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LOI MO DAU
1. Ly do chon dé tai

Trong xu thé toan cau hoa va hoi nhap kinh té qudc té hién nay, nganh du lich —
lit hanh tai Viét Nam dang chimg kién nhiing budc chuyén minh manh mé nhung ciing
day thach thirc boi sy canh tranh gay git. Trong mdt thi trudng ma cac san pham dich
vu dé dang bi sao chép, ning liuc canh tranh cta doanh nghiép khéng con chi nam & gia
c4 hay chat lugng san pham hitu hinh, ma chuyén dich sang kha nang chinh phuc long
tin va sy hai long cua khach hang. Hoat dong cham so6c khach hang, vi thé, da tré thanh
mot mét xich chién lugc, quyét dinh truc tiép dén su ton tai va phat trién bén viing cua
moi t6 chirc kinh doanh dich vu.

Cong ty TNHH Thuong mai va Dich vu Skypro 1a mot doanh nghi¢p hoat dong
trong linh vyc dai Iy vé may bay va cung ung céac dich vu du lich It hanh. Sau thoi gian
thuc tap va tim hiéu thuc té tai don vi, tac gid nhan théy Skypro da c6 nhiéu nd luc trong
viéc x4y dung hinh anh chuyén nghiép va tan tim. Tuy nhién, trudc su thay doi khong
ngung trong nhu cau cua khach hang va ap luc tur cac ddi tha 16n, hoat dong cham soc
khach hang tai cong ty van con boc 16 nhitng diém yéu can khic phuc nhu: quy trinh
phéi hop gitra cac bd phéan chua déng bo, dir liéu khach hang chua dugc quan tri mot
cach khoa hoc va hé théng, dan dén viéc bo 15 cac co hdi cham soc khach hang tiém
ning cling nhu su bi déng trong xtr Iy cac khiéu nai phat sinh.

Xuat phat tir tAm quan trong ctia hoat dong chim soc khach hang d6i v6i su thanh
cong ctia doanh nghiép 1t hanh, két hop véi mong mudn van dung nhiing kién thirc da
hoc vao thuc tién dé tim ra cac giai phap gitip Skypro toi vu hoa trai nghiém khach hang
va cung ¢ vi thé trén thi truong, tac gia da quyét dinh lya chon dé tai: “Mot s6 giai
phdp nham hoan thién hoat déng cham séc khdch hang tai Cong ty TNHH Thirong mai
va Dich vu Skypro” 1am ndi dung nghién ctru cho khoa luan tot nghiép ctia minh.

2. Muc tiéu nghién ciru

- V& 1y luan: Hé théng hoa va 1am 13 cac khai niém co ban vé khach hang, chim
soc khach hang va céc ti€u chi danh gia hi¢u qua hoat dong cham soc khach hang trong
doanh nghiép du lich.

- V& thyc tién: Phan tich va danh gia khach quan thyc trang hoat dong cham soc
khach hang tai Cong ty Skypro, tir d6 xac dinh nhimg két qua dat duoc ciing nhu cac

han ché va nguyén nhan gay ra cic ton tai do.



- V@& giai phap: Dé xuat hé thong cac giai phap co tinh kha thi cao nham hoan thién
hoat dong cham soc khach hang tai cong ty, gop phan nang cao sy hai 1ong va long trung
thanh cta khéach hang.

3. Poi twong va pham vi nghién ciru

- Dbi twong nghién ctru: Cac hoat dong cham séc khach hang va quy trinh twong
tac véi khach hang tai Cong ty TNHH Thuong mai va Dich vu Skypro.

- Pham vi khong gian: Nghién ctru dugc thyuc hién tai Cong ty TNHH Thuong mai
va Dich vu Skypro, 24 Nguyén Phudc Lan, phuong Hoa Xuan, quan Cam L&, Thanh
phé Da Ning.

- Pham vi thoi gian: Cac s6 liéu vé tinh hinh kinh doanh va thuc trang cham soc
khach hang dugc thu thap trong giai doan 2023 — 2025. Cac giai phap dé xuét c6 dinh
huéng thyc hién dén nam 2030.

4. Phuwong phap nghién ciru

Khoéa luan sir dung két hop cac phwong phap nghién ctru sau:

- Phuong phéap nghién ciru dinh tinh: D& tai duge thuc hién theo huéng nghién ciru
dinh tinh nham phan tich va danh gid thuc trang hoat dong cham soc khach hang tai
Cong ty TNHH Thuong mai va Dich vu Skypro, tir d6 x4ac dinh céc thanh tyu, han ché
va dé xudt giai phap phu hop.

- Phuong phap thu thap dit liéu: Thu thap, tong hop cac dit lidu so cip va tha cap
lién quan dén két qua kinh doanh, ngudn nhan luc va quy trinh chim soc khach hang
thong qua bao céo tai chinh, bao cdo nhan sy va cac tai li¢u ndi bd cua cong ty.

- Phuong phap quan sat va tim hiéu thuc té: Thong qua qua trinh thuc tap tai cac
phong Kinh doanh va Nghiép vu van hanh, tic gia truc tiép quan sat hoat dong tu van,
hd trg khach hang va quy trinh xir Iy nghiép vu nham lam 6 thyc trang cong tac cham
soc khach hang tai doanh nghiép.

- Phuong phap thdng ké, phan tich va tong hop: Thong ké, xtr Iy va phan tich cac
dir liéu thu thap duoc theo timg nhan t6 anh hudng va timg giai doan chim séc khach

hang (trude, trong va sau khi ban) dé lam co s& danh gia va dé xuit giai phép.



LOI CAM ON

Qua 4 nam hoc tap va rén luyén tai Truong Dai hoc Kién trac Pa Nﬁng, duoc su
chi bao va giang day nhiét tinh cta quy thay co, dic biét 1a quy thay ¢ khoa Kinh té, da
truyén dat cho em nhiing kién thirc vé 1y thuyét va thuc hanh trong 4 nim hoc vira qua.
Trong sudt thdi gian tir khi bat dau hoc tap tai truong dén nay, em di nhan dugc rat
nhiéu su quan tAm, gitp d& cta quy thay co, gia dinh va ban bé. Pau tién, em xin giri
161 cam on dén Truong Dai hoc Kién trac Pa Niang da tao diéu kién cho em c¢6 co hoi
duoc tiép xuc véi moi truong lam viéc trén thuc té ctia doanh nghiép, noi em cd thé tich
lity thém nhiéu kién thirc va kinh nghiém cho cong viéc sau nay.

Loi cam on tiép theo, em xin giri dén quy thay c6 khoa Kinh té, nhimg bac tién
bdi d3 truyén thu cho em nhiing kién thirc quy bau ciing nhu kinh nghiém thuc té. Pic
biét, em xin giri 161 cam on sdu sac dén c¢6 Luu Khanh Hién 13 giang vién huéng dan
truc tiép da tan tinh chi bao, giup d& va tao moi diéu kién tot nhit dé em hoan thanh
khoa luan tét nghiép nay.

V& phia cong ty thuc tap, v6i 1ong biét on chan thanh, em xin gui 101 cam on dén
anh Luong Trong Hiéu — Giam ddc cong ty va cac anh chi nhan vién tai phong Kinh
doanh va phong Nghiép vu van hanh, nhitng ngudi da tiép nhan, truc tiép huéng din,
chia sé kinh nghiém nghiép vu va hd trg em hét long trong sudt qua trinh thuc tap va thu
thap s6 liéu thuc té tai cong ty.

Trong qua trinh thyc hién khoéa luan, do kién thirc va kinh nghiém thyc tién con
han ché nén bai khoa luan kho tranh khoi nhitng thiéu sot, em rat mong nhan dugc nhiing
¥ kién dong gdp quy bau tir quy thiy c6 dé khoa luin duoc hoan thién hon.

Em xin chan thanh cam on!

Da Néng, ngay... thing 06 nim 2026

Sinh vién thuc hién

Nguyén Thi Linh Phuong
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NOI DUNG CHINH KHOA LUAN TOT NGHIEP
Ngoai phﬁn mé& dau va két luan, khoa luan duoc két ciu theo 3 chuong nhu sau:
- Chuong 1: Co s6 1y luan vé hoat dong cham soc khach hang.
- Chuong 2: Thyc trang hoat dong cham s6c khach hang tai Cong ty TNHH
Thuong mai va Dich vu Skypro.
- Chuong 3: Mot s6 giai phap hoan thién hoat dong chim soc khach hang tai Cong
ty TNHH Thuong mai va Dich vu Skypro.



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG
1.1. Ly luén vé khach hang

Khach hang 1 yéu t6 trung tdm, quyét dinh sy ton tai va phat trién cua doanh
nghiép trong nén kinh té thi truong. Moi hoat ddng san xuat, kinh doanh va cung tng
dich vy déu hudng t6i muc tiéu théa min nhu cau ctia khach hang. Do dé, viéc xay dung
co s& 1y luan vé khai niém, vai tro va dic diém cta khach hang c6 y nghia quan trong,
lam nén tang cho viéc hoach dinh chién luge kinh doanh va trién khai cac hoat dong
cham s6c¢ khach hang trong doanh nghiép.

1.1.1. Khai niém khach hang

Theo Philip Kotler va Kevin Lane Keller (2016), khach hang 1a nhitng ca nhan
hoic t6 chirc ¢6 nhu cau va mong mudn d6i voi mot san pham hoic dich vu, dong thoi
6 kha ning thanh toan va sin sang tham gia vao qua trinh trao d6i nham théa méin nhu
cau do. Quan diém nay nhan manh ré“mg khach hang chi thyc su hinh thanh khi tn tai
ddng thoi ba yéu t6 co ban 1a nhu cau, kha ning tai chinh va hanh vi trao d6i.

Duéi goc do quan tri doanh nghiép, khach hang khong chi bao gdm nhing ngudi
truc tiép mua va sir dung san pham, dich vu ctia doanh nghiép ma con cé thé bao gom
cac to chire, ddi tac trung gian hodc cac c4 nhin c6 mdi quan hé kinh té véi doanh nghiép.
Ngoai ra, trong quan tri hién dai con tdn tai khai niém khach hang noi bg, tirc 1a nhiing
nhan vién hodc bd phén trong doanh nghi¢p tham gia vao qua trinh tao ra va cung tng
gi tri cho khach hang cudi cung. Sy phéi hop hiéu qua giita cac khach hang ndi b gop
phan ning cao chat lugng san pham va dich vu cung cip cho khach hang bén ngoai.

Nhu vy, c6 thé hiéu mot cach khai quat rang khach hang 13 cac c4 nhan hoic to
chtic ¢6 nhu cau, mong mudn va kha niang chi tra dé mua hodc sir dung san pham, dich
vu do doanh nghiép cung cap, dong thoi dong vai tro quyét dinh trong viéc duy tri va
phat trién hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép.

1.1.2. Vai tro cua khach hang

Trong 1y ludn quan tri va marketing hién dai, khach hang gitr vai tro trung tam,
quyét dinh sy ton tai va phat trién ctia doanh nghiép. Vai tro ctia khach hang duoc thé
hién qua céc khia canh sau:

Thir nhat, khach hang la ngué‘n tao ra doanh thu va loi nhudn cho doanh nghiép.

Khach hang chinh 13 d6i twong truc tiép tao ra doanh thu thong qua viéc mua va st dung



san pham, dich vu ctia doanh nghiép. Day 1 co s& gitp doanh nghiép duy tri hoat dong,
m¢& rong quy mo va nang cao nang luc canh tranh trén thi truong.

Thit hai, khach hang gdép phdn xdy dwng uy tin va gid tri thwong hiéu. Mic 4o
hai long cuia khach hang c6 anh huong truc tiép dén hinh anh va danh tiéng ctia doanh
nghiép. Khach hang hai 10ng ho s& tré thanh kénh truyén théng tich cuc, gbp phan xay
dung thuong hiéu bén virng.

Thit ba, khdch hang la nguon théng tin quan trong givip doanh nghiép cdi thién
sdan pham. Théng qua cac phan hoi, gop ¥ hoic khiéu nai, doanh nghiép c6 thé nhan dién
nhitng han ché dé diéu chinh quy trinh hoat dong, nang cao chit luong phuc vu va cai
thién trai nghiém khach hang.

Thit tw, khéch hang dinh hwéng chién lwoc phdt trién ciia doanh nghiép. Nhu cau
va hanh vi ti€u dung cia khach hang dinh hinh nén huéng di ctia doanh nghi¢p. Viéc
tao ra gia tri gia ting va duy tri mdi quan hé lau dai v6i khach hang s& gop phan tao nén
loi thé canh tranh bén vitng cho doanh nghiép.

Tém lai, khach hang khong chi 13 dbi twong phuc vu ma con 13 yéu t6 quan trong
quyét dinh su phat trién 1au dai cuia doanh nghiép.

1.1.3. Phan loai khach hang

Dé xay dung chién luge chiam séc khach hang hiéu qua, doanh nghiép can phan
loai khach hang dua trén nhiing tiéu chi ddc tht nhdm dua ra cac phuong thirc twong tac
phu hop. Trong pham vi nghién ctru, khach hang dugc phan loai theo hai nhom ti€u chi
chinh sau:
1.1.3.1. Phén logi theo méi quan hé véi doanh nghigp

Dua vao muc do gén két véi doanh nghiép, khach hang thuong dugc chia thanh
ba nhom co ban:

Khdch hang tiém ndng 1a nhitng c4 nhan hodc t6 chirc ¢6 nhu cau dbi voi san
pham cua doanh nghiép nhung chua phat sinh giao dich. Pay 1a nhom khach hang doanh
nghiép can tiép can thong qua cac hoat ddng marketing dé chuyén d6i thanh khach hang
thuc té.

Khdch hang hién tai 13 nhimg khach hang dd va dang st dung san pham cua
doanh nghiép. Nhom khach hang nay dong vai tro quan trong vi ho truc tiép tao ra doanh
thu va lgi nhuan cho doanh nghiép. Do d6, viéc duy tri sy hai 1ong va méi quan hé lau

dai véi nhom nay la rat quan trong.



Khdch hang trung thanh 13 nhém khach hang c6 tan suat quay lai cao va su gin
két bén vimg. Ho khong chi mang lai nguén loi nhuan 6n dinh ma con dong vai tro 13
"dai sir thuong higu" thong qua cac hoat dong truyén miéng tich cyc. Day l1a nhom khach
hang nhan dugc cac dic quyén va chinh sach tri an cao cap nhat.
1.1.3.2. Phén logi theo doi twong khdch hang

Dua vao dic diém cua d6i twong mua hang, khach hang co thé dugc chia thanh
hai nhom chinh 13 khach hang ¢4 nhan va khach hang t6 chuc.

Khdch hang cd nhdn 13 nhitng nguoi mua va st dung san pham, dich vy nham
phuc vu nhu cau tiéu dung ca nhan hoic gia dinh. Pay 13 nhém khach hang pho bién
trong nhiéu linh vuc kinh doanh, dic biét la trong cac nganh dich vu.

Khdach hang 16 chire 1 cac doanh nghiép, co quan hoac td chirc thuc hién viéc
mua san phﬁm nham phuc vu cho hoat dong san xut, kinh doanh hodc cac muc dich to
chtrc khac. Nhom khach hang nay thudng co nhu cau sir dung dich vu véi quy mé 16n
va yéu cau cao vé chat lugng ciing nhu tinh chuyén nghiép trong phuc vu.

1.2. Ly luan vé hoat dong chim séc khach hang
1.2.1. Khai niém chdm s6c khach hang

Trong bbi canh canh tranh ciia nén kinh té thi truong, cham soc khach hang
(CSKH) giir vai trd quan trong trong viéc duy tri mbi quan hé voi khach hang va nang
cao niang luc canh tranh ctia doanh nghiép. CSKH khong chi dimg lai ¢ viéc cung cip
san phém, dich vu ma con bao gém cac hoat dong hd tro va dap tmg nhu cau khach hang
trong sudt qua trinh tuong tac.

Theo Philip Kotler va Kevin Lane Keller trong tac phdm Marketing Management
(2016), CSKH 1a tap hop cac hoat dong nham théa man nhu ciu va xay dung mdi quan
h¢ lau dai, doi hoi doanh nghi€p phai chi dong nang cao trai nghiém khach hang thay
vi chi phan tng thy dong. Pong thoi, Kotler va Armstrong (2018) cho rang viéc tao ra
gia tri vuot troi va duy tri quan hé bén vimng 1a ndi dung cbt 18i cua quan tri quan hé
khach hang nhim tdi wu hoa su hai long va 1ong trung thanh.

Téng quat lai, CSKH 1a toan bg n6 luc ctua doanh nghi¢p nham hd trg va phuc vu
khach hang xuyén subt cac giai doan trudc, trong va sau khi mua hang. Hoat dong nay
vira 4 nén tang xay dung long trung thanh, vira dam bao su phat trién bén vimg cho to

chtrc thong qua viéc gia tang gia tri vong do1 khach hang.



1.2.2. Vai tro cia hoat dong cham séc khach hang

Trong quan tri dich vu hién dai, CSKH khong don thuan 1a hd tro k¥ thuat ma la
nhan té chién lugc quyét dinh ning lyc canh tranh ctia doanh nghiép. Vai tro nay duoc
thé hién rd nét qua hai phuong dién chinh:

Dbi v6i khach hang, CSKH giup ho tiép can ddy du thong tin va nhan dugc su
hd tro kip thoi, tir d6 théa man nhu clu va cung ¢d niém tin vao su lya chon cua minh.
Theo Nguyén Vin Dung (2018), hoat dong CSKH hiéu qua giup nang cao mirc do hai
10ng, tao sy an tAm va gdp phan xay dung mdi quan hé bén ving giita doanh nghiép vai
khach hang trong sudt qué trinh sir dung dich vu.

Déi voi doanh nghiép, CSKH mang lai ca gia tri kinh té va gia tri chién lugc. V&
kinh té, hoat dong CSKH hiéu qua gitp duy tri 1ong trung thanh, nang cao ty 1& gitr chan
khach hang va cai thién hiéu qua kinh doanh. V¢é chién luoc, thong qua qua trinh tuong
tac voi khach hang, doanh nghiép c6 thé thu thap thong tin vé nhu cau va hanh vi tiéu
dung dé cai tién dich vy, c4 nhan hoa trai nghi¢m va xay dung loi thé canh tranh bén
viing trén thi trudng. Theo Nguyén Thuong Thai (2018), viéc quan Iy va khai thac hiéu
qua dir liéu khach hang thong qua hoat dong quan tri quan h¢ khach hang giap doanh
nghiép nang cao hiéu qua CSKH va duy tri mbi quan hé bén viing v6i khach hang.
1.2.3. Pic diém ciia hoat dgng chim séc khach hang

Hoat dong CSKH mang ban chét ciia mot loai hinh dich vu hd trg c6 anh huong
truc tiép dén cam nhén va mirc d6 hai long cua khach hang, do dé n6 hoi tu d?ly du cac
dac trung co ban sau:

Thir nhat, tinh vé hinh. CSKH dugc thé hién thong qua thai do phuc vu, k¥ ning
giao tiép va su hd trg ctia nhan vién thay vi dudi dang san pham cy thé. Vi vay, khach
hang danh gia chat luong chim soc chu yéu qua qua trinh twong tac thuc té voi doanh
nghiép.

Thi hai, tinh khéng thé tach roi gitka cung cdp va tiép nhdn dich vu. Hoat dong
CSKH thudng dién ra dong thoi véi qua trinh giao tiép giira doanh nghiép va khach
hang. Vi viy, chét luong chim séc phu thudc rat nhiéu vao kha ning phan hdi va ky
nang xir Iy tinh hudng kip thoi ciia doi ngii nhan su.

Thit ba, tinh khéng dong nhdt. Do chiu anh hudng boi yéu to con ngudi va sy

khac biét trong nhu cau, ky vong cua timg khach hang nén chat luong CSKH thuong



khong co sy ddng nhét tuyét ddi. Vi vy, doanh nghiép can linh hoat trong qua trinh
phuc vu dé phu hop véi timg d6i tuong.

Thir tu, tinh khong thé heu triv. Hoat dong CSKH can duogc thuc hién kip thoi
ngay khi khach hang c6 nhu cau. Néu khong dugc dap tmg dung lic, gia tri cia su hd
trg s& bi giam sut hodc mat di, khong thé bu dép lai trong cac 14n giao dich sau.

Tom lai, tir nhitng dac diém néu trén, c6 thé tha?iy hoat dong CSKH doi hoi doanh
nghiép phai xay dung mot quy trinh phuc vu khoa hoc cung ddi ngli nhan vién chuyén
nghiép nham dam bao dap ung tot nhat moi nhu cau ciia khach hang.

1.2.4. M6i quan hé ciia hoat dong chim séc khach hang véi cac hoat dong khac

Hoat dong CSKH khong ton tai doc 14p ma c6 mdi quan hé chit ché véi cac chuc
ning quan tri khac trong doanh nghiép. Su phdi hop gitta CSKH va cac hoat dong lién
quan gop phan nang cao hiéu qua kinh doanh va xay dung loi thé canh tranh bén viing.

- Méi quan hé véi hoat déng Marketing

Hoat dong CSKH c6 mdi quan hé chat ché v6i hoat dong Marketing. Néu
Marketing giup doanh nghiép tiép can va thu hut khach hang thi CSKH gbp phan duy
tri mbi quan hé, ning cao mirc d6 hai long va xdy dung long trung thanh. Dong thoi,
nhitng phan hdi tir khach hang théng qua hoat dong CSKH ciing 14 ngudn thong tin quan
trong giup doanh nghiép diéu chinh va hoan thién cac hoat dong Marketing.

- Méi quan hé véi hoat ddng Ban hdng

Trong chudi gia tri doanh nghiép, CSKH 1a su tiép ndi va gia ting gia tri cho hoat
dong ban hang. Trong khi ban hang tap trung vao muc tiéu ngin han 1a thiuc day giao
dich, CSKH huéng t6i myc tiéu dai han 1a nudi dudng mdi quan hé. Mot quy trinh
CSKH chuyén nghiép khong chi cing c¢b niém tin sau mua ma con 1a tién dé dé trién
khai hiéu qué céc chién thuat ban thém (Up-selling) va ban chéo (Cross-selling).

- Moéi quan hé voi quan tri chat luwong dich vu

Hoat dong CSKH c6 mbi quan h¢ mat thiét voi quan tri chét lugng dich vy. Thong
qua viéc tiép nhan phan hoi, gop ¥ va khiéu nai cta khach hang, doanh nghiép c6 thé
nhan dién nhitng han ché trong qua trinh cung cp dich vu dé kip thoi diéu chinh va cai
tién. Do d6, CSKH vira gop phan duy tri chat lwong dich vu vira 13 co s& dé doanh

nghiép khong ngimg nang cao hi¢u qua hoat dong.



1.3. Cac nhén t6 anh huwdng dén hoat déng cham séc khach hang

Hoat dong CSKH trong doanh nghiép chiu anh huéng béi nhiéu yéu té khac
nhau, tac dong truc tiép dén chat luong phuc vu va mirc d6 hai 1ong ctia khach hang.
Trong pham vi nghién ctru, cic nhan t6 trong tim duogc xem xét gdm: con nguoi, san
pham va sy thuén tién.

1.3.1. Nhén t6 con ngudi

Nhén t6 con ngudi trong hoat dong CSKH bao gdm toan bo ddi ngii nhan sy tham
gia vao qua trinh tao ra va cung cip gia tri cho khach hang. Pay khong chi 13 luc luong
thuc hién nghiép vu ma con thé hién tri thirc, k¥ nang va thai do trong viéc tuong tac,
hd tro va giai quyét vin d&. Trong bdi canh hién dai, nhan té con nguoi dugce xem 1a “tai
san séng”, gilr vai tro hién thyc hda cac cam két vé chét lugng dich vu cua doanh nghiép
d6i v6i khach hang.

Vé vai tro, doi ngii nhan vién 13 cau nbi tryc tiép gitra doanh nghiép va khach
hang, tac dong dén trai nghiém, mirc d6 hai long va niém tin théng qua hoat dong giao
tiép va hd trg. Dong thoi, hanh vi va thai ¢ phuc vu ctia nhan vién ciing gop phan dinh
hinh hinh anh va uy tin thuong hi¢u cua doanh nghiép.

Pé nhan t6 con ngudi phat huy t4i da vai trd trong hoat dong CSKH, doi ngii
nhén sy can dugc phat trién trén nén tang ba tru cot cdt 161: kién thuc, ky nang va thai
do.

- Vé kién thire, day 1 nén tang dau tién dé nhan vién co thé thuc hién tot hoat dong
CSKH. Trong d6, yéu ciu quan trong nhét 13 hiéu biét vé san pham. Nhan vién cin nim
virng cac dac diém, cau tao, cong dung, quy trinh st dung, cling nhu uu diém, han ché
va cac chinh sach lién quan nhu bdo hanh, ddi tra. Su hiéu biét nay dac biét quan trong
boi CSKH khong chi 13 phan hdi mang tinh hinh thirc ma 14 qua trinh cung cip thong
tin chinh x4c, tu van ding nhu cau va xir Iy van dé mét cach thuyét phuc.

Bén canh d6, nhan vién con phai c6 kién thirc chuyén mén lién quan dén nghiép
vu phuc vu khach hang. Kién thirc nay bao gom sy am hiéu vé quy trinh CSKH, quy
dinh va chinh sach cua doanh nghiép, nguyén tic tiép nhan va xu Iy phan hoi, k¥ thuat
giai quyét khiéu nai, kién thtrc vé tdm Iy khach hang, hanh vi tiéu dung, ciing nhu kha
nang phdi hop voi cac bd phan lién quan trong qua trinh hd trg khach hang.

Su két hop chat ché giita hai phuwong dién nay tao nén nén tang nang luc gitup

nhan vién thyc hién hoat ddng CSKH mot cach chinh xac, nhét quan va chuyén nghiép.



- Vé ky nang, day 1a yéu t6 phan anh truc tiép ning luc thuc thi ciia nhin vién trong
hoat dong CSKH. Trudc hét, nhan vién can c6 k¥ ning giao tiép tot nham truyén dat
thong tin 16 rang, phi hop véi timg déi twong khach hang va timg tinh huéng cu thé.

Bén canh d6, k§ niang lang nghe, quan sat va thau cam gitip nhan vién nhan dién
chinh x4c nhu cau ciing nhu trang thai cam xtc cta khach hang, tir d6 diéu chinh cach
phuc vu pht hop va hiéu qua hon. Pong thoi, k§ ning tu van va thuyét phuc ciing dong
vai trd quan trong trong viéc hd trg khach hang lua chon giai phap phu hop trén co s&
1ap luan hop ly va tao sy déng thuan.

Trong cac tinh hudng phat sinh, k§ ning giai quyét van dé va xu 1y khiéu nai 1a
rat can thiét, giup nhan vién nhanh chong xac dinh nguyén nhén, lya chon phuong an
xtr Iy phu hop va duy tri mdi quan hé tich cuc v6i khach hang. Ngoai ra, nhan vién con
can c6 kha ning phdi hop véi cac bd phan lién quan va sir dung hiéu qua cac cong cu
hd tro nham nang cao chét lugng phuc vu.

- Vé Thdi do, day 1a yéu t6 quyét dinh su khac biét trong cam nhan cta khach hang,
duoc thé hién théng qua hai phuong dién: v6 hinh va hiru hinh.

O phuong dién hiru hinh, nhan vién can duy tri hinh anh chuyén nghiép thong
qua trang phuc gon gang, tac phong nghiém tac, ct chi lich sy, cach chao hoi va phong
cach giao tiép chuan muc. Nhitng yéu t6 nay gop phan tao 4n twong ban dau va thé hién
su ton trong ddi vai khach hang.

O phuong dién v6 hinh, thai d6 phuc vu thé hién qua tinh than trach nhiém, su
tan tAm, tinh chi dong, 1ong kién nhan, su trung thuc va y thirc sn sang hd trg khach
hang. Pay 1a nhitng yéu t6 mang tinh noi tai, khong dé nhan thiy ngay nhung c6 anh
huong 1au dai dén mirc do hai long va niém tin cua khach hang.

1.3.2. Nhén t6 san phim

Nhaén t6 san phim bao gém céac dic diém va gia tri ma doanh nghiép cung cap
nham théa man nhu cau khach hang, bao gom ca yéu té hitu hinh (chat luong, gia cd) va
vO hinh (thuong hi€u, hau mai). Pay la co s¢ hinh thanh ky vong cta khach hang va
dinh hudng hoat dong CSKH.

Xét vé vai tro, nhan t6 san phdm c6 anh hudng tryc tiép dén hiéu qua cua hoat
dong CSKH, dong thoi 1a nén tang chi phdi cac tuong tac giita doanh nghiép va khach
hang. San pham dam bao chat lugng, day di thong tin s& gitp giam khiéu nai va nang

cao hi¢u qua phuc vu.



Dé hd trg tdi vu cho hoat dong CSKH, nhan t san ph'flm can duogc xay dung va
hoan thién dya trén ba yéu cau cbt 15i sau:

- Thir nhat, vé danh muc san phcfm, can duoc thiét ké hé théng san phém theo
huéng da dang, co cau tric rd rang, dam bao su phan 16p hop 1y gitra cac phan khic nhu
phd thong, trung cap va cao cdp. Cac san pham trong danh muc can c6 tinh lién két va
nhat quan vé dic diém, gia trj nham giup khach hang dé dang nhéan dién va lua chon.
Mbt danh muc duoce td chirc khoa hoc khong chi hd tro khach hang trong qua trinh ra
quyét dinh ma con tao diéu kién thuan loi cho doi ngli CSKH trién khai céac hoat dong
tu van, dic biét 1a chién luge ban thém va ban chéo. Nguoc lai, néu danh muc san phém
thiéu logic hodc chong chéo vé chirc ning, nhin vién s& gip kho khin trong viée giai
thich va dinh hudng lua chon, tir 6 1am giam hiéu qua giao tiép va murc do tin cay cia
khéch hang.

- Thit hai, chdt heong san phdam 13 yéu ciu mang tinh nén tang va c6 anh hudng
manh mé& nhat dén hiéu qua CSKH. San phém can dam bao sy 6n dinh vé tinh nang, do
bén, tinh an toan va phai phii hop v6i nhitng cam két ma doanh nghiép da truyén thong.
Khi chat lugng duogc kiém soat tbt, sb luong khiéu nai s& giam déang ké, cho phép doi
ngii CSKH chuyén tir vai tro xir Iy sy ¢b sang gia ting trai nghiém va gid tri cam xuc
cho khach hang. Tuy nhién, néu san pham thudng xuyén phat sinh 15i hodc khong dap
tmg ky vong, nhan vién s& roi vao trang thai bi dong trong xir 1y, lién tuc ddi mit véi
phan hdi tiéu cuc, dé dan dén qua tai va suy giam hiéu qua phuc vu, thdm chi anh hudng
dén uy tin ctia doanh nghiép.

- Thit ba, vé gid ca, chinh sach gia can dugc x4y dung trén co s¢ twong ximg voi
gia tri mang lai va phu hop véi tung phan khiuc khach hang muc ti€u. Gia ca khong chi
can dam béo tinh canh tranh ma con phai minh bach, nhét quan va dé hiéu ddi voi khach
hang. Ngoai ra, cac chinh sach uu dii, khuyén mii can duoc truyén thong rd rang dé
tranh phat sinh hiéu nham. Gia ca c6 tac dong truc tiép dén ky vong cua khach hang dbi
v6i san pham va dich vu chim séc di kém. Khi murc gia cao, khach hang thuong ky vong
trai nghiém tuong xtmg, doi hoi d6i ngti CSKH phai nang cao tiéu chuan phuc vu. Nguoc
lai, néu chinh sich gia thiéu minh bach hoic thay d6i khong hop 1y, nhan vién s& gap
kho khian trong viéc giai thich va xir Iy khiéu nai, tir d6 lam gia ting ap luc trong qua

trinh CSKH.



Viéc dap tmg dong bo ba yéu cau trén khong chi gbp phan ning cao gia tri san
pham ma con 1a diéu kién tién quyét dé nang cao hiéu qua hoat dong CSKH, qua d6 gia
tang su hai 1ong va 10ng trung thanh cua khach hang ddi v6i doanh nghiép.

1.3.3. Nhén t6 su thuin tién

Nhan t6 sy thuén tién duoc hiéu la mic d6 dé dang, nhanh chéng va linh hoat ma
khach hang cam nhan khi tiép can san phém, st dung dich vu va tuong tac véi doanh
nghiép trong toan bd hanh trinh mua sim. Yéu t6 nay thé hién kha ning giam thiéu cac
rao can vé thoi gian, cong stic va chi phi trong sudt qua trinh mua va sir dung dich vu.

Xét vé phuong dién ndy, nhan té nay dong vai trd quan trong trong viéc nang cao
hiéu qua CSKH khi giup khach hang d& dang tim kiém thong tin va thuc hién giao dich,
tir d6 gia ting muc d6 hai 1ong va tin tuéng. Dong thoi, su thun tién gop phan tbi vu
ludng thong tin va gitip d6i ngtt CSKH néang cao tinh chi dong trong hd trg khach hang.

Nhim phat huy hiéu qua ctia nhan td su thuén tién trong CSKH, céc yéu cau sau
can dugc bao dam mot cach d@)ng bd va nhat quan:

- Trudce hét, xét trén phuong dién dia diém va thoi gian kinh doanh, doanh nghiép
can bd tri cac diém giao dich tai nhitng khu vuc dé tiép can, thuan loi cho viéc di lai,
ddng thoi co vi tri 16 rang va dé nhan biét doi v6i khach hang.

Bén canh d6, thoi gian kinh doanh can pht hop véi thoi quen va nhu cau thyc té
ctia khach hang, bao gdm viéc duy tri khung gio phuc vu hop 1y, han ché gian doan va
c6 thé linh hoat md rong vao nhitng thdi diém cao diém. Diéu nay gitp doanh nghiép
hd tro khach hang kip thoi va giam cc phan hi tiéu cuc lién quan dén sy bét tién trong
viéc tiép can dich vu.

- Tiép theo, vé mang lwdi phan phéi va phirong thire thanh todn, doanh nghiép can
xay dung hé thong phan phdi c6 d6 bao phi phu hop véi dic diém thi trudng, bao dam
kha ning tiép can san pham cua khach hang tai nhiéu khu vuc. Pong thoi, mang ludi
nay can duoc to chirc théng nhat vé thong tin, chinh sach ban hang, quy trinh giao nhan
va hd tro sau ban nham dam bdao tinh nhat quéan trong trai nghiém ctia khach hang. Song
song v&i d6, phuong thie thanh toan can da dang, don gian, an toan va phu hop véi thoi
quen cua nhiéu nhom khach hang, bao gém tién mat, chuyén khodn, thé, vi dién tr. Quy
trinh thanh toan can rd rang, dé thao tac va han ché tdi da sai sot trong qua trinh xac

nhan giao dich.



- Cudi cing, cdc kénh tuwong tac va hé tro khach hang, can xay dung theo hudng
da dang, linh hoat va dé st dung, c6 thé bao gém giao tiép truc tiép, dién thoai, email,
website, mang xa hoi hay nén tang truc tuyén. Tuy nhién, hi¢u qua ctia hé théng ho trg
khong chi phu thudc vao sb lugng kénh ma con & kha ning van hanh va phdi hop giita
cac kénh. Theo d6, thong tin cung cip can dugc théng nhéat, phan hoi kip thoi va c6 quy
trinh chuyén tiép rd rang giita cac bd phan, dong thoi luu trit lich st twong tac dé han
ché viéc khach hang phai lap lai thong tin nhiéu lan.

1.4. Hoat dong cham soc khach hang theo cac giai doan
Hoat dong CSKH duogc trién khai theo ba giai doan: trudc, trong va sau khi ban,
trong d6 cac giai doan co su lién két chat ché va van hanh theo mot chu trinh lién tuc

trong sudt hanh trinh khach hang.

m—)

Hinh 1.1: Quy trinh cham soc khach hang

1.4.1. Cham soc khach hang giai doan trudc khi ban

Giai doan trudc khi ban 13 thoi diém khach hang bat dau tim hiéu thong tin va
hinh thanh nhu cau d6i véi san pham, dich vu. Trong giai doan nay, hoat dong CSKH
tap trung vao viée thiét 1ap két ndi, cung cap thong tin va xay dung niém tin nhim gia
tang su quan tdm va thuc day khach hang tién gan hon dén quyét dinh mua.

Nhu vay, muc tiéu cdt 18i cua CSKH trude khi ban 1a chuyén héa su cha y cia
khach hang thanh nhu cau rd rang, tao dyng niém tin so bo dé thiic day hanh vi mua
hang, dong thoi tao nén tang cho cac hoat dong cham séc & nhimng giai doan tiép theo.

Hoat dong CSKH trong giai doan trude khi ban thudng duogc trién khai qua mot
50 budc co ban nhu sau:

- Budec 1: Thiét 1ap két ndi ban dau véi khach hang. Hoat dong CSKH bt dau
khi phat sinh diém cham gitta doanh nghiép va khach hang. Diém cham nay c6 thé xuét
phat tir viéc khach hang chu dong lién hé hodc tir phia doanh nghiép chii dong tiép can
thong qua cac kénh giao tiép va truyén thong. O budc nay, doanh nghiép thiét 1ap két
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ndi thong qua giao tiép than thién, chuyén nghiép nhim tao an tugng ban dau va xay
dung sy tin cay.

- Budc 2: Ghi nhin nhu ciu so b ciia khach hang. Tién hanh khai thac thong
tin co ban vé muc dich, pham vi va ky vong cia khach hang. Day la dir li¢u dau vao
quan trong dé dinh huéng phén loai va xdy dung phuong an tu van chi tiét trong cac giai
doan ké tiép.

Pé dam bao hiéu qua trién khai cac budc CSKH trong giai doan trudc khi ban,
doanh nghiép can dap tng cac yéu cau dbi v6i ba nhan td con ngudi, san pham va sy
thuan tién nhu sau:

- Thir nhdt, vé nhdn té con nguwoi, d6i ngiit CSKH déng vai trd quan trong trong
viéc tao dung an tuong ban dau va thiét 1ap nén tang tin cdy voi khach hang. Trong giai
doan nay, nhan vién can dam bao kha ning phan hoi nhanh chéng, dic biét trén cac kénh
tryc tuyén, nham tranh lam gian doan sy quan tdm ban dau ciia khach hang. Bén canh
d6, k¥ nang ling nghe cin dugc chu trong, thé hién qua viéc khong ngit 101 va c6 kha
nang ghi nhan chinh x4c cac théng tin co ban ma khach hang cung cap. Viéc dit cau hoi
cling can dimg ¢ muc dinh hudng, tranh tao 4p luc mua hang, két hop voi thai do than
thién va chuyén nghiép nhim xay dung thién cam va niém tin ban dau.

- Thit hai, vé nhdn t6 san pham, trong giai doan truéc ban, san pham chua déng
vai tro 1a dbi twong dé tu van chi tiét ma chu yéu duoc sir dung nhu cong cu hd tro khach
hang hinh dung nhu cau ban dau. Vi vdy, doanh nghiép can dam bao ndi dung gidi thiéu
san phém can tap trung vao cac dac diém co ban, pham vi dich vu va l¢i ich chinh, giup
khach hang c6 cai nhin tdng quan ma khong gy qua tai thong tin. Stir dung ngdn ngit rd
rang, han ché thuat ngit chuyén mén phirc tap. Danh muc san pham can duoc phan loai
hop ly theo nhom dich vy hoac muc dich sur dung, tao diéu kién cho khach hang dé dang
dinh huéng trong qua trinh tim hiéu.

- Cudi cing, vé nhén té su thudn tién, doanh nghiép can duy tri sy hién dién trén
cac kénh lién lac phé bién nhu dién thoai, mang xa hdi, website hoac cac nén tang nhén
tin, dong thoi cac kénh nay phai hoat dong 6n dinh va dé truy cap. Thoi gian phan hoi
can duoc rat ngan nham dam bao tinh lién tuc trong qua trinh tuong tac. Dac biét, quy
trinh lién hé can don gian, thong tin rd rang nham tao diéu kién thuan loi cho khach

hang trong qu4 trinh tiép cin va twong tac ban dau. Khi cac yéu t6 thuin tién duoc dam

11



béo, khach hang s& c¢6 xu huéng duy tri twong tac va chuyén sang cac budc tiép theo
trong qua trinh cham séc.
1.4.2. Cham soc khach hang giai doan trong khi ban

Giai doan trong khi ban 13 thoi diém khach hang da hinh thanh nhu ciu rd rang
va bat dau tién hanh cac hoat dong lya chon, so sanh va ra quyét dinh mua san phém
hoic dich vu. Trong giai doan nay, hoat dong CSKH tip trung vao viéc hd tro khach
hang trong qua trinh ra quyét dinh, dam bao trai nghiém mua hang dién ra thuan loi va
giam thiéu cic rao can c6 thé anh huong dén hanh vi mua.

Nhu vay, muc tiéu c6t 16i cia CSKH trong giai doan nay 1a hd tro khach hang ra
quyét dinh mua mdt cach nhanh chong, thuin tién va phu hop véi nhu cau, déng thoi
dam bao trai nghiém tich cuc trong toan bo qué trinh giao dich.

Hoat dong CSKH trong giai doan trong khi ban duoc trién khai theo mot trinh ty
lién két chat ché nhu sau:

- Budec 1: Xdc nhan nhu cau cu thé ciia khach hang. Sau giai doan tiép can ban
dau, doanh nghiép tién hanh xé4c nhan lai cic nhu cau chi tiét dua trén dit liéu da ghi
nhan. Viéc nay gitip dam bao sy thong nhit trong nhan thuc gitta doanh nghiép va khach
hang, tao co s vitng chic cho qua trinh tu van.

- Budc 2: Tw van va dé xuat giai phap phu hop véi nhu ciu. Dya vao nhu cau
da xéac 1ap, doanh nghiép dé xuét cac phuong 4n san pham phu hop nhét, két hop phan
tich gié tri thuc té va tinh ning wu viét gitp khach hang dé dang danh gia mirc d6 twong
thich.

- Bude 3: Giai dap thic mic va xir Iy phan hoi. Chi dong thao g& cac vudng
mac vé gia ca, chinh sach va diéu khoan str dung. Sy minh bach trong budc nay dong
vai trd quyét dinh trong viéc x6a bo do dur va caung cb niém tin cudi cing.

- Bwéc 4: HS tro hoan tét giao dich va thanh toan. Thyc hién diéu phdi quy
trinh mua hang va thanh toan theo huéng don gian, an toan va chinh xéc, gitip khach
hang hoan tat thu tuc mot cach thuan loi nhat.

- Bwéc 5: Ban giao san phiAm va hwéng din sir dung. Doanh nghiép chuyén giao
san phém keém theo cac hudng dan str dung, chinh sach hau mai va kénh ho tro ky thuat.
Pay 1a budc khiang dinh sy chuyén nghiép, gitp khach hang an tdm va bat dau trai

nghiém san pham hiéu qua.
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Dé cac budc CSKH trong giai doan trong khi ban dugc trién khai hiéu qua, doanh
nghiép can dap tmg cac yéu cu dbi voi ba nhan t con nguoi, san pham va sy thuan tién
nhu sau:

- Thit nhat, vé nhdn t6 con nguwoi, d6i ngli CSKH can dap tmg cic yéu cau lién
quan dén ning luc tu van va kha ning xir Iy tinh hudng trong qué trinh hd trg khach
hang ra quyét dinh. Trudc hét, nhan vién phai nim vimg thong tin san pham va c6 kha
nang phan tich nhu cau cu thé dé dé xuat phuong an phu hop. Song song do, su rd rang,
tu tin trong giao tiép cung kha ning xtr 1y linh hoat cac tinh huéng so sanh hay thuong
luong chinh 14 yéu té then chdt gitp khach hang d& dang dua ra quyét dinh. Pong thoi,
thai d6 chuyén nghiép, kién nhan va trung thuc cta nhan vién gép phan cang c¢d niém
tin va tao sy an tam cho khach hang trong qua trinh giao dich.

- Thit hai, vé nhén t6 san pham, doanh nghiép can dam bao san pham va cac thong
tin lién quan dugc x4y dung 1d rang, minh bach va nhét quan trong qua trinh tu van va
giao dich. Cac yéu t6 nhu gia ca, dac diém, loi ich va diéu kién st dung can duoc trinh
bay cu thé, d& hiéu va phu hop véi nhu cau dd duge xac dinh. Cac chinh sach lién quan
nhu bao hanh, d6i tra hodc hau mai can duoc giai thich rd rang dé khach hang c¢6 co s
duara quyét dinh. Déng tho1i, san phém can thé hién duoc su khac biét va gia tri thyuc té
s0 v6i cac lua chon khac trén thi truong nham ting tinh thuyét phuc. Thong tin san pham
cling can dam bao tinh nhat quan gitra cac kénh va giira ndi dung tu van véi thyc té.

- Cuodi cung, vé nhdn t6 su thudn tién, qué trinh mua hang can duoc to chirc don
gian, nhanh chéng va han ché t6i da cac tré ngai. Cac kénh ban hang phai hoat dong 6n
dinh, giup khach hang d& dang tiép can va thuc hién giao dich. Mit khac, quy trinh mua
hang can duoc thiét ké rd rang, logic va tdi gian cac budc khong can thiét nham giam
thiéu thoi gian va cong sirc cua khach hang. Pong thoi, cac phuong thic thanh toan da
dang, an toan va dé thyuc hién dé phu hop véi nhiéu nhom khach hang khéac nhau. Viéc
hd tro trong qua trinh giao dich ciing can duoc duy tri lién tuc dé khach hang c6 thé nhan
duoc su trg gitp ngay khi can.

1.4.3. Cham soc khach hang giai doan sau khi ban

Giai doan sau khi ban 13 thoi diém khach hang d hoan tat giao dich va bt dau
st dung san phém hodc dich vu. Trong giai doan nay, hoat dong CSKH tdp trung vao
viéc hd trg khach hang, duy tri sy hai long, cing c6 niém tin va gia ting long trung thanh

nham thuc ddy kha ning quay lai trong tuong lai.
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Vi vy, muc tiéu cdt 16i cia CSKH sau khi ban 1a dam bao khach hang sir dung
san pham hiéu qua, xur 1y kip thoi cac van dé phat sinh, dong thoi duy tri sy hai long va
xay dung mdi quan hé 1au dai voi khach hang.

Trong giai doan sau khi ban, hoat dong CSKH dugc trién khai thong qua céc
budce cu thé nhu sau:

- Bude 1: Theo déi va hd tro thich nghi. Cha dong lién hé dé kiém tra tinh trang
str dung va giai quyét cac vudng mic k¥ thuat ban dau. Viéc hd tro chuyén sau gitp
khach hang toi wu hoa gia tri san pham, dong thoi thé hién sy cam két dong hanh cua
doanh nghiép.

- Bwéc 2: Quan trj khiéu nai. Tiép nhan va xir Iy cac phan hdi tiéu cuc véi thai
d6 cau thi va quy trinh minh bach. Pay 1a budc then chét dé giam thiéu sy bat man, khoi
phuc niém tin va ngan chin rii ro truyén thong tiéu cuc.

- Buwéce 3: Quan ly co s& dir liéu khach hang. Cap nhat lich st giao dich, hanh vi
va phan hoi cta khach hang vao hé théng quan 1y dit liéu. Dit liéu nay 1a tai nguyén cot
161 dé doanh nghi¢p thuc hién cac chién luoc chiam séc c4 nhan hoa va du bao nhu cau
trong tuong lai.

- Buéc 4: Duy tri twong tac va chim séc dinh ky. Thuc hién cac hoat dong nhic
lich bao tri, cung cap thong tin gia tri gia ting hodc chuc ming vao cac dip dic biét.
Muc ti€u la duy tri sy hién dién cua thuong hi€u trong tam tri khach hang.

- Budrc 5: Khai thac gia tri 1au dai va xay dung 1ong trung thanh. Trién khai
cac chuong trinh khuyén mai, tri 4n dic quyén cho khach hang. Muyc tiéu 1a kich thich
hanh vi mua lai va khuyén khich khach hang lan téa thuong hiéu.

Dé cac budc CSKH sau khi ban dugc trién khai t6i wu, doanh nghiép can dap ung
cac yéu cau doi v4i ba nhén tb con nguoi, san phém va su thuan tién nhu sau:

- Thit nhat, vé nhdn t6 con nguwoi, trong giai doan sau khi ban, doi ngii CSKH
khong chi dong vai trd hd trg ma con 1 nguodi ddng hanh va giai quyét van dé cho khach
hang trong sudt qua trinh sir dung. Nhan vién can cha dong theo di, lién hé lai sau khi
ban giao san pham dé nam bt tinh trang sir dung va mirc d6 hai long. Cung voi d6, nhan
vién phai c6 kha ning huéng din va truyén dat 16 rang, dé hiéu nham hd tro khach hang
trong cac tinh hudng phat sinh.

Dic biét, k§ ning xur 1y khiéu nai giit vai tro then chdt, doi hoi nhan vién phai

tiép nhan va giai quyét phan hdi mot cach binh tinh, minh bach nham khéi phuc niém
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tin cua khach hang. Bén canh d6, viéc duy tri su két ndi v6i khach hang thong qua cac
hoat dong chim soc sau ban can dugc thyc hién theo timg thdi diém phu hop, nham gop
phan cling ¢6 va duy tri mdi quan hé 1au dai.

- Thit hai, vé nhén té san pham, trong giai doan sau khi ban, san pham khong chi
duoc danh gia ¢ chit luong ¢t 16i ma con & hé thong gia tri gia ting va cac cam két hau
mai di kém. San pham can van hanh 6n dinh, ding v6i nhitng gi da cam két nham han
ché 15i phét sinh va dan dén khiéu nai. Céc tai liéu huéng dan sir dung, thong tin bao
hanh va hd tro k¥ thuat ctia san pham phai dugc chudn bi day du, 16 rang dé khach hang
d& dang tiép can va sir dung hiéu qua.

Song song véi d6, cac chinh sach hau mai nhu bao hanh, d6i tra hodc hd tro k¥
thuat cin dam bao tinh minh bach va kha thi. Khi phat sinh su c¢b, doanh nghiép phai c6
san phuong an khic phuc hodc boi thuong phii hop va linh hoat trong trién khai. Dong
thoi can nang cép 16 trinh san pham dinh ky nhdm duy tri strc hut, tir 6 kéo dai vong
doi khach hang va tdi wu hoa gia tri khai thac dai han.

- Cudi ciing, vé nhan t6 s thudn tién, doanh nghiép can dam bao khach hang co
thé dé dang tiép can cac dich vu hd trg sau ban véi mirc nd luc thép nhat. Hé théng kénh
cac tuong tac can duoc duy tri on dinh, dé lién hé va co kha nang phuc vu lién tyc trong
cac khung thdi gian phi hop, nhim dam bao khach hang c6 thé nhan duoc hd trg kip
thoi khi phat sinh vin dé. Thoi gian phan héi ciing can duoc rat ngan t6i da dé han ché
gian doan trong qua trinh st dung.

Quy trinh xtr ly khiéu nai va hd trg ky thuat can dugc thiét ké don gian, 10 rang,
han ché thu tuc khong can thiét, déng tho1 dam bao viéc cap nhat va luu trir lich st tuong
tac va giao dich cua khach hang trén hé thé)ng dtr iéu mot cach déy du va lién tuc. O
giai doan nay, viéc duy tri mdi quan hé théng qua cac hoat dong cham soc dinh ky, tri
an hoac khuyén khich gidi thiéu can dugc trién khai theo cach thuén tién, dé tiép can va

khong gy phién ha cho khach hang.
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CHUONG 2: THUC TRANG HOAT DPONG CHAM SOC KHACH HANG TAI
CONG TY TNHH THUONG MAI VA DICH VU SKYPRