh ning ky da tham gia vao thi truong nay rat lau. Mot sd doi
tht canh tranh chinh cta Khanh Linh 1a: MISA, cac cong ty dich vu ké toan-thué nhu
Cong ty TNHH Dich vy Ké toan va Tu van Thué Pau Xuan Ptc (DC Accounting &
Tax), Cong ty TNHH K& toan FATO,...va cac ca nhan 1am dich vu ké toan tu do.

Bang 2.3: Poi thii canh tranh cia Cong ty TNHH Tuw vin Thiwong mai Khanh Linh -

CN Pa Nang
Pi¢m manh Piém yéu
MISA -Chiém thi phéan ap dao vé | -Chi cung cip phan mém,
phan mém ké toan cong cu, khong giai quyét

- Cung cap cong nghétoan | cac ho so, so sach,..nhu cac
dién tir phan mém ké toan | cong ty dich vu -> khach
(AMIS), hoa don dién tr | hang c6 thé khé nim bat
( melnvoice), két ndi dich | cach str dung phan mém.

vu ké toan( MISA ASP). |- Chi phi dé mua cic goi
- Al va ty dong hoa xir Iy | phan mém va duy tri thuong

chung tur,. .. nién kha cao.

DC Accounting & Tax |- V&i hon 15 nam kinh | - Phi dich vu cao.

nghiém va c6 uy tin trong | -Hoat dong chu yéu ¢ khu

vurc Da Nang.
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nganh ké toan- thué tai khu
vuec.

- Tap trung manh vé cac
nghiép vu tu van thué - ké

toan.

FATO

- Marketing thuong hi¢u,
hinh anh tré trung, chuyén
nghiép.

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

nghiép.

- Thuong hi€u con mai trén
thi truong tai khu vye.

- Phi cao.

-Hoat dong chu yéu & khu

vuc Pa Néng.

Ca nhan tu do

- Chi phi ré.

- Kém uy tin, kho yéu cau
ho khi c6 yéu cau giai trinh

v&i 6 quan thué,. ..

Khanh Linh

- Hé thdng trai dai tir Bac
->Nam.

-Bao quat tron goi tir bién
hiéu, con ddu ->phan mém

lién quan giGp tiét kiém

- Nhan sy kiém nhiéu mang
khac nhau khi phai am hiéu
vé luat, ké toén, bao hiém xa
hoi va cac san pham phan

mém cua cong ty.

chi phi va thoi gian.

- Chi phi mém.

=> Khanh Linh c6 loi thé 1a cung cdp "hé sinh thai" tron géi tir luc thanh 1ap doanh
nghiép, thay doi gidy phép kinh doanh -> lam ké toan -> cung cép cong cu (phan
mém, hoa don, chit ky sb, con diu,.. .) ->giai trinh v61 co quan thué,... hd tro 1:1 theo
sat timg bién dong ctia doanh nghiép va cé doi ngil nhan su giau kinh nghiém trong
linh vuc. Diéu ndy tao ra tinh gan két khach hang tét hon.
2.2.1.4 Trung gian Marketing
Céc ngan hang (MB bank, Techcombank, ACB): Khi Khanh Linh thuc hi¢n dich
vu "Thanh 1ap cong ty" cho doanh nghiép, ho kinh doanh, bude tiép theo ciia khach hang
1udn 1a mé tai khoan ngan hang va ndp thué dién tir. Khanh Linh lién két dé duoc hudng
hoa hdng khi gidi thiéu khach mé tai khoan, dong thoi tao ra goi combo "Thanh 1ap
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doanh nghiép + Ting tai khoan sd dep" dé thu hit khach hang va ting trai nghiém tién
loi cho khach hang.

Céc d6i tac cong nghé: Cong ty Khanh Linh hién 1a d6i tac ciia mot sé don vi cung
cap hoa don dién ti, chit ky sé (FPT, VinCA,...) Khanh Linh giup cac d6i tac ndy tiép
can v6i cac SMEs va cac ho kinh doanh ca thé va nguoc lai, cac ddi tac nay giap cong
ty chuan héa duoc quy trinh dich vu, giam thiéu sai sét trong ké khai thué, bao hiém xa
hdi,...

Tuy nhién, rui ro tiém an 1a su phu thudc vao chinh sach chiét khau va d6 6n dinh
k¥ thuat ciia nha cung cap. Néu hé thong cua dbi tac gip su cd (nghén mang hoa don,
XUAt thong tin sai hoac thiéu, su cb tiép nhan thong tin, 1o 11 dit liu,...) lam anh hudng
dén tién d6 cua khach hang thi uy tin cia Khanh Linh s& bi anh hudng.

Céc dich vu hd tro (bién hién, con dau): Thay vi khach phai tim kiém céc don vi 1é
bén ngoai, Khanh Linh két ndi cac ddi tic nay dé dam bao bd nhan dién phap 1y cua
doanh nghiép duogc hoan thién ngay trong ngay. Tir d6, c6 thé co muc gia wu dai hon thi
truong-> khach hang tiét kiém dugc thoi gian va chi phi.

2.2.2 Cac yéu to vi md
2.2.2.1 Kinh té

Trong bdi canh kinh té thé gidi tiép tuc d6i mat voi nhiéu thach thirc do bat on kinh
té, xung dot dia chinh tri (Trung Pong diy Gaza giita Isracl-Hamas, Chién tranh Nga-
Ukraine, Thai Lan-Campuchia, Bién Pong,...) va xu huéng bao ho thuong mai giita cac
nén kinh té gia ting (M¥ -Trung, thué quan My danh vao cac nudc,..), tinh hinh nuéc ta
van ghi nhan nhiing tin hiéu tich cuc.

Thoi gian qua, Pang va Nha nudc da ban hanh nhiéu quyét sach dot pha nham cai
thién mdi trudng dau tu kinh doanh hd trg khu vuc kinh té tu nhan va thic day khoi
nghiép. Pac biét, dudi su chi dao sat sao cua Chinh phu, Tha tudng Chinh phu, B Tai
chinh d4 trién khai quyét liét cac giai phap hd trg doanh nghiép, tao diéu kién thuan loi
cho hoat dong dau tu, khai nghiép va phat trién kinh té tu nhan (Nghi quyét 68,198 138,
139).

Nam 2023, Viét Nam c6 con s6 ky luc 12 159.294 doanh nghiép dang ky thanh lap
méi (ting 7,2% so voi 2022). Tuy nhién, sd luong doanh nghiép rat lui khoi thi truong
cling 1én dén 172.000.
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Chi trong 9 thang dau nam 2025, ca nudc c6 145 nghin doanh nghiép dang ky thanh
14p m&i va 86.4 nghin doanh nghiép quay tré lai hoat dong, nang téng sé doanh nghiép
thanh 1ap mai va quay tré lai hoat dong 1€n 231.4 nghin doanh nghiép, tang 26,4% so
v6i cing ky nam 2024, gip 1,3 1an sb doanh nghiép rat lui khoi thi treong.

Vén dau tu thuc hién toan xa hoi 9 thang nam 2025 theo gia hién hanh udc dat
2.701,8 nghin ty dong, ting 11,6 % so v&i cung ky nam 2024, cao hon nhiéu mirc ting
7,0% cta 9 thang nam 2024. Két qua nay di phan 4nh rd tinh hinh san xuat kinh doanh
tiép tuc xu hudng tich cuc & nhiéu nganh, linh vuec.

Thu ngan sach Nha nudc 9 thang dat két qua vuot troi, ting 30,5% so véi ciing ky
nam 2024, béng 97,9% du toan nam, cho théy strc khoe san xuét — kinh doanh duge cai
thién rd nét; cac chinh sach tai khoa, tién té hd trg, thao g0 kho khan cho doanh nghiép
da phat huy hi¢u qua.

Tinh chung nam 2025, ca nudc c¢6 gan 297.5 nghin doanh nghiép ding ky thanh lap
moi va quay trd lai hoat dong, tang 27,4% so v&i ndm trudce; binh quan mot thang co
24.8 nghin doanh nghiép thanh 1ap méi va quay trd lai hoat dong. S6 doanh nghiép rut
lui khai thi truong 1a 227.2 nghin doanh nghiép, taing 14,8% so vdi nam 2024; binh quan
mot thang c6 18.9 nghin doanh nghiép rut lui khoi thi trudng. Tong s6 vén dang ky bd
sung vao nén kinh té trong nim 2025 13 gan 6,4 triéu ty dong, ting 77,8% so v4i nim
2024.

GDP nam 2025 tang truéng kha véi mire tang ude dat 8,02% so véi nam trudce, chi
thap hon téc d6 ting ctia nam 2022 trong giai doan 2011-2025.

=> S6 luong doanh nghiép ding ky mdi ting trd lai 27,4% 1a ngudn cau tryc tiép
cho dich vu "Tu van thanh lap cong ty". Tuy nhién, ty 1¢ doanh nghiép giai thé ciing cao
(dac bi¢t trong nam 2025), tao ra mot thi truong dich vu "Giai thé va co céu lai doanh
nghiép" ma cong ty Khanh Linh dang khai thac.

Khi co quan thué st dung cac h¢ théng dit liéu sd dé kiém soat thu nhap doanh
nghiép, cdc SMEs va ho kinh doanh s& dbi mat véi rai ro bi phat hanh chinh va truy thu
thué néu 1am ké toan khong chuan. Diéu nay déy cao nhu ciu sir dung dich vy “Ké toan,
kiém toan thué” chuyén nghiép ting cao nham gitp doanh nghiép, ho kinh doanh dam

bdo tinh tudn thu cua phép luat.
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2.2.2.2 Chinh trij - Phap luat

Viét Nam ¢6 nén chinh tri 6n dinh, tao méi truong kinh doanh an toan cho cac
doanh nghiép mai thanh 14p.

Chinh pha dang ddy manh “Chuong trinh Chuyén d6i s6 qudc gia”. Tir 7/2022, viée
bat budc st dung “Hoéa don dién tir” va “Chit ky s6” (Nghi dinh 123/2020/NP-CP,..) 1a
don bay truc tiép giup cac dich vu cua cong ty Khanh Linh tré thanh nhu ciu thiét.

Sy thiic day ctia Chinh phu trong viée trién khai Hé thong thué dién tir (e-Tax) va
hai quan dién tir khién cac doanh nghiép budc phai s6 hoa quy trinh ké toan.

Sy bat budc hoa cac cong cu s6 nhu Chit ky sd, phan mém ké toan,.. khong chi thay
d6i hanh vi tiéu dung dich vu cua doanh nghiép ma con mé rong bién gidi thi truong
cho Cong ty Khanh Linh tir mot don vi tu van truyén thong tré thanh mot bén cung cap
giai phap cong ngh¢ tich hop.

Theo bao cdo EBI 2025 cua VECOM (Hiép hoi TMDT Viét Nam), ty 1¢ doanh
nghiép sir dung “Chit ky s6” trong cac giao dich qua cac nam dat trén 70% va st dung
“Hop dong dién ti” qua cac nam ciling dat trén 40% tai Ha Noi va TP.HO Chi Minh va
cling dang tang truong tai cc tinh thanh khac.

Ludt Doanh nghiép va Ludt Qudn Iy thué (Théng tw 80/2021/TT-BTC, Nghi dinh
126/2020/NP-CP....): Cac quy dinh nay thay doi lién tuc, 1am ting rai ro cho doanh
nghiép. Su phirc tap ciia hé thong phéap luat Viét Nam chinh 1a "méanh dat mau md" cho
cac cong ty tu van nhu Khanh Linh . Doanh nghiép sin sang tra tién dé tim dén cac don
vi tu vin c6 chuyén mon cao dé ra soat s6 sach, hoa don,...Cac quy dinh vé sai pham ké
toan ngdy cang ning (xir 1y hinh sy vé t6i trén thué). Picu nay 1am ting rao can tam 1y,
khién khach hang sin sang tra phi cao cho sy an tAm tranh rii ro bi phat.

Cac quy dinh moi tw Luat BHXH 2024 ( co hiéu lyc twr 1/7/2025): chi phi luong va
bao hiém x4 hdi lién tuc ting do mirc lwong tdi thiéu ving lam thay do6i cach tinh va
quyén loi, gitp ngudi lao dong c6 thé huéng lwong huwu sém hon . Diéu nay thuc day
cac doanh nghi¢p SMEs cat giam bd phan ké toan noi bo dé thué ngoai nham tiét kiém
it nhat 50-70% chi phi.

Ludt thué Thu nhdp doanh nghiép méi ( hiéu lyc tiv 1/10/2025): ¢6 nhiéu diéu chinh
lién quan dén d6i twong chiu thué, can cr tinh thué va cac chinh sach wu dai, lam thay

d6i nghia vu thué cua doanh nghiép.
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Trudc suc ép tu chi phi va ganh nang vé quan tri nhan sy tryc tiép, xu huong thué
dich vu ké toan/kiém toan tur cong ty bén thir ba tr¢ thanh chién luge tai chinh tdi wu dé
"bién dinh phi thanh bién phi".

Viéc s hoa quan 1y thué cua Nha nuée va Chinh phu dang khuyén khich ho kinh
doanh chuyén dbi 1én doanh nghiép dé minh bach hoa nén kinh té. Budc cac ho kinh
doanh c4 thé phai thyc hién "Thay d6i GPKD", "Thanh 14p cong ty" hodc s6 sach bai
ban, Khanh Linh khai thac va cung cp cac dich vu nay dé tdi vu giup khach hang.
2.2.2.3 Cong ngh¢

Su pho bién ctia hoa don dién tir, chit ky s6 va phan mém ké toan,.. gitp cong ty tu
van nhu Khanh Linh ¢6 thé quéan 1y dit liéu khach hang tir xa mot cach hiéu qua va chinh
Xac.

e Sy bung n6 phan mém dich vy: Cac phan mém ké toan, ban hang céng nghé ma
cong ty cung cap (WinCA, WinInvoice, WinFast,...) gitip viéc quan 1y dir liéu giira cong
ty dich vu va khach hang moi lic moi noi, giam chi phi di lai va luu trit ho so gidy.

e Al trong ké toan: Cong ngh¢ Al dang dan tu dong hoéa viéc nhap liéu, phan loai
chtng tir, du bao vé dong tién... Khanh Linh phai cap nhat cong nghé va chuyén minh
tir "ngudi nhap lidu" sang "nguoi tu van chién luge thué".
2.2.2.4 Van ho6a-Xa héi

Sau dai dich, c6 thé théy rﬁng sy bung nd cua Thuong mai dién tir, van hoa giao
tiép trong kinh doanh da thay ddi. Viéc sir dung chir ky sé hay hoa don dién tir, ké toan
s6 sach, trao do6i dit liéu qua cc nén tang truc tuyén di c6 su coi md hon, gitp qua trinh
tr¢ nén thudn tién nhanh chong va hiéu qua hon. Khach hang hién nay khong con c6 thoi
quen di lam thi tyc hanh chinh rom ra ma ho sin sang chi tra cho cac dich vu dé ho 1am
gitip. Trong bdi canh d6, Khanh Linh s& hitu nhiéu loi thé dé mé rong tép khach hang
va cac dich vu ké toan- thué doanh nghiép giup khach hang tiét kiém chi phi va qua do,
Khanh Linh c6 thé khai thac va phat trién thi trudng mot cach bén vimg va hiéu qua.
2.3 CAC NGUON LUC CUA DOANH NGHIEP ANH HUONG PEN HOAT
DPONG KINH DOANH

Nguén luc ciia Cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh - CN Da Néng bao

gém 3 nguén luc chinh: Co sé vat chét, nguén luc lao dong va nguén luc tai chinh.
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2.3.1 Co sé vt chat

Chi nhanh 95 Nguyén Hitu Dat - Hoa Cuodng - Hai Chau véi dién tich rong, cong
ty ¢6 3 tang (2 tang duoc sir dung) dugc chia thanh 2 phong lam viéc chinh, 2 phong vé
sinh, 1 phong khach, 1 nha kho.

Hién tai, co s& vat chét tai cong ty gém cO: may in, dyng cu van phong, tu lanh,
may loc nuée, may didu hoa, quat, ban ghé 1am viéc, ...

Bdng 2.4: Thong ké co s6 vat chat ciia chi nhanh

Tén S6 lwong (cai)
Ban 22
Ghe 80
B0 sofa tiép khach 1
May in 3
May diéu hoa 2
Quat 8
Camera 4
Tu lanh 2
May loc nude 1
May vi tinh (cong ty) 5
T/ k¢ dung tai liéu 3

(Nguén: Phong Hanh chinh - Nhan su )
> Nhin chung, co s& vat chat ctiia cong ty kha day du, phuc vu cho qua trinh lam viéc
va nhu cau ctia nhan vién tai doanh nghiép.

2.3.2 Ngudn nhén lye

Vi nhiéu nam hoat dong trong linh vuc ké toan thué tai TP. Da Néng, cong ty hién
nay dang la mot trong nhirng doanh nghiép manh hang dau trong viéc cung cap hoa don
dién tir, chit ky s6, hd tro phap 1y dich vu ké toan thué cho ho kinh doanh c4 thé, doanh
nghiép,...Cong ty d cung cap nguon lao dong doi dao, thé hién qua bang thong ké tinh

hinh lao dong & doanh nghiép nhu sau:
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Bang 2.5: Co cdu nguén liee ciia Cong ty TNHH Tw van Thwong mai Khanh Linh - CN
Pa Nang giai doan 2023-2025

Nim 2023 Nim 2024 Nim 2025

Chi tiéu Sdlugng | Tylé | Sdluwong | Tylé | Séluong | Tylé

(%) (%) (%)

1. Theo giGi tinh 93 100 122 100 155 100
Nam 15 16.13 18 14.75 22 14.19
Nit 78 83.87 104 85.25 133 85.81
2.Theo d6 tudi 93 100 122 100 155 100
Tir 18-30 tudi 77 82.80 104 85.25 130 83.87
Tir 30 tudi tro 1én 16 17.20 18 14.75 25 16.13
3. Theo trinh dd 93 100 122 100 155 100

Pai hoc 67 72.04 94 77.05 124 80
Cao dang 23 24.73 24 19.67 27 17.42
Trung cap 3 3.23 4 3.28 4 2.58

(Nguén: Phong Hanh chinh- Nhan su)

Trong 3 nam qua, quy mo lao dong ctia Cong ty di cé budc phat trién vuot bac. Tir
93 nhéan sy trong nam 2023 tang 1én 155 ngudi vao ndm 2025.

=> Tdc d6 tang truong nhan sy dat khoang 29% mdi nim . Diéu nay phan anh su
mo rong nhanh chong cua hoat dong kinh doanh, dac biét 1a trong bdi canh lan song
khoi nghiép va nhu cau chuyén doi sé (hoa don dién tir, chit ky s6,..) bung nd tai Viét
Nam va cac chinh sach vé thué, ké toan, luat lién quan,.. ciia Nha nudc dé ra va thay do6i
lién tuc, khach hang khong thé nim va hiéu rd vé cac thong tu, nghi dinh nay. Su gia
tang nhan sy nay coéng ty co du nguodn luc dé dap tng luong khach hang SMEs va cac
ho kinh doanh ngay cang tang cao.

Vé gici tinh: Lao ddng nit gidi chiém ty trong cao, duy tri on dinh tir 83,87% (2023)
va tang nhe 1én 85,81% (2025).

=> Cong ty dang m& rong quy mé phat trién, ddy manh ngudn thu nhap nén can
nhiéu nhan vién kinh doanh, vi tri nay khong nhiing yéu cau kién thirc ma con k¥ ning
giao tiép, khéo an néi dé d& dang thu hat khach hang. Bén canh d6, cong ty ciing can
nhiéu nhan vién ké toan, ngoai kién thirc chuyén mén con phai can trong, ti mi. Chinh
vi vay xu hudng tuyén dung ctia cong ty van uu tién nir giéi hon.

Vé dg tuéi: Luc luong lao dong tré dudi 30 tudi chiém ty trong rat cao (83,87%)
vao nam 2025.

=> Luc lugng lao dong tré giip Cong ty Khanh Linh cuc ky nhay bén véi cac xu
hudng cong nghé méi nhu phan mém ké toan ddm may hay Al Nhom tudi 18-30 thuong
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c6 tinh than hoc hoi cao, thich tmg nhanh véi su thay d6i ctia cac thong tu, nghi dinh

moi tir Nha nude. Ty trong nhan su trén 30 tudi tang tir 14,75% (2024) 1én 16,13%(2025)

cho thiy cong ty dang ting dan viéc boi dudng nhirng ngudi c6 kinh nghiém cao dé din

dit d6i ngii tré.

Vé trinh dg: Luc lugng lao dong vai trinh do dai hoc tang lién tuc ca vé s6 lugng

va ty trong tir 72,04% nam 2023 1én mic 4n twong 80% vao nam 2025.

=> Nhan sy ngdy cang c6 chuyén mén cao. Trong linh vuc tu van phép 1y va thué,

trinh d6 Pai hoc 1a yéu cau toi thiéu dé dam bao tinh chuin xac trong tu vén. Viéc 80%

d6i ngil ¢ trinh do Pai hoc gitp cong ty nang cao vi thé canh tranh so vi cac vin phong

ké toan nho 1&, dép tng tot cac yéu cau kiém toan khit khe cho tép khach hang SMEs

quy mo vua.

2.3.3 Tinh hinh tai chinh

Bdng 2.6: Bang cin doi ké todn ciia Cong ty TNHH Tw vin Thirong mai Khdnh Linh -
CN Pa Nang giai doan 2023-2025

Pon vj tinh: 1000 dong

Chi tiéu Niam 2023 | Nam 2024 | Nim 2025
TAI SAN
I. Tién va cac khoan twong dwong 9.580.059 | 8.240.135| 10.320.018
tién
II. Cac khoan phai thu 6.960.004 | 9.830.247 |  9.669.387
1.Phai thu khach hang 6.960.004 | 9.830.247 |  9.669.387
I11. Hang ton kho 250.037 287.498 241.900
1. Hang tn kho 250.037 287.498 241.900
IV. Tai sian khac 47.173 36.022 42.091
1. Thué GTGT duoc khau trir 16.200 20.000 27.080
2. Tai san khac 30.973 16.022 15.011
TONG TAI SAN 16.837.273 | 18.393.902 | 20.273.396
NGUON VON
I.No phai tra 4.258.000 | 5.400.000 |  5.986.303
1.Phai tra nguoi ban 3.156.000 | 4.130.000 |  4.310.445
2. Ngudi mua tra tién trudc 198.510 217.400 220.640
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3.Thué va cac khoan phai nop nha 903.490 | 1.052.600 1.455.218
nudc

I1.Vén chii sé hiru 12.579.273 | 12.993.902 | 14.287.093
1. Vbn gop cua chu s hitu 7.000.000 | 7.000.000 |  7.000.000
2. Loi nhuén sau thué chua phan phbi 5.579.273 | 5.993.902 | 7.287.093
TONG NGUON VON 16.837.273 | 18.393.902 | 20.273.396

(Nguon: Phong Ké todn)
Nhan xét:

Téng tai san tang tir 16,8 ty (2023) 1én 20,3 ty (2025). Mirc ting trudong gan 20,4%
sau 3 nam cho thay doanh nghiép dang trén da mé rong quy mé ciia doanh nghiép. Ty
trong nam 2025 so v6i 2024 ting truong 10,2%. Nam 2023, cac khoan phai thu chiém
41,3% tong tai san, nim 2024 c6 su nhay vot clia cac khoan phai thu (tir 6,9 1én 9,8 ty)
ting hon 41% => Cong ty dang gip van dé trong viéc thu hdi cong ng hodc dang ap
dung chinh sach néi 1ong tin dung (cho khach hang no 1au hon) dé giir khach trong boi
canh thi truong canh tranh. Nam 2025, viéc giam khoan phai thu (9,6 ty) ching t6 doanh
nghiép thit chat hon quy trinh quan 1y cong ng d6i véi khach hang.

Mic du khoan phai thu ting, nhung cong ty van giit duoc “Tién va cac khoan tuwong
duong tién” & muc cao. Ty 1& thanh toan hién hanh nim 2025 1a ~3.4 lan. => Cong ty
¢6 kha ning tra no ngay 1ap tirc ma khong can vay mugn. Cho thiy sy than trong cila
cht doanh nghiép truéc nhitng bién dong kinh té, riii ro toan cau.

Vén chu so hitu ludn chiém ty trong 16n (hon 70% tong ngudn vén nam 2025).
Cong ty chii yéu hoat dong bang vén tu c6 va loi nhuén tich lily, khong phat sinh no vay
tai chinh (vay ngan hang). Nam 2023 14 nam vang cua cong ty khi lgi nhuén chua phan
phéi tang dot bién tir 1,8 ty (2022) 1én 5,5 ty (gap 3 1an). => Piéu ndy phan anh sy thanh
cong vang doi ciia mang hoa don dién tir va chit ky sé khi Chinh pha bit budc trién khai
giai doan nay. Nam 2024 thi 1oi nhuan tdng trudng cham khoang 414 tri¢u, nhung qua
nam 2025 loi nhuén ting thém khoang 1,3 ty cho thiy toc do ting trudng loi nhuén cling

kha cao.
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2.4 THUC TRANG HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG TAI CONG TY
TNHH TU VAN THUONG MAI KHANH LINH - CN PA NANG
2.4.1 Pic diém khach hang ciia chi nhanh

Véi linh vire dang hoat dong lién quan dén ké toan, tu van thué - thanh lap doanh
nghiép thi d6i tuogng ma Cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh huéng dén 13
céc ca nhan ho kinh doanh va t6 chirc ¢6 nhu cau st dung dich vu tu van trong linh vuc
kinh doanh va thuong mai. Nhin chung, dbi twong khach hang ctia cong ty c6 mot sd
dic diém sau:

Thi nhat, khach hang da dang vé do tudi va nghé nghiép, co thé bao gém: hoc sinh,
sinh vién, nguoi di lam, gidng vién,...va cac ca nhan c¢6 nhu cau kinh doanh. Diéu nay
1am cho sy khéc biét trong nhu cau va ky vong dbi véi dich vu ctia cong ty, doi hoi cong
ty phai linh hoat trong cach thtrc tw vin san pham, thong tin,... va chim s6c khach hang
cua cong ty.

Thtr hai, khach hang c6 xu hudéng tim kiém thong tin trude khi st dung dich vu:
thong qua céc kénh nhu mang xa hoi, ngudi quen gidi thiéu,...Do d6, mac do tin tuong
ban dau cta khach hang phu thudc nhiéu vao hinh anh va mutc d6 uy tin ctia doanh
nghiép.

Thi ba, trong thoi budi cong nghé ngdy cang phat trién, thong tin dé bi ro ri, mat
an toan dan dén cac cudc goi hoac tin nhin “lira dao”, gid mao doanh nghiép thi khach
hang c6 tdm 1y than trong va thiéu niém tin ban dau khi tiép can voi dich vu, dic biét 1a
thong qua céc kénh tryc tuyén hodc cudc goi tir s6 la. Khach hang c6 xu hudng nghi ngd
tinh x4c thuc ciia thong tin, dé dit trong viéc cung cap dit lidu c4 nhan va can nhiéu bang
ching dé xac minh d6 uy tin ctia doanh nghiép.

Thtr tu, ho nhay cam cao vai thot gian va sy thudn tién khi giao dich: khach hang
thuong ky vong dugce phan hdi mot cach nhanh chong khi ho ¢6 van dé, quy trinh don
gian va dé dang trong viéc lién hé hodc tim téi cong ty nhanh chong.

Tuy nhién, do tinh chét ctia dich vu cong ty cung cip 1a mang tinh v hinh, nén
khach hang thuong khé danh gia chat luong trude khi st dung, ddn dén tam 1y e ngai
hodc can dugc tu van ky ludng trudc khi dua ra quyét dinh. Diéu nay lam cho vai tro
cua hoat dong cham soéc khach hang, dac bi¢t l1a giai doan trudc ban tré nén vo cung

quan trong doi vo1 nhan vién va cong ty.
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Khach hang ho kinh doanh: thuong str dung céc dich vu nhu héa don dién ti, chir
ky sb hoic cac dich vu hd tro ké khai thué ban dau,... Nhém khach hang nay thudng cé
quy md kinh doanh nhé, s6 lugng chimg tir phat sinh khong qua nhiéu nén nhu cau sir
dung dich vu chu yéu tip trung vao tinh nhanh chéng, thuén tién va chi phi hop 1y. Ngoai
ra, do kién thirc vé thué, ké toan va phap 1y con han ché nén nhém khach hang nay
thuong can duoc tu van va hd trg chi tiét trong qua trinh st dung dich vu.

Khach hang 1a cac doanh nghiép SMEs: thudng sir dung cac dich vu ké toan tron
261, bdo cdo tai chinh, quyét toan thué, bao hiém xa hoi, héa don dién tir, chir ky $0,....
Nhom khach hang ndy c¢6 quy mé hoat dong 16n hon, s6 lugng hoa don, van dé phét sinh
nhiéu hon nén yéu ciu cao vé tinh chinh xac. Khach hang SMEs thudng c¢6 xu huéng
sir dung dong thoi nhiéu dich vu ciia cong ty nham toi uu chi phi va thuan tién trong qua
trinh quan ly hoat dong kinh doanh.

2.4.2 Cac hinh thirec cham soc khach hang tai chi nhanh

Tai Cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh - CN Pa Ning, chim séc
khach hang duoc thuc hién thong qua nhiéu phuong thirc nham dap ung nhanh chéng
va hiéu qua nhu cau cia khach hang, dam bao duy tri méi quan hé tot dep va nang cao
murc d§ hai long sau ban hang.

Céc hinh thitrc CSKH chinh bao gdm:

> Chdm séc khdch hang truc tiép
e Gip mit, tu van va giai dap thic mac tai van phong: 95 Nguyén Hitu Dat - Hoa
Cuong - Hai Chau - TP.Da Ning.
e Hen gip mot dia diém khac do khach yéu cau (quan coffe, vin phong,...).
> Chdm séc khdach hang gidn tiép
v' Ho tro qua dién thoai
e Goi dién tu van, nhic lich hen, béao tién do.
e Thong tin nhiing van dé can thiét, can lam cho khach hang.
e Giai quyét cac van dé phat sinh ctia khach hang mot cach nhanh chéong.
v' H) trg qua kénh online

Chat zalo c4 nhan ciia nhan vién véi tén goi “Tén cta nhan vién + Ké toan thué”

cung cip cac hinh anh, thong tin, bang gia, hop dong lién quan dén van dé dang cung

cap, cling nhu khung chat dé khach hang c6 thé trao doi véi nhan vién tu van.

46



89| Phudng Nga Ké Toanthué w o an % W ma
vik
>

m 0317895367-CONG T TNHH TU VAN - THUONG MAI KHANH LINH

ﬁ», Chi gtfi ri rhe
e cén tim céi | v .v
ecopmstlarara Em chudn bi béo céo chua
v 236
e can thém chi nhan chi Em ch. can Im Iy thuyét aq
v v 4
{ Its bira chi quét lai Zalo em vs nha
ok bzt
. &
chi c6 ¢4 bing j ma kéo xusng tram may 14 ¢6 tén cty minh d k wj\; oki
15:47 137
v v
a ¥ & hdi 1a danh sich ety mingh Im dai ly thué _
— e Vin Nguyén Ké Toanthug
Chi gi ri nhe
AT 3 Cam an chi nhals

= 217
1548

f’\, ¢ k con sao luu bén kia & chit

JCVPIUfOYTMWhHS 2138

B8 e &E G A~ 38 -

|Nh&p @, tin nhén tdi Phudng Nga K& Toanthué (@] Nhap @, tin nhan t&i Van Nguyén K& Todnthué (@)

Hinh 2.4: Tén Zalo cua nhan vién bo phan kinh doanh

2.4.3 Cac yéu to anh huwéng dén hoat dong chim séc khach hang ciia chi nhanh
2.4.3.1 Yéu t6 vé san pham/ dich vu

Hién nay, cic san pham dich vu ma cong ty dang cung cip rat da dang, trong d6
bao gém dich vu ké toan tron g61 (thuong mai-dich vy, san xuét-xéy dung,...), dich vu
1am lai s6 sach, dich vu thanh 1ap, chir ky s6, hoa don dién tir,...Chinh su da dang trong
danh myc vé dich vu cung cip da giup doanh nghiép khong chi tang tinh linh hoat khi
tiép can cac phan khuc khach hang khac nhau, ma con gia ting gia tri trén tirng ban hop
d6ng. Viéc c6 ngudn san pham da dang ciing 1a lgi thé cho doanh nghiép c6 thé tim kiém
co hoi, khai thac duoc toi da nhu cau, mong mudn cua khach hang.

> Pic diém cua san pham:

o Chir ky $6: cong cu giap doanh nghiép xéc thuc dién tir, dugc sir dung trong cac
giao dich tryc tuyén nhu ké khi thué, nop bao hiém xa hoi, ky hop dong dién tir va thuc
hién cac thi tuc hanh chinh khac, ... trén moéi trudng sb.

+ Thuén tién: ky tai liéu moi liic, moi noi ma khéng can gip mit.

+ Tinh toan ven: ddm bao ndi dung tai liu ko bi thay ddi sau khi ky.

+ Tinh x&c thyc: xac dinh chinh xac danh tinh nguoi ky,...

=> Doanh nghiép c6 thé cung cap cho nhan vién kinh doanh giit dé thuan tién cho
viéc ndp hay diéu chinh thong tin nhanh hon (c6 sy déng ¥ ctia khach hang hodc duoc

khach hang nhd) ma khong can phai chd doi khach hang.
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e Dijch vu ké toan tron g6i: bao gém tur thu nhap ching tir, hach toan, lam s6 sach,
khai béo thué, béo c4o tai chinh,...
+ Cung cp tu van kip thoi vé cac quy dinh thué méi nhat, tranh bi phat.
+ Chju trach nhiém giai trinh v6i co quan thué.
=> Giam chi phi khi thué don vi ngoai. Lam tt ca moi thi, khach hang khong can
lo ldng vé cac vAn dé trén, ngoai ra con dugce kip thoi hd tro nhanh chéng cac van dé
thué moi nhat ma nhiéu khi ké toan ndi bo chua cap nhat kip thoi.
e Dijch vu tu van thanh 1ap doanh nghiép: hd tro thue hién cac tha tuc phap 1y nhu
soan thao ho so, dang ky kinh doanh, khac dau, mé tai khoan ngan hang, ...
+ Tu van loai hinh doanh nghiép/vén,... phu hop va ban giao gidy chimg nhan
dang ky doanh nghiép ding han.
=> Khach hang khong can phai lan tin s¢ thiéu gidy to nay kia hodc 1én xudng lam
gidy t0, sai thong tin,...da co dich vu hd trg hét cho khach hang,. ...
Duéi day, 1a mot s6 san pham/dich vu ma Coéng ty TNHH Tu van Thuong mai

Khanh Linh cung cip:
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Bdng 2.7: Bang dich vu cung cdp va mike gid ciia Cong ty TNHH Tw van Thirong mai Khdnh Linh niam 2025

Loai hinh o e £ .
kinh Goéidich vy/ | S0 lugng hoa Biéu phi Ghi chi
cuoc don/goi
doanh
Gé6i 1: Duéi 10 HD 1.500.000 Cong viéc ké toan
Goi2- Dudi20 b 1.300.000 + Tu van hoéa don dau vao phu hop vdi doanh thu
A . - congty ’ ’
) G(,’? 3: Du:c’)? 30 HD 2.100.000 +Lam s6 sach ké toan theo quy dinh cua luét thué
San xuit; Goéi cb dinh G(,)¥ 4: Du’c’)’% 40 Hb 2.400.000 hién hanh
Gia cong; G?I 5: Duoi ?O }{D - 2.700.000 = T Khai bao hang quy cho cong ty
Nha hang; N?u Yuqt qua so luong héa dO’n:i_:ro?g MOl 4 T am béo céo tai chinh cudi nim
Hoat dong goi s& thu tllem 250.000d cho moi ndgm héa | 4 Theo dai lwong, bang luong
XNK; Xay don tang thém + Cap nhat tu van luat thué mai phu hop vai loat
dung co Khéng phat sinh 004(())(())6000” (Ellj})l hinh kinh doanh ctia cong ty.
hgp dong : 500.000 ( tinh khic) | Trgph nhigm , ,
Dich vu thi cong 1-5 to‘ HD 1.200.000 + Giai trinh vo1 co quan thué, khi ¢6 quan thué
ké toan NVL + 6-10 tcr‘ HD 1.600.000 dén kiém tra doanh nghiép ‘
kh‘ﬁng bao | G4i chia nho 11-15 t‘" HD 1.800.000 + Chiu tréch nhiém hoan toan khi sai pham vé
21-25to Hb 2.200.000
26-30 to Hb 2.400.000
Thém 30.000d cho mdi hoa don ting thém | Luwu y ddi véi nganh xuit nhap khiu
tu 31 hoa don trd 1én + Thém 120.000 d6ng/to khai hai quan phat sinh
Géi 1: Duéi 10 Hb 1.100.000 sO lugng tur 1-5 ma hang.
Thuo Géi 2: Duéi 20 Hb 1.400.000 + Thém 300.000 d6ng/to khai hai quan phat sinh
Dy | Goicodinh | Goi 3: Duéi 30 HD 1.700.000 s lugng tir 6-20 ma hang,
mi-‘i’ulc Goi 4: Dudi 40 HP 2.000.000 + Thém 500.000 dong/ t& khai hai quan phat sinh
: G6i 5: Duéi 50 HD 2.300.000 s0 lugng tir 21-50 mé hang.
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Néu vuot qua sb lugng héa don trong mdi
g61 s€ thu thém 250.000d cho mo6i nam hoéa

don ting thém

G061 chia nho

Khong phat sinh 400'009 (DN),
500.000 (tinh khéc)
1-5t0 Hb 800.000
6-10 to Hb 1.200.000
11-15 to HD 1.300.000
16-20 to HD 1.600.000
21-25 to HD 1.700.000
26-30 to Hb 2.000.000

Thém 30.000d cho mdi hoa don ting thém

tr 31 hoa don tré 1én

100 3.000.000

200 3.500.000

300 4.000.000

Phat sinh nhiéu tir 100 HD trd 1én 19880 ;'(5)88'888

( cu HD tang lén 100 to, phi dich vu tang : ——

500.000 déng “dudi 1.000 HD”) =3.000 15.000.000
’ ) >5.000 - <10.000 20.000.000
>10.000 - <20.000 25.000.000
>20.000 - <30.000 30.000.000
>30.000 - <40.000 35.000.000
>40.000 - <50.000 40.000.000
>50.000 45.000.000
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WIN 300 300 400.000 + Chi phi tinh theo goi hoa don (da bao gém
WIN 500 500 500.000 truyén nhan hoa don dén co quan thué theo quy
WIN 1.000 1.000 800.000 dinh tai TT 78/2021/TT-BTC),doanh nghi¢p dung
WIN 2.000 2.000 1.200.000 hét g6i ¢ mua moi can ding ky thém godi méi.
WIN 3.000 3.000 1.800.000 + Sir dung mau hoa don c6 san cuia Win Tech
Héa don dién tir WIN 5.000 5.000 2.500.000 (mién phi). ‘
WIN-INVOICE WIN 7.000 7.000 3.000.000 + Mién phi luu trir héa don trén ha tang ciia Win
WIN 10.000 10.000 4.000.000 Tech.
WIN 15.000 15.000 5.000.000 + Mién phi trang tra clru cho bén mua hang cua
WIN 20.000 20.000 6.000.000 doanh nghi¢p. S
WIN 50.000 =0.000 12.000.000 + Phi thiét ké mAu:500.000d/mAu (Gia chua VAT)
WIN 100.000 100.000 20.000.000 |+ Phi Duy tri cho phan mém hod don dién tir va
WIN 500.000 500.000 75.000.000 Tvan truyén nhgn hoa don v6i Tong Cyc Thué
WIN1.000.000 1.000.000 120.000.000 | 200-000/Nam (Gid chua VAT). .
- Chi phi trén chua bao gom chi phi tich hgop (néu
c0), phi tich hop dugc bao theo do phurc tap cua
phan mém va ngay cong tich hop.
(Nguon: Néi bg cong ty Khanh Linh - Phong Kinh doanh)
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San pham/dich vu 1a mét trong nhitng yéu t6 quan trong tac dong truc tiép dén hoat
dong chim séc khach hang tai doanh nghiép. Dbi v6i Cong ty TNHH Tu vAn Thuong
mai Khanh Linh, cac dich vu cung cap cha yéu bao gdm dich vu ké toan tron géi theo
$6 luong hoéa don, cac goi dich vu linh hoat theo nhu cau phat sinh va dich vu hoa don
dién tur.

Tinh da dang cua cac goi dich vu. Cong ty cung cp nhiéu goi dich vu ké toan khac
nhau, dugc phan chia theo $6 lugng hoa don va theo loai hinh kinh doanh nhu san XUAt,
thwong mai, dich vu. Diéu nay gitp khach hang d& dang lia chon goéi dich vu phu hop
v6i1 quy mo hoat dong cong ty, doanh nghi€p cua minh. Tuy nhién, sy da dang nay ciing
dit ra yéu cau cao d6i voi nhan vién chiam soc khach hang trong viéc tu van chinh xac,
tranh gdy nham 1an cho khach hang.

Gia dich vu va tinh chét dich vu mang tinh twong ddi phirc tap va tinh chuyén mén
cao (lién quan dén ké toan, bao cao thué, bao céo tai chinh,...) voi nhiéu muc phi khac
nhau tuy theo sb luong héa don phat sinh, nganh nghé kinh doanh va céc chi phi bd
sung. Vi du, khi sb luong hoa don vuot ngudng quy dinh, khach hang sé& phai tra thém
phi theo tirmg mirc ting. Piéu ndy c6 thé khién khach hang kho hiéu néu khong duoc tu
van, gidi thich rd rang, tir §6 anh hudng dén trai nghi¢m va mirc dg hai long. Do do, hoat
dong cham soc khach hang can déng vai tro quan trong trong viéc minh bach thong tin
va hudng din khach hang hiéu rd van dé.

Céc san pham cia cong ty cung cap kha dic thu khi trong mdi giai doan c6 san
phém, dich vu riéng. D01 hoi nhan vién chdm soc khach hang phai theo doi sat sao khach
hang dé biét dang trong giai doan nao. Cac nhan vién chim soc khach hang phai dua
vao giai doan mua hang ctia khach hang tir 6 c6 cach cham séc, quan tim riéng dé phu
hop v6i nhu ciu cua khach hang.
2.4.3.2 Yéu t6 vé sy thuén tién

Trong bdi canh canh tranh gay git cua thi trudng va yéu ciu ngdy cang cao tir phia
khach hang, yéu té thuan tién ngay cang tré nén quan trong trong qua trinh ning cao
chét luong dich vu cham soc khach hang.

e Dia diém: Cong ty TNHH Tu van - Thuong mai Khanh Linh, c6 chi nhanh chinh
duoc dit tai 35 Lé Thanh Nghi- Hoa Cudng- Hai Chau- TP. Pa Nang va md rong vin
phong kinh doanh sang dia chi 95 Nguyén Hitu Dat- Hoa Cuong- Hai Chau- TP. Pa
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Néng. Vi trf cong ty nam gan céac tuyén dudng 16n va chinh cta thanh phé ( Pudng 2/9,
Nti Thanh, Nguyén Hitu Tho....), xung quanh cac tuyén dudng d6 1a cac ngan hang 16n
(PVcombank, Viettinbank, MB bank, VIB,...), gin cic co quan thué (X6 Viét Nghé
Tinh), co quan bao hiém x3 hoi ( X6 Viét Nghé Tinh, Nguyén Phudc Tan) dé thuan tién
cho viéc hd trg khach hang mét cach nhanh nhat. Hé thong giao thong quanh cic khu
vue ndy tot, ndm gan ngay trung tim, nhiéu hang quan, dong dan cu,.. thuan loi cho viée
di lai cua nhan vién va ca khach hang. Ngoai ra, cong ty con s¢ hitu mt mang ludi voi
16 chi nhanh cung cép dich vu khip ca nudce tir Bic vao Nam, cic chi nhanh nay ciing
dugc dat tai cac tuyén dudng gan co quan thué nhat nham phuc vu cho nhu cau cia
khach hang mét cach nhanh va hiéu qua nhét.

e Thoi gian lam viéc: Cong ty 1am viéc tir 7h30 -17h00 ( sang 7h30-12h, chiéu tir
13h30-17h00) tir thir 2 dén sang thir 7 hing tuan. Khung gio nay phu hop véi da sb
khach hang, khach hang c6 thé sap xép duogc thoi gian dén giao dich hodc nhan tu van
mot cach hidu qua. Ngoai ra, cac trudng hop can thiét nhan vién c¢6 thé hd trg cho khach
hang ngoai khung gio trén dén 21h00.

e Pa dang kénh lién lac: Cong ty cung cap nhiéu kénh lién lac nhu dién thoai ( s6
dién thoai cong ty cung cap riéng cho mdi NVKD), Zalo (1am viéc, tu van ctia NVKD)
email (ca nhan cia NVKD),...giup khach hang dé dang tiép can thong tin khi can thiét
va nhan duoc hd tro kip thoi. Nhan vién tu van ludn sin sang giai dap thic mic va hd
trg khach hang trong qua trinh str dung dich vu ctia cong ty. Déi véi dich vu ké toan va
hoa don dién tir, viéc tiép nhan- xir 1y- tra két qua phan 16n dugc thuc hién qua moi
truong sb, giup rat ngan thoi gian va tao sy thudn tién cho khach hang

e Phuong thirc giao hang: S& ¢ bo phan “giao nhan” cuia cong ty hd trg khach hang
khi khach hang st dung dich vu bén cong ty, ngoai ra khach hang c6 thé sir dung dich
vu giao hang hoa tdc 247 Express, khach hang s& khong phai chiu khoan phi nao hét ma
nhan vién kinh doanh s€ chi trd khoan phi do.

e Phuong thirc thanh toan: Sau khi d3 quyét dinh ky hop dong véi cong ty, KH ¢o
thé thanh toan béng tién mat hodc chuyén khoan ngan hang, vi di¢n t. Tang sy thuan
tién cho khach hang, tiét kiém thoi gian va chi phi di lai giita khach hang véi cong ty.

> Qua nhiing phén tich trén, c6 thé thay rang cong ty cung cp cho khich hang

mot mang ludi rat rong va cac diém kinh doanh ludn thuan tién cho viéc ndp va tra giéy
t& cho khach hang mot cach rat nhanh chong khi c6 van dé phat sinh can gip truc tiép
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v6i cac co quan Nha nude. Nhiéu kénh lién lac ¢4 nhan cia NVKD giup khach hang c6
thé tiép can voi thong tin dugce cung cAp mét cach nhanh, chinh xac nhat va hd tro nhanh
chong cho khach khi ¢6 van dé véi su linh hoat vé thoi gian 1am viéc véi nhan vién. Tuy
nhién, dy ciing 1 han ché d6i voi cong ty, kénh lién lac van chu yéu phu thudc vao tai
khodn c4 nhan cia NVKD chua dong bo voi hé théng ciia doanh nghiép anh huong dén
kha ning kiém soat thong tin khach hang (c6 thé mat tai khoan, sim bi khéa khi c6 nhiéu
cudc goi rac -> mat khach hang tiém ning).

2.4.3.3 Yéu t6 vé con nguoi

Trong linh vuc dich vu, yéu t6 con ngudi dong vai tro then chét trong hoat dong
cham soc khach hang, dic biét ddi voi doanh nghiép cung cip dich vu ké toan thué-
thanh 1ap doanh nghiép nhu Cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh. Chat
luong chiam soc khach hang phu thudc vao phan 16n doi ngii nhan vién, nguoi truc tiép
tiép xuc, tu van va ho tro khach hang trong suét qua trinh st dung dich vu.

Trong co ciu to chirc ciia cong ty, phong kinh doanh dong thoi dam nhan vai tro 13
bd phan cham séc khach hang. Vira thuc hién chirc nang ban hang, vira ddm nhan cong
tac hd tro, duy tri va phat trién mdi quan hé véi khach hang.

e V@& trinh d6 chuyén mén: Nhan vién duoc tuyén tir cac nganh hoc c¢6 lién quan
nhu kinh té, quan tri kinh doanh, tai chinh,.. 16t nghi¢p DPai hoc/Cao déng trd lén.

e Kién thtrc vé san phém/dich vu: Nam rd vé cac danh muc san phém/dich vu cong
ty cung cap (chit ky sb, thanh 14p doanh nghiép, bao céo,...), cach tuwong tac v4i khach
hang, cham soc khach hang,...Nhan vién kinh doanh khi méi tuyén vao lam viéc, s€
dugc nhan vién trude d6 hudng din 1:1 vé céch thyc hién, cach st dung cac phén mém
lién quan dén dich vu.

e K§ ning: Ky ning giao tiép t6t, twong tac tu van, ndi chuyén véi khach hang mot
cach hi€u qua. Nhan vién méi vao, thi viéc thuc hién cac cudc goi giao tiép voi1 khach
con ngap ngung, e s, nodi khong troéi chay hodc tu van chua hiéu qua. Ngoai ra, thi khi
giai quyét mot s6 van dé khiéu nai hay tu van sdu hon thi 1 sb it nhan vién lam viéc duéi
1 ndm tai cong ty van chua nam rd hodc hiéu rd vé san pham, tu van chua rd rang, thi
nhd cac nhan vién c6 kinh nghiém tu van ho khach hang.

e Thai d6: Ludn thé hién thai d6 lich sy trong giao tiép dugc théng qua viéc ludn
chao hoi va mim cuoi voi khach hang, khong tat may khi khach hang khé chiu véi minh.
Du khach hang kho tinh hay yéu cau nhiéu, thi van lu6n kién nhin dé ling nghe va giai
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quyét van d& mot cach tan tAm. Thai do kién nhan con thé hién & viéc nhan vién xu ly
moi tinh huéng ma khong cam thiy buc boi hay git gong, vi mdi khach hang c6 nhu cau
khac nhau lién quan dén van dé ma ho gip phai, viéc luon gitt binh tinh 1a cach gitip giai
quyét vin dé mot cach hiéu qua.

Hién nay, phong kinh doanh ciia cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh
tai 95 Nguyén Hiru Dat thi dang c6 16 NVKD tuong tmg véi 16 NVCSKH, mdi nhan
vién s& phu trach khach hang tir khi tim kiém, tu van, chdt dugc hop dong t6i lic cham
soc cac van dé sau ban. Nhan vién tuy cham soc khach hang minh tim kiém dugc s& hiéu
1& hon vé mong mudn, cic van dé di trao ddi qua cling nhu cach lam viéc voi ho nhanh
hon, ma khong phai cin qua trung gian nao hét. Gitp tiét kiém duoc thoi gian gitra doi
bén ma khong gay kho chiu cho khach hang, khi n6i mot van dé qua nhiéu lan hodc nhan
vién tu van khac khong hiéu.

Trong bbi canh thi truong thay doi chong mat va yéu cau vé nang luc nhan su ngay
cang cao, cac hoat dong dao tao nhan sy la thyc su can thiét dé nang cao ky nang, kién
thirc chuyén mon,... cho nhan vién 13 hoat dong bat budc ddi véi mdi doanh nghiép
nham dap tng duoc cac nhu ciu ciia khach hang ngay cang tét hon.

Bdng 2.8: Hoat dong ddo tao nhan vién ciia Céng ty TNHH Tuw van Thwong mai
Khdnh Linh - CN Pa Néng

Poi twong Noi dung dao tao

- K¥ ndng lanh dao va quan 1y nhém hoat dong hiéu qua
- K¥ nang chuyén mén lién quan dén cong viée

. - K§¥ ning linh hoat trong cach giai quyét van dé

Quaén ly, nhan vién chinh _ ) ,
N - Quy trinh lam viéc va nghiép vu/san pham cta cong
thirc
ty dang co

- Cach st dung cac phén mém, cong nghé hd tro cho

cong viéc

- Quy trinh lam viéc vdi khach hang va cach thtrc sur
_ _ dung, ti€p can vdi cac phan mém cong nghé ho tro

Nhan vién méi . , . ,
- Hoc vé céc san pham/dich vu cong ty cung cap

- K¥ nang giao ti€p co ban va lam viéc nhoém
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- Quy trinh lam vi¢c gitra cac by phan va chinh sach cua

cong ty,

- Gi6i thiéu vé cong ty va nganh nghé hoat dong
_ - Huéng dan thyc hién cong viéc cu thé

Thuc tap sinh _ _
- Quy trinh lam viéc v6i1 khach hang va st dung cong

nghé hd tro lién quan co ban

Tai cong ty, nhom nhan vién cli da dugc dao tao va c6 kinh nghiém lam viéc lau
nam nén thuong it dugc chl tm vao dao tao thém, thong thuong chi td chirc cac cudc
hop nho (~2-3 tuan/lan, 30-60 phut/lan hop) dé thong bao vé cac chinh sach, quy dinh
moi cua cong ty hodc nha nudc, phé bién cach lam va thuc hién qua cac nghi dinh, chinh
sach d6 hodc gop ¥ thém vé nhiing thiéu x6t con ton tai. Ngoai ra, s& dugc di dao tao
cho céc nhan vién mdéi ¢ khu vuc, tinh khac theo sy phan cong cia cong ty. Thoi gian
dao tao cho nhém nay tir 1-2 tuan.

Nhan vién méi vira duge tuyén vao, chua c6 kinh nghiém vé cong viéc nén thudong
duoc kém 1:1 v&i nhan vién cii dé duoc huong dan vé cach thirc lam viéc va cach st
dung phan mém lién quan dén cong viéc (phan mém IBH, hoa don dién ti, chit ky so...)
Va c6 thé tién trao doi kinh nghi¢m, hoéi céac van dé khac dé tdng thém su linh hoat trong
cach thire giai quyét van dé va kinh nghiém cho ban than. Ngoai ra con duoc giao 1am
bai tap lién quan dén tinh toan vé khau trir, tinh toan tién,....cho khach hang. Thuong
thot gian dao tao nhan vién mai trong khoang 1 thang (hoc 30 phut/ngay).

Thuc tap sinh ciing duoc kém 1:1 v6i nhan vién cii dé duoc huéng dan quy trinh,
cach thuce lam viée vai file khach hang va cach tuong tac, n6i chuyén véi khach hang.
C6 thé trao ddi cac van dé lién quan dén quy trinh, san pham/dich vu ciia cong ty véi
nhan vién cii dé c6 thé hiéu rd hon, ¢6 kinh nghiém hon so v4i nhan vién méi (sau thoi
gian thyuc tp), ngoai ra co thé dugc tiép xtc véi cac phan mém lién quan, cach ky to
khai, xuat va 1am hoa don (tuy theo ngudi huéng dan) ma thyc tap sinh c6 thé tiép xuc
nhiéu hay it. Sau khoang thoi gian thuc tap, quan ly/nhan vién cli s€ moi ¢ lai lam nhan
vién chinh thirc (néu muén), c6 kinh nghiém tir khoang thoi gian thyc tap, nén sé tbn it
thot gian hoc cach 1am viéc va quy trinh nhu nhan vién méi. Thoi gian dao tao céach trao

d6i v6i khach hang trong 1 tuan.
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2.4.4 Quy trinh cham soc khach hang tai chi nhanh
2.4.4.1 Quy trinh hoat dong cham séc khach hang truwéc & trong ban

Buwoc 1: Thu thdp va qudn ly thong tin khach hang

Thu thap thong tin khach hang 13 mot trong nhirng viée lam can thiét quyét dinh t6i
su thanh cong trong cong tac CSKH cua cong ty, dé cham soc va phuc vu khach hang
t6t thi cong ty phai c6 thong tin vé khach hang ma cong ty can quan tim, chim soc va
phuc vu. Viéc thu thap va quan 1y thong tin khach hang s& giup cong ty co6 thé dé dang
tap trung khai thac va hiéu khach hang ma minh hudng dén tir d6 s& dwa ra cac dé xuit
vé dich vu phi hop v6i nhu cau ciia khach hang. Hoat dong thu thap thong tin khach
hang do nhan vién kinh doanh dam nhan.

Céch thtc thu thap thong tin khach hang: Nhan vién kinh doanh s€ tu thu thép
thong tin khach hang nhu ma sb thué, tén cong ty, dia chi, sb dién thoai, nguoi dai dién

phap luat theo khu vuc dugc phan chia trén trang web /Atips://masothue.com/. Cac thong

tin nay s& duoc nhan vién kinh doanh tong hop vao file khach hang theo khu vuc, cac
thong tin nay hd tro cho viéc cham soc dic biét 1a sb dién thoai, nhan vién kinh doanh

s€ lién h¢ véi khach hang qua s6 dién thoai nay.

Tép Chinhslra Xem Chén Binhdang D&liéu Congcu Tiénich Trggiup

QA 5 &S 00% - |d % O 0 23| Tmes.. ~ | —[n)|+|B I 4

CONG TY TNHH SAN XUAT VA THU'ONG MAI LINH NA

B2 v
# Ma sb thué 5801567128 A B © D E F
dalat : 36/34 _\'gnyén Luong PIA CHI Dik Nong: Pai Dién
e s PRI - S, N , A Bang, Phuong Xuin 38/3 Nguyén Du, TT tp hem oA
Q Bia chi Thué S6 nha 47, Thén 12, Xa Cat Tién, Tinh Lam Béng, Viét Na 1 NGAY | o TP D2 Lat:5/61 Do | Lién Nghia - Birc Trong | Buong Vo Phlﬂl;SLIlﬂ.“
HLAPI‘U M | Duy Tir p4 Pa Lat Lam - Lim Déng Thi Siu, h- ¢
- PR N T, i s " s Ping PAILY THUE CAT | Khéis, thi phwong
@ Dia chi S0 nha 47, Thon 12, Xa Cat Tién, Tinh L&m Déng, Viét Na T S MINH trinKién |16-31 team vy
i Tinh trang Pang hoat dong 2

44-46 Nguyén Chi

= Tén viét tat CONG TY TNHH SX & TM LINH NA & TR
617 5801567200 03/03/2026 CONG TY INHHMOC Phudng Xuén 0908117007 e XUAN
NHIEN - THE CREEK 1000 B3 Lat, Tinh 0
& Nguoi dai dien HUYNH TH| THUY TIEN T e
. . ; Puong Lé Minh Cong, < ~
88 3401284682 03/032026 CONG TY TNHHRUBY 0 b1 Tom, Phuomg 0335416851 g THINU'
{2 Ngay hoat dong 2026-03-02 NHU HA Phurc Hoi, Tinh Lam
L L CONG TY TNHH NUGC x6m 1, thon Dire Binh —
& Quan ly b&i Thué co s6 5 finh Lam Bong 619 | 3401284611 03/03/2026 UONG BONG CHAT 3.Xa Déng Kho. Tinh 0966053131 | o+ A
PUC BINH Lam Déng, Viét Nam :
[ Loai hinh DN Céng ty trach nhiém htru han ngoai NN CONG TY TNHH SAN  Sénha 47, Thén 12, .
620 | 5801567128 02/03/2026 iLLLALg 1‘\?1 T\%IAU’O’.\G ); Ca(\:gllenﬁ TinhLam 0932734839 Do e |
& Nganh nghé chinh May trang phuc (trir trang phyc tir da long thi) Ml LR ong, Vit Nam
CONG TY TNHH TM -  Thira dét s6 243, t& ban B
o L . &1 5801566195 09/0212026 SX - CBNONG SAN 637 ThonPha 0032010600 NCUYENTHI
Cép nhat ma sb thué 5801567128 Ian cudi vao 2026-04-16 04:47:01. Ban muén cp r HAPPY Binh. Xa Dtrc Trong. THANH HA

Hinh 2.5: Tra civu théng tin va file tong hop khdch hang da thu thip
Thong qua bude tim kiém va quan 1y thong tin khach hang, co thé thdy dugc viéc

tra ctru thong tin khach hang trén céac trang web thong tin doanh nghi¢p da mang lai
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dugc ngudn thong tin, dir liéu 16n cho phong kinh doanh. Tuy nhién, hoat dong nay van
con ton tai han ché, c6 thé ké dén viéce dit liéu duge tra ciru chua hoan toan chinh xac.
Cu thé 1a nhiing sb dién thoai cta chi doanh nghi¢p dugc dua 1én cac trang web van co
mot vai sb dién thoai 4o, sb tong dai hay cac trang web chua cp nhat thong tin méi cua
doanh nghiép mét cach kip thoi. Pidu ndy mang ti mot s6 han ché trong qua trinh tim
kiém khéach hang cua cong ty, khién cong ty mét di mot luong khach hang.

Buwéc 2: Chudn bi ky ning giao tiép & kién thirc vé san phdm/dich vu

Bo phén nhén vién kinh doanh d3 duoc trang bi nhitng kién thirc co ban vé cac goi
dich vu ké toan va hoa don dién tt,... co kha nang gidi thiéu ndi dung dich vu va muc
phi twong tng véi timg nhu cau ctia khach hang mot cach nhanh nhat khi khach hang
hoi dén.

Trong qua trinh tiép xuc v&i khach hang, bo phan kinh doanh cta cong ty da thé
hién dugc kha nang giao tiép co ban, véi cach trinh bay tuong dbi rd rang, mach lac dé
hiéu, co thé truyén dat thong tin vé dich vu va duy tri cudc trao ddi v6i khach hang.

> Tuy nhién, k¥ ning giao tiép chua thuc sy dong déu giira cac nhan vién. Mot s6
truong hop con thiéu sy linh hoat trong cach dién dat, chua tao duoc suc thuyét phuc
hodc chua xir 1y tot cac tinh hudng phat sinh trong qué trinh trao d6i. Didu nay anh
huong nhat dinh dén kha ning thu hut va giit chan khach hang trong giai doan quyét
dinh.

Ngoai ra, do hé théng dich vu da dang, cdu trac gia phtic tap va c6 su thay doi theo
sb lugng héa don phat sinh, viéc ndm bat va truyén dat thong tin doi khi chua thyc sy
day du va nhat quan. Piéu nay khién khach hang gip khé khan trong viéc hiéu rd dich
vy, tor d6 lam giam hi¢u qua ctia hoat dong tu van va cham séc khach hang.

Buwéc 3: Tw vin va hé tro khdch hang

Hién nay c6 rat nhiéu cach thirc dé tiép can dén khach hang tiém ning, tuy nhién
cach thirc chinh nhan vién kinh doanh cong ty tiép can dén khach hang tiém nang do 1a
telesales. Nhan vién kinh doanh thuc hién goi dién chao hang khach hang vé cac san
phém, dich vu cua cong ty (dich vu ké toan, dich vu chit ky 30, thay doi thong tin trén
gidy phép dang ky kinh doanh, thanh 1ap va giai thé cong ty...) theo ting nhom ddi
tugng khach hang da phan loai (lich sir trd chuyén trude do). Tuy theo timg nhom ddi

tuong khach hang dé nhan vién c6 timg giai phap va cach chao hang phu hop.
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Quy trinh goi dién tw van, hd tro khich hang sé bao gdm nhirng buwéc cu thé
sau day:

» Buoc 1: Goi dién cho khach hang o trong danh sach dir liéu da tra ciu, tw van
vé nhitng san pham, dich vu ciia cong ty

Mo dau cude goi 1a 161 chao dén khach hang, 15i chao nay da duoc chuan hoa trong
moi cudc goi v6i khach hang dé lam ting d6 chuyén nghiép cta cong ty dbi véi dich vu
cham soc khach hang.

Céach chao dich vu ké toan cua cong ty “Da em chao anh/chi, cho em hoi sb dién
thoai ny phai ctia cong ty ABC hodc phai anh/chi A (dai dién phap luat trén gidy phép
kinh doanh) khong a? Da em 1a ....bén don vi dich vu dich vu ké toan thué Khanh Linh
day a. Da khong biét hién tai bén minh d3 c6 don vi nao hd trg phﬁn ké toan cho minh
chua a?”.

> Budc 2: Tim hiéu, xdc dinh nhu cau khach

Néu khach hang chua mua san phém, dich vu tr nhiing bén khac: Thém thong tin
khach hang vao danh sach khach hang tiém ning dé cham soc va theo doi hang ngay.

Néu khach hang d3 mua san pham, dich vu tir bén khac: Nhan vién s& ghi cha vao
file khach hang va quy sau s& goi dién lai dé tu vin cho khach hang.

Néu khach hang khong bat may, s6 thué bao: Nhan vién s& ghi chu lai dé 3-5 ngay
sau goi lai.

» Buoc 3: Goi y giai phap cho khach lva chon

Sau khi da xac dinh dugc trong tam van dé cua khach hang, nhan vién kinh doanh
s& dé xuét cac hudng dan cu thé cho khach hang.

Dbdi v6i doanh nghiép chua st dung dich vu ké toan: Dé xuét dich vu theo thang,
theo quy hoic theo nim tiy theo nhu cau va kha ning chi tra ctia khach hang hién cé.

Péi v6i doanh nghiép di c6 dich vu ké toan thué ngoai hodc ndi bo: Xem gitp bao
céo cho khach hang dé tu van thém vé cac khoan chi phi cho ho, tir d6 s& gdy nén 4an
tugng tot trong tAm tri khach hang.

» Buoc 4: Luu trir thong tin, dit liéu cudc goi

Sau khi d4 két thiic cudc goi, nhan vién kinh doanh can ghi chép, luu trir cudc goi
mot cach chi tiét nhat. Cy thé nhan vién kinh doanh ctia cong ty s& Iuu lai thong tin ngay
go1, tén nhan vién goi, ndi dung cudc goi ¢ hang thong tin ctia khach hang da goi tai
google sheet (file) chura cac thong tin khach hang.
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Hinh 2.6: Luu trir thong tin va cugc goi cua nhan vién kinh doanh
> Bude 5: Ho tro, tw vdn khdch hang tiém ndng
Sau khi da goi va thuong xuyén theo ddi, chiam soc, hd trg khach hang giai quyét
cac vudng mac ma ho gip phai thong qua cac hinh thirc da dang: Tro chuyén truc tiép
(néu trong ndi thanh Pa Nang), nhin tin qua zalo hay cac nén tang mang xa hoi khac,

tro chuyén qua dién thoai .
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Hinh 2.7: Ho tro tw vdn khdch hang tiém ndng

Ngoai hinh thtrc goi dién thoai, nhan vién kinh doanh cua cong ty Khanh Linh con
tim kiém khach hang théng qua hinh thtrc twong tic ¢ nhitng bai viét trong cac nhom,
nhu nhom dich vu ké toan, nhém ké toan cong ty, nhoém hd trg thanh 14p doanh nghiép...
Viéc nay giup nhan vién kinh doanh tim duoc nhiéu nhom khach hang hon. Pic biét 1a
nhirng khach hang dang c6 y dinh thanh 1ap cong ty, chua c6 thong tin trén cac trang
website tra ctru dit liéu khach hang.

Buwéc 4: Kién nhan, ling nghe va duy tri thdi dé phuc vu than thién, nhiét tinh
voi khach hang

Trong qua trinh twong tac, trao d6i voi khach hang nhiéu khach hang cam thiy bi
1am phién hodc co thai d6 khong chiu hop tic véi nhan vién khi nghe gidi thiéu san
pham tir cong ty, ho c6 thé ( phan nan, nghe may nhung khong néi chuyén, cap may khi
nghe ké toan thué,...).

Hoac trong qua trinh trao d6i voi khach hang vé dich vu trude khi ho sir dung, thi
khach hang c6 nhiéu yéu cdu hodc thim méc phirc tap, yéu cau phai lam dich vu, giai
quyét van d& minh trudc,...thi nhan vién ciling phai giir thai do cau tién, kién nhan giai
thich timg thic mic,...cho khach hang ma khong duoc mat kiém soat cam xac ctia ban
than. Da s nhan vién tai cong ty co thai do phuc vu tich cuc, thé hién sy nhiét tinh, than
thién va san sang hd trg khach hang. Pay 14 yéu t6 quan trong gbp phan tao dyng hinh

anh chuyén nghi¢p cua doanh nghiép.
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Buwoc 5: Phdn loai va qudn ly danh sdch lién hé

Sau khi d3 tong hop dir liéu khach hang vao file, nhin vién kinh doanh tai cong ty
Khénh Linh s& chia khach hang cho timg nhan vién mdi team va s& phan loai tirng nhom
khach hang sau khi nhan vién kinh doanh tién hanh goi: khach hang c6 tiém ning, khach
hang da mua hang,... Thong qua hinh thirc t6 mau phan biét cho tirng nhém khéach hang
va tong hop riéng cac nhom khach hang muc tiéu dé dé cham séc va chi trong hon vao
nhom khéch hang nay.

Théng qua budc nay, cé thé thiy dugc viée phan loai khach hang 1a rat hitu ich ddi
v6i1 qué trinh cham soc khach hang. Boi viéc phan loai khach hang s€ giap NVKD c6
dinh huéng tu van, cach chdm soc va hd tro riéng, phi hop véi tirng nhom khach hang.
Mang lai sy hai long va tin twéng cho khach hang. Bén canh d6, ciing c6 thé bo di bot

nhirng khach hang tiéu cuc, tranh viéc mat thoi gian vao nhitng nhém khach hang nay.
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Hinh 2.8: Tén nhdn vién va phan logi khach hang

Buwéc 6: Tw vin bdn sin phim

Muc tiéu cudi cing ciia quy trinh chdm séc khach hang trude ban hang van 1a ban
dugc hang. Dé 1am dugc diéu nay, nhan vién chiam soc khach hang can hiéu 5 vé timg
loai san pham/ dich vu ma cong ty dang cung cap. Tir 46 méi co thé tu van va thuyét
phuc khach hang mdt cach rd rang, thu hut thay vi chi 1a nhitng 15i chao hang sao rong.

Khi thdy dugc loi ich that sy ma san pham/ dich vu mang lai thi khach hang méi
yén tAm bo tién ra mua hang cta doanh nghiép. Nhan vién cham soc khach hang can

nhay bén, linh hoat va két hop nhiéu k¥ ning dé nim bét duoc thoi diém thich hop chdt
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don nhanh chong cho khich hang. Vi du mét sb thong tin sau day sé gitip cho nhan vién
CSKH tu van cho khach hang tt hon:

e Cic doanh nghiép moi thanh 1ap s& 1a khach hang tiém ning cua dich vu ké toan.
Vi bat ky doanh nghiép nao khi méi thanh 1ap thi ho sé& can dich vu ké toan 1a ké toan
ndi bd hodc dich vu ké toan thué ngoai. Tuy nhién, vi¢c thué ké toan noi bo & cong ty s€
t6n nhiéu chi phi hon so véi viée thué ngoai cu thé 1a chi phi lvong mdi thang cua ké
toan ndi bo it nhat 1a 5.000.000 déng/théng cao hon nhiéu so v&i ké toan dich vu, khoang
400.000 dong/thang, vi vay ddy chinh 1 mot trong nhitng khach hang tiém ning nhat vé
dich vu ké toan ctia cong ty. Bén canh d6, vi doanh nghiép mai thanh 1ap s& chua mua
chit ky s, nhung dé ky hop ddng hay dé ké khai thué ciing can c6 chir ky sd, vi vy ho
cling chinh 14 nhitng khach hang tiém nang cta dich vu chit ky s6.

e Cic doanh nghiép d3 thanh 1ap gan 1 nam trd 1én s& 1a khach hang tiém ning cta
dich vu h so phép 1y doanh nghiép nhu thay doi thong tin trén gidy phép kinh doanh
hay tam ngung, giai thé. Cac doanh nghiép da hoat dong dugc mot thoi gian thudng s&
c6 xu hudng mo rong quy mo, ho s€ md thém chi nhanh hodc thém kho hay van phong
dai dién. Hodc nhitng doanh nghiép da hoat dong nhung vi kinh té qua khé khan, ho
mudn tam ngimg viéc kinh doanh hoic giai thé doanh nghiép. Nhitng doanh nghiép nay
can 1am ho so phap 1y dé thay d6i thong tin trén gidy phép kinh doanh, hodc hd so tam
ngung, giai thé doanh nghiép nén cong ty s& xac dinh ddy la khach hang tiém ning vé
dich vu ho so phap 1y.

Buéc 7: Dén dit va thuyét phuc khdch hang
Bén canh viéc tu van, hd trg khach hang tiém ning trong sudt qua trinh cham soc
khach hang, néu khach hang chua thé quyét dinh hay con do du vé viéc mua san pham,
dich vu cua cong ty thi cac nhan vién kinh doanh s€ thyc hi¢én dam phan, thuyét phuc
khach hang cua cong ty. Thong qua hinh thirc giri hop dong mau dé khach hang tham
khao, dua ra nhirng uu diém cua san phém/dich vu cua cong ty Khanh Linh dé khach
hang c6 thé thiy dugc vu diém ciia cong ty va c6 thé hiéu rd hon vé hop dong, quy dinh
cua cong ty
Can ctr vao thuc trang hoat dong trén, co thé théy dugc vigc dam phan, thuyét phuc
khach hang la v6 cung quan trong va da dugc cong ty Khanh Linh thyuc hién mdt cach
hiéu qua. Bang hinh thtrc trén, khach hang c6 thé yén tam hon khi biét duoc hop dong
quy dinh nhitng diéu khoan gi va nhirng wu diém ma ma hop dong va san pham mang
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lai. Bé tir d6, khach hang c6 thé yén tdm lam vi€c va mua san pham, dich vu ctia cong

ty, khach hang cang nhiéu thi loi nhuan cong ty cang ting.
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Hinh 2.9: Giri hop dong khdch xem
Buwéc 8: Chot hop dong
Sau qua trinh trao doi va giai dap vudng mic vé hop dong véi khach hang (néu c6)
thi nhan vién tién hanh xac nhan thong tin va théng nhét cac ndi dung lién quan nhu gbi
dich vu, chi phi va diéu khoan hop dong vé6i khach hang va tién hanh ky hop dong gitta

hai bén v4i nhau.
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Hinh 2.10: Chot hop dong
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Buéc 9: Xdy dwng méi quan hé liu dai

Quy trinh cham s6c¢ khach hang tai cong ty khong dung lai khi khach hang da mua
san pham, ma nhan vién luén duy tri mdi quan hé v6i khach hang thuong xuyén dé tao
su két ndi, tin tuong. NVKD sé& duy tri mdi quan hé v6i khach hang c6 thé thong qua
hinh thitc: Chic mimg sinh nhat, chic cac ngay L&, Tét, hoi tham khach hang vé san
pham/dich vu va trai nghiém cua khach hang khi mua san pham, twong tac thuong xuyén
v6i1 khach hang. ..

C6 thé ndi, hoat dong ndy mang lai cho cong ty hiéu qua rat 16n. Khach hang s&
cam théy ho khong chi dugc sir dung, trdi nghiém nhiing san phém, dich vu tbt nhat tir
cong ty, ma con dugc cong ty quan tdim mdt cach dac biét. Tu do, cod thé mang lai hi¢u
ing truyén miéng tot cho cong ty, khach hang sé gidi thiéu cho nhiing khach hang khac,
mang lai mot lugng khach hang 16n cho cong ty. Bén canh do, hoat dong nay con gitp
nang cao su tin tudng, cing cb hinh anh cong ty trong mat khach hang.

> Trong hoat dong xay dung va duy tri méi quan hé v6i khach hang, Cong ty
Khanh Linh chua ban hanh cac quy dinh chung mang tinh bat budc d6i vdi toan b nhan
vién trong viéc thuc hién cac hoat dong cham soc khach hang. Cu thé, nhitng hanh dong
nhu giri 161 chiic mung sinh nhat, tham hoi khach hang vao cac dip dac biét hay duy tri
tuong tac thuong xuyén chua duoc chuan héa thanh quy trinh cu thé. Viéc thuc hién cc
hoat dong nay chu yéu phu thudc vao sy chu dong cua tirng NVKD.

Mot s6 nhéan vién c6 thé giii sticker hodc 11 chic ming sinh nhat dén khach hang
thong qua tai khoan c4 nhan nhu mot hinh thirc duy tri két ndi. Day chi 1a hanh dong
mang tinh tu phat, khong dong déu giita cic nhan vién va chua phan anh duoc dinh
huéng chim séc khach hang thong nhat tir phia doanh nghiép -> dan dén trai nghiém
cua khéch hang c6 su khac biét tuy thudc vao tung nhan vién phu trach, lam gidm tinh
chuyén nghiép trong hoat dong CSKH cua cong ty.

NVKD chu yéu ding 1én trang zalo c4 nhan cac thong tu, quyét dinh, nghi quyét
moi... vé cac van dé lién quan thué, ké toan hay nhiing bai chiic mimg L&, Tét,...ma
cong ty dwa xudng -> gitp khach hang cap nhat thong tin nhanh hon.

=> Tir nhiing van d¢ trén, viéc xay dung mdi quan hé véi khach hang vin mang
tinh linh hoat nhung chua c6 mot hé thong cham soc va thiéu sy chuan hoa trong quy
trinh ddi voi nhan vién cong ty. Pay ciing 14 han ché trong cong tic chim soc khach
hang, ciing vira 13 co s dé cong ty xem xét xay dung cac chinh sach va quy trinh chinh
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thong dua vao hoat dong, nham nang cao chat luong twong tac, gia tang sy két ndi, cing
¢6 long trung thanh vé6i khach hang cia cong ty trong thoi gian téi.
2.4.4.2 Quy trinh hoat dong cham séc khach hang sau ban

Buwoc 1:Theo doi khach hang

Trong thoi dai cong nghé hién dai, nhan vién kinh doanh dé dang theo ddi dugc
nhitng hanh vi, gép y, phan nan cta khach hang nho vao thong tin khach hang san co.
Nén tan dung triét d& moi phuong phap nhu fanpage, website, email dé tao tuong tac
thuong xuyén voi khach hang va s dung mang xa hoi zalo 1a phuong phép hiru dung
nhat. Vi khach hang va nhan vién di lién lac, tu véan, trao d6i qua zalo trudc d6 nén viéc
theo ddi hanh vi va ¥ kién hay nhirng thic mic caa khach hang s& dugc nhan vién phan
hdi nhanh chéng thong qua nhan tin zalo hodc goi dién, tiiy theo nhu cau ciia khach
hang.

Buwoc 2: Chu dong phuc vu khdach hang

bung dogi khach hang lién hé ho tro, hay chu dong quan tam, hoi han vé trai nghiém
cua khach hang khi str dung san phém/ dich vu. Viéc chu dong lién lac véi khach hang
gitip doanh nghiép linh hoat trong viéc thong bao nhiing thong tin mdi vé san pham/
dich vy, chuong trinh khuyén mai,...

Poi ngii cham soc khach hang c6 thé lién hé lai dé hoi tham khach hang vé tinh
trang st dung dich vu ké toan, chit ky $0,...ma khach hang dang sur dung. Tinh hi¢u qua,
d6 tin cdy ma cong ty cung cap cho khach hang that sy c6 hai long khong? Gidi thigu
thong tin san phdm moi hodc chia sé vé ban ning cip hodc mot thay d6i nho vé san
pham, gia ca ctia san pham ma khach hang dang sir dung.

-> Trong hoat dong chiim séc khich hang sau ban, cong ty hién van chwa chu dong
trong viéc duy tri twong tac va hoi thim khach hang sau khi hoan tit qua trinh cung cép
dich vu. Phan 16n viéc trao ddi chi dién ra khi khach hang phét sinh van dé can hd trg
hodc ¢6 nhu cu gidi dap lién quan dén ké toan, thué hay hoa don di¢n tir,.... Khi do,
khach hang s& chu dong lién hé tryc tiép vdi NVKD hodc trao doi thong qua nhém lam
viéc khach hang tham gia (c6 ké toan trong team phan cong dugc leader quan 1y va nhan
vién kinh doanh) dé dugc hd tro xir 1y.

=> Chi1 dong phuc vu khich hang sau ban ctia cong ty hién nay van mang tinh phin
hdi nhiéu hon 1 chi dong. Cong ty chua ¢ quy trinh cu thé vé viée lién hé dinh ky dé
hoi tham muc d6 hai long, tinh hinh st dung dich vu hay nhu cu phat sinh thém cua
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khach hang. Vi vay, doanh nghiép chua khai thac tot co hoi duy tri méi quan hé 1au dai
cling nhu nang cao su gin két v6i khach hang sau qua trinh st dung dich vu.

Ngoai ra, viéc thiéu sy chu dong trong cham soc sau ban cling co6 thé khién khach
hang cam thay doanh nghiép chi tap trung vao giai doan ky két hop dong ma chua thuc
su quan tAm nhiéu dén trai nghiém cta khach hang trong qua trinh sir dung dich vu. Pay
12 mot han ché ma cong ty can chu trong cai thién nham ning cao chit luong chim soc
khach hang va gia tang kha nang gitr chan khach hang trong thoi gian toi.

Bwoc 3: Chinh sach dac biét cho khdach hang trung thanh

Khach hang trung thanh mang lai nguon doanh thu on dinh cho cong ty, day la
nhirng nguoi ludn vu tién lwa chon san phdm ctia cong ty cho du thi trudng co bao nhiéu
loai san pham tuong tu di ching nita.

Hau hét, ngoai nhitng dic trung vé san pham/dich vu, cong ty TNHH Tu van
Thuong mai Khanh Linh ¢6 nhiing chinh sach wu dai riéng d6i v6i khach hang trung
thanh. Vi du nhu: khach hang gia han chit ky s6 3 nam ting 2000 héa don mién phi,...

Buéc 4: Gidgi quyét khiéu nai ciia khdch hang nhanh chong

San pham/ dich vu d6i khi s& c¢6 nhirng 16i ma cong ty khong kiém soat dugc. Khi
nhan dugc nhitng dong gop, khiéu nai tir khach hang, nhan vién kinh doanh s& nhanh
chong ghi nhan thong tin, xdc dinh nguyén nhan va phdi hop véi cac bd phan lién quan
dé hd tro xir 1y trong thoi gian som nhat. Phan hoi kip thoi gitip han ché anh huong dén
trai nghiém khach hang, dong thoi nang cao murc d hai 10ng va niém tin ctia khach hang
ddi vai dich vu caa cong ty. Vi du khi khach hang st dung dich vu ké toan cua cong ty,
qua trinh kiém toan ké toan gdp van dé khach hang s& phan hoi, tir 46 nhan vién kinh
doanh s& 1am viéc v6i ké toan cong ty dé dua ra nhiing giai phap phu hop.

2.4.5 Quy trinh xir ly khiéu nai
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Hinh 2.11: So' d6 quy trinh gidi quyét khiéu nai ciia Cong ty

Buwoc 1: Chao hoi

Sau khi NVKD nhén dugc cudc goi hoac gap mat truc tiép tor khach hang thi can
c6 mot thai do tich cuc, niém nd va lich sy. Chao dén, don tiép khach hang bﬁng su
chan thanh va ton trong khach hang.

Buéc 2: Ling nghe nhu cau khdach hang

Nhan vién chu dong lang nghe toan bd ndi dung phan anh vé sy khong hai long
dich vu ctia khach hang mot cach nghiém tic va day du. Nhan vién khong dugc ngat 101,
khong phan bac hay phan xét ma ghi nhan chinh xac nhirng gi khach hang trinh bay, day
du thong tin va mong mudn cta khach hang, khoanh ving nhitng van dé lién quan dén
dich vu dé dua ra hudng xir 1y cho khach.

Buwéc 3: Pwa ra hwéng gidi quyét

Sau khi da nhan thong tin phan nan tr khach hang, NVKD sé& khéo 1¢o dat cau hoi
dé xac minh lai nhitng van dé lién quan ma minh da khoanh ving trong liic giao tiép.
Sau d6 dé xuit phwong hudng xir 1y (wu va nhuge cua cic phuong 4n) phi hop voi van
dé ma khach dang gap phai.

Buwéc 4: Gidi quyét vin dé

Néu khach hang dong y véi cach giai quyét, phuong an da dé ra & trén thi NVKD
s& tién hanh khic phuc, xir 1y cho khach hang mét cach nhanh va hiéu qua nhét.

Néu khach hang khong ddng ¥, NVKD tiép tuc dua ra phuong an giai quyét khac
hodc diéu chinh cho phu hop véi nhu cau cua khach hang, nhim giai quyét van dé cho

khach hang mot cach t6i vu va ti thiéu hoa thiét hai mirc thap nhat.
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Buwoc 5: Theo doi quy trinh xur ly

Sau khi van dé duoc giai quyét, NVKD s& theo ddi, kiém tra tién do giai quyét van
dé t6i dau dé bao cho khach hang hoic xir Iy van dé mot cach nhanh chong khi c¢6 sy ¢b
phat sinh.

-> Trong qua trinh thyc tap tai cong ty TNHHTVTM Khanh Linh, nhin chung céac
van dé ma NVKD tiép nhan va hd tro xur 1y, giai quyét cho khach hang chu yéu 1a cac
van dé nhu lién quan dén ké khai nhan sy, lao dong, diéu chinh thong tin nhan sy hoac
t61 wu chi phi dong bao hiém cuia cong ty hoidc khai bao, thao tac sai trén cac phan mém
nhu bao hiém xa hoi ma khach hang l1am sai dan dén sai léch thong tin hodc phat sinh
16i ké khai-> NVKD s& hd tro kiém tra, huéng din va diéu chinh thong tin lai cho phu
hop vé6i khach hang. Cac van dé vé xuét hoa don sai thoi diém, sai tén mat hang, thong
tin hodc nhiing thay ddi chi tiét trén phan mém hoa don, ... anh hudng dén hoat dong ké
khai thué ctia doanh nghiép nén thuong dugc yéu cau hd trg xir Iy nhanh chéng tranh bi
phat khi c6 quan thué kiém tra. Ngoai ra, con co6 cac van dé vé sb sach, sd liéu ké toan
mot s6 khach chua nam rd quy dinh hodc chuyén mon ké toan nén thuong xuyén can su
hd tro va tu van tir phia cong ty dé dam bao ho so, sb sach, chimg tir dung quy dinh cua
phép luit.

2.4.6 Khao sat mirc d hai l1ong ciia khach hang vé hoat dong chim séc khach hang
ciia Cong ty TNHH Tu van Thwong mai Khanh Linh

Nham phuc vu muc dich nghién ctru mtrc d6 hai long cia khach hang vé hoat dong
chiam s6c khach hang trong khi str dung dich vu ctia cong ty, em d tién hanh khao sat
online khach hang thong qua gui form khao sat cho nhéan vién kinh doanh ctia cong ty,
giri cho khach hang ma nhan vién d6 cham soc dé danh gia tir ngay 24/4 - 12/5/2026 véi

két qua tra vé 15 céu tra 101 nhu sau:

Cau 4. Ban biét d&n cong ty qua kénh nao?
15 cau tré i

@ Facebook
@ bién thoai

Ngu&i quen gidi thiéu
@ Khac

Phan 16n khach hang biét d¢én cong ty thong qua dién thoai chiém 40%, vi hinh thirc
tim kiém khach hang ciia cong ty chu yéu qua hinh thuc telesales 1a chinh nén khach
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hang biét dén kénh nay chiém ty 1¢ cao. Tuy nhién, bén canh d6 khach hang biét dén qua

kénh Facebook ciing chiém ty 18 cao v&i 33.3%, NVKD ciing tim kiém khach hang qua

hinh thirc ddng bai trén cac hoi nhém dich vu ké toan, nhom ké toan coéng ty, nhoém hd

trg thanh 14p doanh nghiép,...tiép can duoc nhiéu khach hang hon.

Céc ti€u chi danh gia:

) THANG PO Gia tri
NOI DUNG 1 ’ 3 4 5 ttl)“:lnnhg
TRUOC BAN
Nhan vién i van 16 0% 0% | 13.33% | 26.67% | 60% | 4.47
rang, d¢ hi¢u
Thai do phuc vu cua
nhan vién than thién, 0% 0% 20% 46.67% | 33.33% 4.13
chuyén nghiép
Thong tin cung cap
déy da, 1o rang, dé 0% 0% 13.33% 20% | 66.67% 4.53
hiéu
Nhan vién hiéu ding 0% 0% | 13.33% | 40% |46.67% | 4.33
nhu cau cua toi
Cam thay duoc quan 0% 0% | 13.33% | 60% |26.67% | 4.13
tam ngay tu dau
TRONG BAN
Thoi gian phan hoi 0% 0% 0% 80% | 20% 42
nhanh chdong
Quy trinh mua hang
don gian, thuan tién, 0% 0% 26.67% 60% 13.33% 3.86
khdng phtrc tap
Phuong thirc thanh
toan da dang, dé sur 0% 0% 46.67% 20% | 33.33% 3.86
dung
Nhan vien giai ddp 0% 0% 0% 60% | 40% 44
thac mac day du
Nhan vién hd trg kip
thoi trong qué trinh 0% 0% 6.67% | 53.33% | 40% 4.33
mua
Cam thay tin tuong 0% 0% | 13.33% | 66.67% | 20% | 4.06
khi quyét dinh mua
SAU BAN

Nhan vién hd trg sau

1 . 0% 0% 20% 33.33% | 46.67% 4.26
ban kip thoi
Cong ty van quan tim
to1 sau khi mua dich 0% 0% 33.33% | 26.67% | 40% 4.06
vu tir cong ty
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Xir ly khi€u nai nhanh |, 0% 20% | 46.67% | 33.33% | 4.13

chéng

Van de dugc giai 0% 0% | 20% | 40% | 40% | 42
quyeét triét dé

T6i de dang lién he 0% 0% | 6.67% |33.33% | 60% 453

khi can h trg
Céam thay hai long sau
khi stir dung dich vu

0% 0% 6.67% | 66.67% | 26.67% 4.2

Dua trén két qua khao sat, khach hang danh gia twong ddi tich cuc dbi véi hoat
dong chim séc khach hang ctia Cong ty TNHH Tu van thuong mai Khanh Linh trong
ca ba giai doan trudc ban, trong ban va sau ban, co thé hién qua viéc cac tiéu chi déu co
gia tri trung binh tir 3,86 dén 4,53 diém. Trong giai doan trudc ban, KH danh gia cao
“Théng tin cung cdp ddy di, ré rang, dé hiéu” va “Nhdn vién tw van ré rang, dé hiéu”,
gitip khach hang hiéu 16 hon vé cic van dé gip phai, tu van, giai dap cho khach mot
cach t6t nhat, giup khach hang tin twong véi cong ty va tién hanh sir dung dich vu cua
cong ty.

Déi voi giai doan trong ban, khach hang danh gia cao “Nhdn vién gidi ddp thdc mdc
day @i’ va “Nhdn vién hé tro kip thoi trong qud trinh mua”, cho thiy NVKD am hiéu
vé san phém, tu van nhiét tinh, hd trg khach hang mot cach tot nhat, nang cao hiéu qua
cham so6c khach hang.

O day giai doan sau béan, cac tidu chi “T6i dé dang lién hé khi cdn hé tro”, duoc
danh gia cao, vi phan 16n sir dung phuong tién lién lac c4 nhan cia NVKD nén dé dang
hd trg mot cach nhanh va tot nhat ma khong qua trung gian nao ca.

Nhin chung, két qua khao sat cho thay cong viéc cham soc khach hang cta cong ty
dugc khach hang danh gia ¢ mirc tot. Doanh nghiép da phat huy hiéu qua trong hoat

dong tu van, hd trg va duy tri moi quan hé voi khach hang.

Cau 3: Ban hai long véi dich vu & mic nao?

15 cau tra loi

@ Rét khong hai long

@ Khoéng hai long
Binh thuong

@ Hailong

@ Rt hai long
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Thong qua CSAT, c6 thé thay rang phan 16n khach danh gié tich cuc vé chat luong
phuc vu dich vu cua cong ty voi hon 53,3% (8/15) khéach Iya chon hai long va 26,7%
(4/15) khach rat hai long. Tong ty 1¢ khach hang danh gia tich cuc dat 80% vé dich vu
cong ty Khanh Linh dang cung cdp. Khong c6 khach nao c6 danh gia tiéu cuc vé dich
vu, diéu nay cho thay chét luong dich vu cta cong ty da dap Gmg dugc nhu cau va ky
vong cua khach hang-> cho thiy hoat dong CSKH tuong dbi hiéu qua. Tuy nhién, ty 16
khach chon binh thuong van ton tai, cAn cai thién thém vé cac van dé nhu toc do hd tro,

chu dong trong chim soc,...dé ning cao ty 1& hai long cao nhat.

Cau 5: Ban c6 s&n sang gidi thiéu cong ty cho ngudi khac khng?

15 céu tra loi

@ Khong bao gio

® Co thé khong
Binh thuong

@ Cothé

@ Chéc chan

Théng qua két qua khao sat, NPS chiém ty 18 cao véi hon 86,7% (13/15) khach sin
sang gi6i thiéu san pham/dich vu cta cong ty toi nhitng ngudi quen khac -> chimg t6
khach hang c6 thién cam t6t voi cong ty va san sang gidi thiéu cho ho biét. Ngoai ra, c6
13,3% khach Iya chon binh thudng va khéng c6 danh gia tidu cuc-> cho thiy uy tin va
mure do tin twong cua khach hang d6i voi cong ty tuong dbi cao. Qua chi s6 NPS, thay
rang cong ty da xay dung mdi quan hé t6t va tao dugc sy hai 10ng trong qua trinh cung
cap dich vu d6i véi khach hang. Bén canh d6,can nang cao trai nghiém khach hang, duy
tri chat lugng dich vu tbt,...dé gia tang ty 1é sin sang gidi thiéu cho cong ty trong tuong
lai.

=> Qua 2 két qua khao sat, nhom chi tiéu vé sy hai long ciia khach hang cé danh
gia tich cuc vé mit chét luong dich vy va cham s6é¢ KH cua cong ty TNHHTVTM Khanh

Linh-> gitp nang cao uy tin ciia cong ty, gilr chan khéach cli va mé rong khach hang mai.
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Cau 1: Ban ddnh gia toc d6 phan hoi ctia cong ty nhu thé nao?
15 cdu tra 16i

@ Rétcham
® Cham

@ Binh thwong
@ Nhanh

@ Rétnhanh

Téc d6 phan hoi cua nhan vién ART, ¢ thé thay rang phan 16n khach danh gia tich
cuc vé kha nang phan hoi ciia cong ty véi hon 73,3% (11/15) khach lwa chon nhanh va
13,3% khéch rit nhanh. Tong ty 18 khach hang danh gia tich cuc dat 86,6% vé toc do
phan hoi véi khach khi ¢6 van dé xay ra ciia nhan vién bo phan kinh doanh. Khéng c6
phan hdi tiéu cuc vé tdc do 1am viée cua nhan vién-> su chu dong trong viéc tiép nhan
va hd tro khach hang céc van dé lién quan nhu hoa don, thué,...caa NVKD tt, hd trg
kip thoi khach hang nhanh nhét. Van c6 khach hang danh gia toc d6 phan hoi binh
thudng->co thé cai thién thdi gian rep tin nhin trong nhimng thoi diém cong viéc cua
nhan vién qua nhiéu hodc cac van dé phat sinh phtic tap nham nang cao trai nghiém cua

khach.

Céu 2: Vén dé cta ban co dugc giai quyét ngay lan dau khong?
15 céu trd 131

[ X
@ Khéng
M6t phan

Qua két qua co thé thay, khach hang chon c6 chiém 66,7% (10/15), van dé dugc
giai quyét ngay 1ap tirc trong 1an lién hé dau tién-> kha nang xtr Iy va hd trg khach hang
ciia NVKD tuong d6i hiéu qua trong viéc giai quyét vin dé phat sinh cho KH. Ngoai ra,
6 61 26,7% khach dugc giai quyét van dé chua triét dé ngay 1an dau tién ma can co
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thém thoi gian hodc sy phdi hop tir cac bd phén lién quan dé dua ra giai phap, cach xir
1y cho khach hang mot cach t6t nhat. Van con mot sb truong hop khach hang chua thyc
su hai long v6i hiu qua xir 1y van dé-> xem xét va khac phuc dé khong tai pham cho
nhirng 1an tiép theo. Thong qua FCR, cong ty c6 kha niang hd tro va xt 1y van dé cho
KH twong ddi tot, tuy nhién van can nang cao nghiép vu, kién thirc, quy trinh xir
1y,...nhdm ning cao ty 1& giai quyét van dé ngay lan dau tién, tranh viéc vin dé khong
dugc xtr ly hi¢u qua lam giam mong doi cua khach hang, lam khach hang ro1 bo cong
ty.

=> Qua két qua khao sat, nhom chi tiéu vé chat lugng phuc vu khach hang ctia cong
ty TNHHTVTM Khanh Linh duoc thuc hién hiéu qua. Tdc d6 phan hodi va hiéu suit lam
viéc ctia nhan vién tuong dbi nhanh-> van dé cua khach duoc giai quyét nhanh chong,

ngay lap tuc gitip tang ty 1€ hai long khach hang.

Céu 4: Ban c6 tiép tuc str dung dich vu khong?
15cautra loi

@ Chéc chén khong

@ Co thé khong
Cén nhic

@ Cothé co

@ Chéc chén co

Y

Két qua khdo sat cho thdy phan 16n khach hang c6 xu hudng tiép tuc str dung dich
vu cua cong ty chiém ty trong cao 93,4% vd&i 66,7% khach lya chon chic chén c6 va
26,7% c6 thé c6 -> KH déu c6 sy hai long va niém tin d6i voi chat lugng dich vu/san
pham va hoat dong CSKH cua cong ty. Bén canh do, ciing c6 khach hang lya chon c6
thé khong tiép tuc sir dung dich vu ctia cong ty chiém 6,6%-> cong ty can cai thién thém,
dé nang cao trai nghiém, duy tri sy gén bé lau dai ctia khach hang véi cong ty. Chi tiéu
CRR cua cong ty TNHHTVTM Khanh Linh duge danh gia rat tét, ty 1& duy tri khach

hang tuong d6i hiéu qua, khach hang gan b6 lau dai lam ting loi nhudn cta cong ty.
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2.5 PANH GIA CHUNG HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG TAI CONG
TY TNHH TU VAN THUONG MAI KHANH LINH-CN DA NANG
2.5.1 Uu diém

Hoat dong CSKH 1a mét hoat dong quan trong ddi véi bat ky nganh nghé kinh
doanh nao. Py chinh 14 bién phap hiru hi¢u dé thu hat khach hang, gianh thi phan va
mang lai cho céng ty ngudn loi nhuan cao. Hoat dong CSKH cua Céng ty TNHH Tu
van Thuong mai Khanh Linh - CN Da Ning c6 mot s6 vu diém:

- D6i ngii nhan vién kinh doanh tai coéng ty ¢ cac k¥ niang can ¢ (k§ ning phin
tich danh gia, kha nang linh hoat trong xir Iy van dé,...) nham tao thién cam va do tin
tuong cho khach hang. Bén canh d6, NVKD con khong ngimg hoc hoéi kién thirc méi
ting ngay dé hoan thién ban than hon.

- Quy trinh tim kiém khach hang rd rang, day du cac budc gitip doanh nghiép ting
kha ning thu hut khach hang tiém ning va giup doanh nghiép dat dugc muc tiéu kinh
doanh nhu tang doanh s0, tang lo1 nhuan.

- Cong ty xac dinh dugc dung khach hang muc tiéu ctia san pham, dich vu ma minh
cung céap giup doanh nghiép tap trung cham soc, tu van, hd tro cac khach hang muc tiéu
d6 mét cach tot hon, hiéu qua hon. Bén canh d6, viéc xac dinh dang khach hang tiém
nang s& gitip cong ty gia ting doanh sb. Vi kha ning mua hang cua khach hang tiém
nang s& cao hon so voi cac khach hang thong thuong, nén viée tim kiém, chiam soc khach
hang dé ho mua dich vy s& 1am doanh sb ctia cong ty tang 1én.

- Viéc nhan vién kinh doanh telesales- goi dién truc tiép dé tiép can khach hang s&
gitip tiét kiém duogc thoi gian, vi trong mot thoi gian ngan nhan vién kinh doanh c6 thé
tiép can duoc nhidu khach hang bang cach goi dién ma khong phai di chuyén dén mot
dia diém nao ca.

- Cong ty c6 “bai chao dich vu” mau giup lam ting tinh chuyén nghiép cta dich vu
chim soc khach hang, vi bai chao miu d3 duoc thong nhit giita cic nhan vién kinh
doanh cia cong ty. Tir bai chao mau c6 thé linh hoat tiy chinh cach chao phu hop véi
tung khach hang.

- La mdt cong ty c6 kinh nghiém 1au ndm, cong ty TNHHTVTM Khanh Linh dang
ting ngay cai thién dich vu cham séc khach hang dé nham mang lai cho khach hang trai
nghiém tSt nhit, ting sy hai long cua khach hang va thu hat duoc nhiéu khach hang muc
tiéu hon. Ngoai ra, chat lugng san pham/dich vu cia cong ty Khanh Linh dang ngay mot
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céi thién hon, nham mang tdi trai nghiém tot nhat cho khach hang va mang lai sy uy tin
cho cong ty.
2.5.2 Han ché va nguyén nhan

Bén canh nhitng wu diém, hoat dong CSKH ctia Céng ty TNHHTVTM Khanh Linh
con mot vai han ché sau:

- Nguén thu thap dir liéu KH tiém ning bi han hep vi chi c6 mot cach 13y thong tin
khach hang 13 sao chép di liéu trén trang web ma sé thué. Ngoai ra, thong tin sé dién
thoai khach hang c6 thé bj sai, nguyén nhan 13 vi ngudi ldy dit liéu sai hodc ngudi nhap
thong tin 1én web bi sai, hay c6 thé ngudi goi dién bam s sai. Ty 1¢ khach hang khong
nhic may, nhic may nhung khong c6 nhu cau hay tu cp may ngang,...chiém hon 60%
trén tong s6 cudc goi dén khach hang.

- Hinh thtre tiép xtic ctia nhan vién véi KH ¢ cac khu vire duoc giao chu yéu 1a qua
hinh thirc tir xa, nhu goi dién thoai va nhén tin trén zalo, nén vi vay kha nang giao tiép
tryc tiép voi khach hang ciing bi han ché.

- Viéc nhan su trong cong ty hau hét déu tré va kinh nghiém khong day din mang
tGi nhiéu bat loi trong viéc chdm soc khach hang. Cu thé nhu khong thé xir 1y nhitng
tinh hudng bat ngd hay nhimng tinh hudng khong nam trong chuyén mén ciia nhan vién
kinh doanh va nhiing tinh huéng khach hang phan nan, khiéu nai vé san pham, dich vu
clia cong ty ma phai nhd ngudi co chuyén mon, kinh nghiém day din tu van. Vi vay,
nhan vién kinh doanh khé c6 thé giai quyét khiéu nai ngay 1an dau van chua that sy tdi
uu cua khach hang muc ti€u mot cach chinh xac va hiéu qua.

- Cong ty da dang kénh lién lac nhung chu yéu van st dung tai khoan c4 nhéan cta
NVKD. Viéc chua c6 hé thong cham soc khach hang chung khién cong ty gip kho khin
trong viéc dong bo thong tin, quan 1y dir liéu khach hang va kiém soat chat luong chim
soc khach hang. CSKH chua c6 su dong bo giira cac NVKD, viée xay dung 1 méi quan
hé lau dai vé1 KH nhu gtri 161 chirc mung, thdm hdi,... cha yéu phu thudc vao su chu
dong cua ting nhan vién, lam cho trai nghiém khach hang c6 sy khac biét theo tung
NVKD phu trach.

- Chua chu dong trong hoat dong CSKH sau ban, viéc hd trg chi dién ra khi khach
hang lién hé h trg hay phan anh van d¢ lién quan, 1am giam kha niang duy tri mbi quan

hé 1au dai, chua khai thac t6t nhu cau st dung thém dich vu tir khach hang.
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e Nguyén nhan:

- La vi qua nhiéu cudc goi dén dan dén KH cam thiy phién. Ngoai ra, KH thyc su
khong c6 nhu cau vé san phém, dich vu ma cong ty chao ban hoac da c6 cong ty dich vu
hd tro rdi thi thudng ho s& khong bit may hoic khong sin 10ng va co thai do kho chiu
khi tra 101 cau hoi khao sat, tham do cia nhan vién kinh doanh.

- Mbi truong 1am viée cua cong ty Khanh Linh huéng dén moéi trudng ning dong,
tré trung cho nhén vién cong ty. Vi vay, ho tuyén dung hau hét 1 nhirng nhan vién tré
tudi, sinh vién vira ra truong, chua c6 qua nhiéu kinh nghiém. Bén canh d6, do dic thu
san pham/dich vu ciia cong ty lién quan dén ké toan nén vi vay, cac van dé ma khach
hang gip phai ndm ngoai chuyén mén, kinh nghiém, kién thirc ctia nhan vién kinh doanh
dé giai quyét hoan toan cac van dé hay giai dap cua khach hang.

- Viée xay dung mdi quan hé v6i khach hang méi tré nén kho khan hon, vi khi goi
dién telesales thi nhan vién kinh doanh khong c6 tuong tac gap truc tiép véi khach hang
nén s& khé dé thiét 1ap va duy tri mdi quan hé voi khach hang, vi ho e ngai 16 cac thong
tin nd1 bo cuia cong ty hodc s¢ bi “ltra ddo”.

- Trén thi trudng, ngay cang c6 nhiéu dbi thu canh tranh hon. Vi vay, khach hang
ngay cang cé nhiéu sy lya chon hon, yéu cau cua khach hang vé céc san phém, dich vu
ngay cang phai hién dai, nhanh chong, chat lugng cao, mang tinh chuyén nghiép kém
v6i cac chinh sach wu dai phu hop, hip dan v6i nhiéu ddi tuong khach hang khac nhau.

- Cong ty hién chua xay dung dugc mdt quy trinh cham séc khach hang hoan chinh
va dong bo cho toan bd nhan vién cong ty. Cac hoat dong CSKH chu yéu phu thudc vao
kinh nghi¢m, k¥ ndng va su chu dong cua tirng NVKD nén chua tao dugc sy théng nhét
trong cach phuc vu khach hang. Diéu nay khién chat lugng cham soc khach hang giira
cac nhan vién con c6 sy chénh l¢ch nhat dinh.

- Linh vyc hoat dong cua cong ty Khanh Linh lién quan truc tiép dén ké toan - thué

hay khai bao dich vu cong day déu 1a nhitng nghiép vu c6 tinh chuyén mén cao va
thudong xuyén thay doi theo quy dinh phap luat. Vi vy, trong qua trinh hd tro khach
hang, nhiéu van dé can thoi gian kiém tra va phéi hop xir 1y giita cac bo phan, dan dén
viéc chua thé giai quyét triét dé ngay trong 1an lién hé dau tién.

e Danh gia:

Nhin chung quy trinh chim soc cta cong ty rd rang, ddy du cac bude. Cong ty xac
dinh dugc khach hang muyc ti€u ctia san phém, dich vu ma minh hudng toi. DPdi véi viee
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telesales, telesales c6 thé gitip nhan vién kinh doanh tiét kiém thoi gian di chuyén va cé
thé tiép can duoc nhiéu khach hang hon. Tuy nhién, cong ty ciing nén danh gia lai quy
trinh telesales dinh ky moi thang mat 1an hodc moi quy mot lan dé danh gia dugc hi¢u
qua, xay dung hé théng chim soc khach hang chuin dé gia ting lugng khach hang méi
cho doanh nghiép. Céng ty ciling c6 mau bai chao dich vu, diéu ndy lam ting tinh chuyén

nghi¢p va linh hoat trong viéc cham séc khach hang cua cong ty.
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CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG CHAM SOC KHACH
HANG TAI CONG TY TNHH TU VAN THUONG MAI KHANH LINH-CN DA
NANG

3.1 CAN CU DE XUAT GIAI PHAP

3.1.1 Muc tiéu va dinh hwéng phat trién ciia cong ty thoi gian téi

Trong tuong lai, dé c6 thé ton tai va phat trién vitng manh cung nhip ting truéng
chung cua nén kinh té dat nudc trong cac giai doan phat trién méi thi cong ty xac dinh
can chl trong thuc hién cac vén dé sau:

- Hoan thanh thu tuc xin cap gidy phép va trién khai dau tu, phat trién hoan thién
hé théng cung cap dich vu ching thue chit ky s6 cong cong.

- Cai cach bo may quan Iy cong ty va cac phong ban trén co so ing dung 1 s6 cong
nghé thong tin mai.

- M6 rong chi nhanh, trién khai thém cac chi nhanh, van phong méi ¢ 1 s6 dia diém
nhu Pong Nai, Binh Duong,...Cing ¢ thuong hiéu.

- Nang cao uy tin hon nita, phan dau tré thanh dbi tac tin ciy ciia cac doanh nghiép.

- Pio tao va nang cao ning lyc diéu hanh quan 1y, nang luc khoa hoc k¥ thuat, k¥
nang giao tiép véi khach hang, niang luc ngoai ngit,...cho can b cong nhan vién, huéng
dén phat trién nguon nhan luc chat lugng cao dé phuc vu tot hon cho khach hang.

- Pau tu trang thiét bi nham hién dai hoa san phém va dich vy, nang cao nang suat
cling nhu kha nang phuc vy khach hang.

- Xay dung doanh nghiép ving manh thong qua cac chinh sach on dinh, nang cao
chét luong cudc séng va gia ting thu nhap cho can bd cong nhan vién, ciing c¢d tinh than
doan két, tinh than xay dung, long nhiét tinh sang tao.

3.1.2 Muc tiéu hoat dong cham soc khach hang cia Cong ty

Trong qua trinh hoat dong cua doanh nghiép, Cong ty TNHH Tu van Thuong mai
Khanh Linh di x4c dinh chdm soc khach hang 1a mét trong nhiing yéu td quan trong gop
phﬁn nang cao chét lugng dich vu va tao dung logi thé canh tranh trén thi truong trong
linh vuc tu van thué - thanh 1ap doanh nghiép. Do d0, cong ty hudng téi viéc xay dung
hé thdng cham séc khach hang nham dap ing nhu cau ngiy cang cao cua khach hang va
duy tri mbi quan h¢ 1au dai. Muc tiéu cham soc khach hang dugc cu thé hoa nhu sau:

Trude hét, giit khach hang hién tai, gia ting khach hang trung thanh voi cong ty,
thu hit cac khach hang tiém nang, giam thiéu khach hang tiéu cuc, gia ting khach hang
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st dung dich vu ké toan, chir ky sb, hoa don dién tu,... nhim gilr viing va m¢ rong thi
phan gop phan ting doanh thu.

Thtr hai, muc ti€u cua cong ty 1a ndng cao mirc do hai long cua khach hang thong
qua viéc cai thién chat luong phuc vy, thai do cta nhan vién va kha ning dap tng nhu
cu khach hang mot cach nhanh chong va hiéu qua. Viéc tao ra mot trai nghiém tich cuc
trong sudt qua trinh st dung dich vu duoc coi 1 yéu té then chdt gitip doanh nghiép gi
chan khach hang mot cach hi¢u qua.

Bén canh d6, cong ty ciing hudng t6i rat ngin thoi gian phan hoi va xir 1y yéu cau
ctia khach hang nham dam bao cho khach hang dugc hd tro kip thoi khi ¢ van dé phat
sinh, nham nang cao tinh chuyén nghiép va ting mirc do tin tudng cua khach hang dbi
véi cong ty.

Ngoai ra, mot muc tiéu quan trong khéac 13 nang cao kha ning giai quyét van dé va
xur 1y khiéu nai, ddm bdo cac phan hoi ctia khach hang duoc tiép nhan va giai quyét mot
cach nhanh chéng va thoa dang. Qua d6, cong ty khong chi khic phuc cac han ché ma
cOn cai thién chat luong dich vu trong tuong lai.

Cong ty ciing hudng t6i viée duy tri va phat trién mdi quan hé 1au dai véi khach
hang, thong qua viéc tdng cuong hoat dong chdm soc khach hang sau ban. Tur d6 nang
cao ty 1€ khach hang quay lai str dung dich vu hodc gidi thiéu thém khach hang dén cong
ty.

Song song v4i do 1a cai thién quy trinh telesales:

+ Po luong hiéu qua telesales dé dua ra cac bién phép cai tién hiéu qua va dat duoc
muc tiéu kinh doanh.

+ Xac dinh dugc diém manh trong qua trinh telesales dé tiép tuc phat huy va xac
dinh diém yéu dé cai thién tét hon gitip ting kha ning tiép can v6i khach hang tiém
nang.

+ Nhan ra cac van dé vé k¥ nang va kién thtrc ciia nhan vién kinh doanh. Tir d6
doanh nghiép c6 thé tang cuwong dao tao va hd tro nhan vién kinh doanh dé nang cao k§
nang va kién thirc ctia ho giup ho tu tin hon khi lién lac voi khach hang tiém ning va
lam tang kha ning chuyén doi khach hang tiém ning thanh khach hang thuc sy cta
doanh nghiép.

+ Cai thién kha ning xu Iy vin dé cho khach hang, han ché tinh trang khach hang
phai chd doi lau khi can hd trg.
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+ Hoan thién quy trinh cham séc khach hang theo hudng chuyén nghiép va dong
bo hon.
3.2 MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG CHAM SOC KHACH
HANG TAI CONG TY TNHH TU VAN THUONG MAI KHANH LINH - CN PA
NANG
3.2.1 Hoan thién co sé dir li€éu khach hang

Cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh can phai xay dung, ning cao chat
luong co s¢ dir li¢u khach hang. Hién nay, tai bd phan CSKH cua Cong ty chi quan ly
co s& dit liéu cua khach hang véi nhiing dir liéu don gian nhu: tén cong ty, dia chi, nguoi
dai dién va s dién thoai,... chua xay dung dugc mot co s¢ dir liu vaoi déy dt moi thong
tin vé khach hang, doi khi thong tin khong c6 hodc khong chinh xac do khach hang
khong mudn cong khai thong tin cia minh. Vi vay, bd phan kinh doanh can loc ra nhitng
khu vuc khach hang khong chat lugng, thong tin thudng xuyén sai léch,...dé co thong
tin chat lugng va chinh xac hon. Cac budc trong viéc xdy dung va nang cao chat luong
dit liéu khach hang bao gom:

Buéc 1: NVKD can cap nhat mdi ngay vé thong tin khach hang thong qua trang

website chinh thdng cta chinh phu, trang Tra citu md s6 thué hitps.//masothue.com/ dé

xay dung cac thong tin, dit lidu co ban vé khach hang nhu 1a: tén cong ty, ngdy thanh
1ap, dia chi lién lac, nganh nghé hoat dong chinh,...Bén canh do6, c6 thé thu thap thém
cong ty nao chua ké khai, bao céo quy, thué, chua cé chit ky s6... thong qua trang Thué

dién tw https://thuedientu.gdt.gov.vn/ dé dua vao danh sich khach hang tiém nang cao

va mot sb dir liéu khach ma NVKD théy can thiét phuc vu cho qua trinh cap nhat dix
lidu. Thong tin cang chi tiét thi cang c6 lgi cho viéc cham soc va tiép can KH.

Buée 2: Sau khi di xay dung duoc co so dit liéu thd, NVKD sé& tién hanh loc lai
nhing khach hang c6 thong tin sai 1éch va khong chét lugng nham giam thiéu thoi gian
tiép can. Nhitng thong tin sai va khong chat lwong gébm khach hang c6 sé dién thoai 1a
sO tong dai, sd dién thoai gdm 11 sd, nhitng chii doanh nghiép co tén ngudi dai dién 1a
nguoi nudc ngoai,. ..

Buée 3: Khi da c6 co s dir liéu khach hang, NVKD can phai thuong xuyén cap
nhat thong tin theo mot khoang thoi gian nhét dinh hodc dua vao noi dung cudc tro
chuyén nhén vién truéc d6 ma kiém tra, cip nhat lai thong tin khach hang (néu cac cudc
goi dau KH bat may nhung vé sau nhan vién khac goi lai ma sé khong ding, thué bao
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thi hay khong phai tén cia nguoi dai dién,... can kiém tra lai thong tin khach hang d6
co khi ho thay ddi sb dién thoai trén trang tra ctru hoac ddi nguoi dai dién,...).
3.2.2 Pay manh hoat dong duy tri mdi quan hé khach hang

Hoat dong CSKH doéng vai trd quan trong trong viéc thu hit khach hang muc tiéu,
nang cao vi thé, uy tin cuia Cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh d6i véi
khach hang. Dé qua trinh chim soc khach hang hoat dong hiéu qua can cai thién qua
trinh cham soéc khach hang dua trén nhitng hoat dong sau:

Thir nhét, di voi truong hop khach hang ¢ xa, hinh thire trong tac truc tiép con
han ché thi NVKD nén hop tac voi NVKD & nhitng chi nhanh trén cac tinh, thanh phé
khac. Bang cach nho nhéan vién & chi nhanh d6 di gap mat truc tiép thay cho nhén vién
& xa (néu khach yéu cau t6i tan noi) dé nam bat 13 tinh hinh ciia KH mét cach chinh xéc
hay khéach yéu cau téi van phong lam viéc ciia cong ty xem vin phong nhu thé nao, vi
nhiéu khach vin mang tdm 1y s¢ bi “lira ddo” thi nho nhan vién & chi nhanh d6 ra tiép
dén dum, nham thu hat va mang lai sy tin tuéng cho khach hang. Sau do chia lai hoa
hong cho nhan vién chi nhanh d6 khi ky hop dong thanh cong.

Thir hai, nham nang cao chat lugng CSKH va giup khach hang tiém ning tré thanh
khach hang trung thanh ctia cong ty, NVKD nén thuong xuyén nhén tin hoi tham khach
hang va hd trg xem bdo cdo nhitng nam trudc di can d6i chi phi hop 1y chua, ¢ thiéu
sot gi khong nhim mang t6i sy tin tudng va nang cao uy tin cta cong ty. Tur d6, giup
cho khach hang mua thém san pham/dich vu ctia cong ty va gitp gitr chan khach hang
hién tai, giam thiéu sb lugng khach hang bo di sau khi sir dung dich vu bén cong ty.

Thi ba, v6i nhitng han ché ma khach hang khong san 1ong tra 10i nhiing cau hoi
mang tinh khao sat (khi khach hang néi c6 ké toan rdi, NVKD héi bén minh c6 ké toan
ndi bo hay thué dich vu,...) hay nhirng truong hop khac, dé xuét cong ty 1ap mot nhom
trao doi ky ning CSKH. Trong nhom ndy, s& cuing nhau chia s¢ kinh nghiém 1am viéc
ctia minh trong nhimng tinh huéng tmg xir v6i khach hang dé nhitng nhéan vién khac c6
thé hoc hoi va tich lity thém kinh nghiém cho ban than. Bén canh d6, khi gip nhiing
treong hop kho thi nhan vién s& ding bai, trao doi 1én nhom nay dé nhitng nhan vién c6
nhiéu kinh nghiém hon s& phan hoi vé huéng giai quyét. Tir nhimng chia sé trén, nhiing
nhan vién trong cong ty Khanh Linh s& ngay cang tich lity thém dugc nhiéu kinh nghiém
vao qua trinh 1am viéc va cham soc khach hang. Tir d6, gitip ban than c6 thé ing xir linh
hoat va ding dan hon khi gap nhiing trudng hop khé.
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Thi tu, han ché hién nay ctia cong ty 13 hoat dong chim séc khach hang sau ban
van con mang tinh thu dong, cha yéu hd trg khi khach hang gip van dé phat sinh. Sau
khi hoan tat ky két hop dong hodc trién khai dich vu (khach hang mua chir ky sb xong
1a hét, st dung dich vu ké toan thi nhom zalo c6 ké toan theo ddi réi), nhén vién can chu
dong lién hé voi khach hang dé hoi tham tinh hinh sir dung dich vy, ho tro xur 1y cac kho
khin ban dau va ghi nhian muc d6 hai long cta khach hang.

3.2.3 Nang cao chit lwong ddi ngii nhan vién chim séc khach hang

Moi truong lam viéc & cong ty TNHHTVTM Khanh Linh 1a nang dong, nhan sy
tré nén nhan vién van chua c6 kinh nghiém quéa day dan. Dan t6i viéc con thiéu kinh
nghiém trong qua trinh xtr Iy tinh hudng xay ra bat ngd va ngoai kha nang cia minh. Dé
khic phuc, em dé xuat mot sé mot sb hoat dong sau:

Thir nhét, cong ty nén dao tao thém k¥ ning cho nhan vién kinh doanh tré trong
cong tac cham soc khach hang va ky nang xir 1y cac tinh hudng bat ngd. Bang hinh thirc
m& cac budi workshop, hay 16p dao tao ki ning cho nhén su tré. Tir d6, c6 thé giup nhan
vién c6 thé kinh nghiém trong cong tac (mg xir v6i khach hang trudce nhiing tinh hudng
khéach hang phan nan va tng xir mdt cach linh hoat.

Thi hai, bd phin nhan su cta cong ty Khanh Linh nén t6 chirc nhitng dot tuyén
dung nhan su c¢6 kinh nghiém dé nham gitp cin bang tinh trang nhan sy tré va c6 it kinh
nghiém trong coéng ty. Piéu ndy nhdm gitp nhin su trong cong ty can bang tinh trang
thiéu kinh nghiém xu 1y tinh hudng.

Thir ba, cong ty ciing nén xay dung co ché danh gia chat luong cham soc khach
hang theo thang hodc quy dua trén mutc d6 hai 1ong ciia khach hang, sd lugng khach
hang duoc hd trg thanh cong, xir Iy van dé co hiéu qua khong ciia NVKD,...Dya vao d6
c¢6 chinh sach khen thuéng phi hop nhim tao dong luc cho nhan vién ning cao chit
lugng phuc vu khéach hang.

Vi dy, v6i tiéu chi tc d6 phan hdi, cong ty c6 thé yéu cau nhan vién phan hoi tin
nhan hodc cudc goi cua khach hang trong khoang thoi gian nhat dinh tir 5-15 phiit nham
han ché tinh trang khach hang phai cho qua 1au. Tiéu chi vé thai do phuc vy, co thé dya
vao phan héi tryc tiép cua khach hang trong qua trinh lam viéc. Vi nhiing khach hang
phat sinh van dé lién quan dén thué, ké toan, hoa don dién t,... cong ty co thé danh gia
kha ning xtr Iy tinh hudng ctia nhan vién thong qua d6 hai long cua khach hang sau khi
van dé duogc giai quyét.
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Céc chinh sach khen thuong ddi véi nhirng nhan vién c6 két qua cham soc khach
hang t&t nhw: nhin duoc nhiéu phan hoi tich cuc tir khach hang, duy tri luong khach
hang 6n dinh trong thoi gian dai,... Hinh thic khen thudng cé thé gdm thuong higu suét
lam viéc, tuyén duong trong cac cudc hop ndi bd hoic hd tro thém céc ché do phuc loi
khac,...

3.2.4. Chuén héa cong cu quan Iy khach hang tiém ning

Hién nay, khach hang cua cong ty chil yéu dugc quan 1y théng qua dién thoai, Zalo
cad nhan cua riéng NVKD. Trong qua trinh lam viéc, khach hang thuong xuyén lién hé
dé nho hd tro kiém tra cac van dé lién quan dén thué, ké toan, héa don dién tir hodc bao
hiém x3 hoi. Tuy nhién, vao cac giai doan cao diém nhu mua quyét toan thué, ké khai
thué hodc thoi diém gia han dich vy, ) luong khéach hang can hd tro tang 1én dang ké.
Diéu nay khién NVKD phai xtr Iy ciing lac nhiéu yéu cau khac nhau, din dén tinh trang
bo sot tin nhan, théng tin khach hang, quén phan hoi khach hang hoic cham tré trong
qué trinh ho tro.

Pé khic phyc tinh trang trén, em dé xuat cong ty nén xay dung mot cong cu quan
1y thong tin khach hang tiém ning hodc biéu mau theo ddi yéu cau khach hang thong
nhat trén toan chi nhanh, ghi nhan day du ndi dung yéu cau, thoi gian tiép nhan, nguoi
phu trach, thoi han xtr 1y va tinh trang thuc hién...

Viéc xay dung bang theo ddi yéu cau khach hang gitip NVKD quan 1y tip trung
cac yéu cau phat sinh trong qua trinh chiam soc khach hang. Thong qua viéc ghi nhan
day du nodi dung cong viée, thoi gian tiép nhan, thoi han xt 1y va tinh trang thyc hién,
nhén vién co thé d& dang theo doi tién do cong viéc, han ché tinh trang bo sot thong tin
hodc quén phan hoi khach hang. Pong thoi, viéc phan loai khach hang theo mirc d6 uu
tién con gitp cong ty phan bd ngudn lyc hop 1y hon trong nhiing giai doan cao diém, tir
d6 nang cao chat lwong cham soc khach hang va ting mirc d6 hai long cua khach hang
d6i voi dich vu ciia cong ty.

Viéce quan ly thong tin khach hang mot cach chat ché khong chi giap nang cao hi¢u
qua 1am viéc cta nhin vién ma con gbép phan cai thién téc d6 phan hoi, han ché sai sot
va nang cao sy hai long ctia khach hang di véi dich vu ctia cong ty.

Dudi day, 1a miu em dé xuét xay dung cong cu quan 1y va theo ddi yéu cau cia

khach hang tiém ning cta cong ty.
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Badng 3.1: Pé xudt mau quan 1y va theo doi yéu cau khdach hang tiém ning

STT | Ngay tiép Tén khach SPT/MST | Noi dung yéu ciu Miurc d0 | Nguwoiphu | Trang thai Ghi chua
nhin hang wu tién trach
1 X L, Nguyén Thi .. | Cho phan héi tir
10/4/2026 | Nguyén Thi Ly | 0905xxxxx Bao céo quy Cao Van Pang xu ly 1é toAn
2 15/5/2026 | Congty CDF | 0932xxxxx Ho trq X uat ?oa don Cao Nguyein Thi Hoan thanh | Da giri két qua
diéu chinh Van
3 Cong ty Hoa Kiém tra tinh trang . Nguyén Thi - e ik .
14/3/2026 Hong Lai 0537xxxxX BHXH cita NLD Trung binh Van Chuaxtly | Moi tiép nhan

(Nguon: Tdc gid dé xudt)
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KET LUAN

Chim soc khach hang 14 mét trong nhiing hoat ddng quan trong gép phan nang cao
nang luc canh tranh, xay dung uy tin va duy tri sy phat trién bén virng ctia doanh nghiép.
Trong bdi canh thi trudng ngay cang canh tranh va nhu cau cua khach hang ngay cang
cao, viéc khong ngirng hoan thién hoat dong cham soc khach hang 1a yéu cau can thiét
d6i v6i moi doanh nghiép néi chung va Cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh
- CN Pa Ning noi riéng.

Théng qua qua trinh nghién ctru dé tai “Hoan thién hoat dong chim séc khach hang
tai Cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh - CN Da Nang”, d¢é tai da hé thong
héa duoc nhitng co s6 1y luan lién quan dén hoat dong cham séc khach hang, déng thoi
phan tich, danh gid thuc trang hoat dong cham s6c khach hang tai cong ty. Qua dé cho
thiy bén canh nhitng két qua tich cyc trong viéc phuc vu va hd tro khach hang, cong ty
van con ton tai mot sé han ché can duoc khic phuc nham nang cao chat luong phuc vu
va dap tng tot hon nhu cau cua khach hang.

Trén co sé nhitng han ché va nguyén nhan da duoc phan tich, dé tai da dé xuat mot
s6 giai phap nham hoan thién hoat dong cham séc khach hang tai Cong ty TNHH Tu
van Thuong mai Khanh Linh - CN Pa Ning trong thoi gian téi. Cac giai phap dugc dé
xuat khong chi hudng dén viéc nang cao chét lugng phuc vu, gia ting sy hai long cta
khach hang ma con gép phan nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh, xay dung mdi
quan hé 1au dai véi khach hang va nang cao vi thé cta cong ty trén thi truong.

Do han ché vé thoi gian nghién ctru, kinh nghiém thuc tién va kha ning tiép can sb
liéu nén khoa luan khéng tranh khoi nhirng thiéu s6t nhat dinh. Em rat mong nhan duogc
nhiing y kién dong gop tir quy thay c6 va doanh nghiép dé dé tai dugc hoan thién hon.

Xin chan thanh cam on quy thﬁy c0, Ban lanh dao cung toan thé c4n bo nhan vién
Cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh - CN Da Nang d4 tan tinh giup dd, tao

diéu kién thuan loi dé em hoan thanh khoa luan nay.

86



TAI LIEU THAM KHAO

STT

Loai tai liéu

Tai liéu

Sach (Book)

Peter F. Drucker. (1974). Management: Tasks,
Responsibilities, and Practices, New York: Harper & Row

Sach (Book)

Peter, T. (1987). Thriving on Chaos: Handbook for a
Management Revolution, New York: Alfred A.Knopf.

Sach (Book)

Kotler, P., & Keller, K. L. (2016). Marketing Management
(14th ed.), Pearson Education.

Sach Tiéng
viét

Lé Thi Kim Ngan. (2024). Quan tri ban hang. Truong DH
Kién trac Ba Nang

Sach Tiéng
viét

Tran Minh Pao. Marketing cin ban. NXB PH Kinh té Quéc
dan

Sach Tiéng
viét

Nguyén Thi Hoang Yén. (2022). Marketing dich vu. NXB
Thong tin va Truyén thong

Website

PACE Institute of Management. Khdch hang cd nhan la gi?
Dac diém, phan logi & vai tro.
https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/khach-hang-ca-
nhan

Website

Bizfly. Khdch hang té chitc la gi? Phan logi va ddc diém
hanh vi mua hang
https://bizfly.vn/techblog/khach-hang-to-chuc.html.

Website

Bell System 24. cham séc khdch hang la gi? kién thirc tong
quat
https://bell24vietnam.vn/kien-thuc/cham-soc-khach-hang-la-
gi/

10

Website

Abaha. Quy trinh cham soc khach hang.
https://abaha.vn/blog/quy-trinh-cham-soc-khach-hang/#toc-3-
quy-trinh-cham-soc-sau-

11

Website

10ffice. Cham soc khach hang.
https://1office.vn/cham-soc-khach-hang-la-gi.

12

Website

Abaha. Muc dich cham soc khach hang.
https://abaha.vn/blog/tam-quan-trong-cua-cham-soc-khach-

hang/.

13

Website

CloudGo. KPI cham soc khdch hang. https://cloudgo.vn/kpi-
cham-soc-khach-hang

14

Website

Thong tin dién tir Cuc Thong ké. (2024). Birc tranh vé tinh
hinh dang ky doanh nghiép nam 2023 va dw bao xu huong
doanh nghiép trong nam 2024.
https://www.nso.gov.vn/du-lieu-va-so-lieu-thong-
ke/2024/01/buc-tranh-ve-tinh-hinh-dang-ky-doanh-nghiep-
nam-2023-va-du-bao-xu-huong-doanh-nghiep-trong-nam-
2024/.

15

Website

Quan d6i nhan dan. (2025). Kinh té 9 thang niam 2025.
https://www.gdnd.vn/kinh-te/tin-tuc/9-thang-nam-2025-ca-
nuoc-co-145-nghin-doanh-nghiep-dang-ky-thanh-lap-moi-
854317.

87


https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/khach-hang-ca-nhan
https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/khach-hang-ca-nhan
https://bizfly.vn/techblog/khach-hang-to-chuc.html
https://bell24vietnam.vn/kien-thuc/cham-soc-khach-hang-la-gi/
https://bell24vietnam.vn/kien-thuc/cham-soc-khach-hang-la-gi/
https://abaha.vn/blog/quy-trinh-cham-soc-khach-hang/#toc-3-quy-trinh-cham-soc-sau-
https://abaha.vn/blog/quy-trinh-cham-soc-khach-hang/#toc-3-quy-trinh-cham-soc-sau-
https://1office.vn/cham-soc-khach-hang-la-gi
https://abaha.vn/blog/tam-quan-trong-cua-cham-soc-khach-hang/
https://abaha.vn/blog/tam-quan-trong-cua-cham-soc-khach-hang/
https://cloudgo.vn/kpi-cham-soc-khach-hang
https://cloudgo.vn/kpi-cham-soc-khach-hang
https://www.nso.gov.vn/du-lieu-va-so-lieu-thong-ke/2024/01/buc-tranh-ve-tinh-hinh-dang-ky-doanh-nghiep-nam-2023-va-du-bao-xu-huong-doanh-nghiep-trong-nam-2024/
https://www.nso.gov.vn/du-lieu-va-so-lieu-thong-ke/2024/01/buc-tranh-ve-tinh-hinh-dang-ky-doanh-nghiep-nam-2023-va-du-bao-xu-huong-doanh-nghiep-trong-nam-2024/
https://www.nso.gov.vn/du-lieu-va-so-lieu-thong-ke/2024/01/buc-tranh-ve-tinh-hinh-dang-ky-doanh-nghiep-nam-2023-va-du-bao-xu-huong-doanh-nghiep-trong-nam-2024/
https://www.nso.gov.vn/du-lieu-va-so-lieu-thong-ke/2024/01/buc-tranh-ve-tinh-hinh-dang-ky-doanh-nghiep-nam-2023-va-du-bao-xu-huong-doanh-nghiep-trong-nam-2024/
https://www.qdnd.vn/kinh-te/tin-tuc/9-thang-nam-2025-ca-nuoc-co-145-nghin-doanh-nghiep-dang-ky-thanh-lap-moi-854317
https://www.qdnd.vn/kinh-te/tin-tuc/9-thang-nam-2025-ca-nuoc-co-145-nghin-doanh-nghiep-dang-ky-thanh-lap-moi-854317
https://www.qdnd.vn/kinh-te/tin-tuc/9-thang-nam-2025-ca-nuoc-co-145-nghin-doanh-nghiep-dang-ky-thanh-lap-moi-854317

16

Website

Thong tin dién tir cuc Thong ké.(2026). Bdo cdo tinh hinh
kinh té — xd hoi quy IV va ndm 2025.
https://www.nso.gov.vn/du-lieu-va-so-lieu-thong-
ke/2026/01/bao-cao-tinh-hinh-kinh-te-xa-hoi-quy-iv-va-nam-
2025/4.

17

Website

Cong Thong tin dién tir Chinh phu. (2020). Quy dinh vé héa
don, chung tu.
https://vanban.chinhphu.vn/?pageid=27160&docid=201365.

18

Website

Hiép hoi Thuong mai Dién tir Viet Nam EBI (2025). Ty /¢
doanh nghiép sir dung Chir ky sé va Hop dong dién tit.
https://vecom.vn/bao-cao-chi-so-thuong-mai-dien-tu-viet-
nam-2025.

19

Website

Thu vién Phap luat. 15 diém méi Ludt Bdo hiém xa héi 2024.
https://thuvienphapluat.vn/chinh-sach-phap-luat-moi/vn/ho-
tro-phap-luat/chinh-sach-moi/68624/15-diem-moi-luat-bao-
hiem-xa-hoi-2024-co-hieu-luc-tu-01-7-2025

20

Website

Cong Thong tin dién tir Chinh phu. (2025). Ludt thué Thu
nhap doanh nghiép.
https://vanban.chinhphu.vn/?pageid=27160&docid=214607

21

Website

Ma sb thué. Ma sé thué doanh nghiép
https://masothue.com/.

22

Website

Wingroup. Thong tin doanh nghiép
https://weroup.vn/.

23

Béo cao
doanh nghiép

Cong ty TNHH Tu van Thuong mai Khanh Linh - CN Pa
Nang. Bdo cdo tai chinh, Bang gid dich vu, So liéu nhan su.
Noi bo

88


https://www.nso.gov.vn/du-lieu-va-so-lieu-thong-ke/2026/01/bao-cao-tinh-hinh-kinh-te-xa-hoi-quy-iv-va-nam-2025/
https://www.nso.gov.vn/du-lieu-va-so-lieu-thong-ke/2026/01/bao-cao-tinh-hinh-kinh-te-xa-hoi-quy-iv-va-nam-2025/
https://www.nso.gov.vn/du-lieu-va-so-lieu-thong-ke/2026/01/bao-cao-tinh-hinh-kinh-te-xa-hoi-quy-iv-va-nam-2025/
https://vanban.chinhphu.vn/?pageid=27160&docid=201365
https://vecom.vn/bao-cao-chi-so-thuong-mai-dien-tu-viet-nam-2025
https://vecom.vn/bao-cao-chi-so-thuong-mai-dien-tu-viet-nam-2025
https://thuvienphapluat.vn/chinh-sach-phap-luat-moi/vn/ho-tro-phap-luat/chinh-sach-moi/68624/15-diem-moi-luat-bao-hiem-xa-hoi-2024-co-hieu-luc-tu-01-7-2025
https://thuvienphapluat.vn/chinh-sach-phap-luat-moi/vn/ho-tro-phap-luat/chinh-sach-moi/68624/15-diem-moi-luat-bao-hiem-xa-hoi-2024-co-hieu-luc-tu-01-7-2025
https://thuvienphapluat.vn/chinh-sach-phap-luat-moi/vn/ho-tro-phap-luat/chinh-sach-moi/68624/15-diem-moi-luat-bao-hiem-xa-hoi-2024-co-hieu-luc-tu-01-7-2025
https://vanban.chinhphu.vn/?pageid=27160&docid=214607
https://masothue.com/
https://wgroup.vn/

PHU LUC
BANG CAU HOI KHAO SOAT KHACH HANG MUC PQ HAI LONG CUA
KHACH HANG VE HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG TAI CONG TY
TNHH TU VAN THUONG MAI KHANH LINH

Kinh gwi Quy khach hang,

Chung t6i thuc hién khao sat nay nham danh gia chit lvong chim soc khach hang
ctia cong ty. Moi thong tin chi phuc vu muc dich nghién ctru va dugc bao mat tuyét doi.
R4t mong nhan dugc sy hop tic ciia quy khach hang.

Xin chan thanh cam on.

PHAN I: THONG TIN CHUNG

1. G161 tinh cta anh/chi

L] Nam O N

2. Do tudi cua anh/chi

1 18-30 [131-45 [] Trén 45

3. Ban da st dung dich vu cua cong ty bao nhiéu lan?

[0 Lan dau 0 2-3 1an [0 Trén 3 lan

4. Ban biét dén cong ty qua kénh nao?

[1 Facebook L1 Dién thoai [ Nguoi quen [ Khac
5. Ly do chinh ban quyét dinh lya chon str dung dich vu cua cong ty? (chon tdi da 2)
[ Gid ca

O] Uy tin thuong hi¢u

LI PBuogc gioi thi¢u

[0 Chét luong dich vu

[0 Chim s6c khach hang tot

O Khac:............

PHAN II: PANH GIA CHAT LUQNG CSKH
Thang do:
1- Rat khong hai long 2- Khong hai long 3- Binh thuong
4- Hai long 5- Rat hai long
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THANG PO

NOI DUNG

1

2

3 |

4

5

TRUOC BAN

Nhan vién tu van ro rang, dé hi¢u

Thai d0 phuc vu cua nhan vién than thién,
chuyén nghiép

Thong tin cung cap day du, rd rang, dé hiéu

Nhan vién hiéu ding nhu cau cua toi

Cam thiy dugc quan tAm ngay tir dau

TRONG BAN

Thoi gian phan hdi nhanh chong

Quy trinh mua hang don gian, thuén ti¢n,
khong phtrc tap

Phuong thurc thanh toan da dang, dé sir
dung

Nhén vién giai dap thiac mac day du

Nhan vién hd trg kip thoi trong qua trinh
mua

Cam thay tin tudong khi quyét dinh mua

SAU BA

AN

Nhan vién hd trg sau ban kip thoi

Cong ty van quan tdm tdi sau khi mua dich
vu tr cong ty

Xt Iy khiéu nai nhanh chéng

Vian dé dugc giai quyét triét dé

T6i dé dang lién hé khi can hd trg

Cam théy hai 1ong sau khi sur dung dich vu

PHAN III: TRAI NGHIEM KHIEU NAI (Néu c6)

Ban di timg khiéu nai chua?
O Roi O Chua
Néu CO:

1. Thoi gian xir 1y khiéu nai

0 R4tcham [ Cham [ Binhthwong [ Nhanh [ Rét nhanh

2. Két qua xur ly

[ Khong hai long [0 Binh thuong [ Hai long

3. Ban c6 phai lién hé nhiéu lan khong?

] Nhiéu O it
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PHAN IV: PANH GIA HIEU QUA CHAM SOC KHACH HANG
1. Ban danh gia tbc do phan hoi cia cong ty nhu thé nao?
O R4Atchdim [ Chim O Binhthwong O Nhanh [ R4t nhanh
2. Van d& ctia ban c6 duoc giai quyét ngay lan dau khong?
0 C6 O Khong [ Mot phan
3. Ban hai long v6i dich vy cong ty & mirc nao?
[0 R4t khong hai 1ong [0 Khong hai long [ Binh thuong [ Hai long [ Rat hai long
4. Ban co tiép tuc st dung dich vy khong?
[0 Chac chan khong [0 C6 thé khong [ Cannhiac [ CoHthécé [ Chac chan co
5. Ban c6 san sang gi6i thiéu cong ty cho ngudi khac khong?

[0 Khong bao gio [ C6 thé khéng [ Binh thwong [ Céthé [ Chac chan
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TRUONG DAI HOC KIEN TRUC DA NANG  CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
KHOA KINH TE

5 MO g Péc lip - T do - Hanh phiic
BO MON QUAN TRI KINH DOANH gclap - Tw do - Hanh phu

Pa Nang, ngay 1 thang 6 nam 2026

MAU PON KHAI BAO SU DUNG Al

Khai bao ciia Sinh vién vé viéc St dung Tri tué¢ Nhéin tao Tao sinh ¢é Trach nhiém
T6i, Nguyén Thi Kim Thuong, cam doan rang toi da sir dung c6 trach nhiém cac cong
cu Tri tué Nhan tao Tao sinh (GenAl) trong qua trinh chuan bi Khoéa luan nay.
Bang viéc ky vao don nay, toi x4c nhan cic ndi dung sau:
1. Khai bao sir dung Al
Vui long cho biét ban c6 sir dung bat ky cong cu Al tao sinh nao (vi du: ChatGPT,
Gemini, v.v.) trong viéc tao ra bai lam nay hay khong:

J Co, t61 c6 str dung cac cong cu Al trong bai danh gia nay.

e [0 Khong, t6i khong sir dung bat ky cong cu Al nao.
2. Chi tiét vé viéc sir dung AI (Néu ban chon "C6" & trén)

e Cac cong cu Al da sir dung:
Chat GPT, Google Al Studio.

e Muc dich sir dung AI (vi dy: tim ¥ tuéng, soan thao, tom tat, chinh sira):
Tim y tudng va chinh stra lai cho hoan chinh mot $6 ndi dung, trinh bay ndi dung mot
cach logic.

e Cac phan cu thé c6 s hd tro cia Al
Trinh bay phan m¢ dau va két luan, Trung gian Marketing, Dic diém khach hang, Yéu
td san phém/dich V.

e Téi xac nhén rang toi da xem xét k¥ ludng va xac thue tit ci ndi dung do Al
tao ra vé tinh chinh xac, tinh nguyén bén va sw phit hop.

o Co

3. Liém chinh, Trach nhiém Hoc thuit va Tuan thi Pao dirc va Phap luat
- Téi chiu trach nhiém hoan toan vé ndi dung ciia bai ndp niy va xac nhan rang Al chi

duoc str dung nhu mot cong cu hd tro, khong phai 13 tic gid chinh cho bai lam cua toi.



- Téi xac nhan rang Al khong dugc sir dung dé nguy tao, 1am gia hodc thao ting dir
liéu.
- To61da dam bao ré’mg khong co6 dir liéu bi mat hoac ri€éng tu nao dugc chia sé véi cac
cong cu Al ma khong co6 su cho phép thich hop.
- Toi da tudn thu tat ca cic yéu cau phap 1y lién quan dén bao vé dir liéu va sé hitu tri
tué, dong thoi da trich dan ngudn mét cach thich hop.
- Bai danh gia nay phan anh nd luc trf tué ca nhin cua toi, va trach nhiém d6i vai bai
1am nay hoan toan thudc vé ca nhén toi.

Cam két
- T6i hiéu ring bat ky sy thiéu tudn thi ndo dbi véi viée sir dung Al co trach nhiém,
bao gém viéc khong khai bao st dung Al hoac trinh bay sai su that, co thé dan dén viéc
Khoa luan tbt nghiép cua to1 bi tur chdi ma khong can xem xét thém.
- Bang viéc ky vao don nay, t6i khang dinh rang bai ndp nay phan anh trung thuc bai

lam cuia t61 va t61 da tuan thu cac nguyén tac st dung Al c6 trach nhi¢m.

Chir ky: Ngay:




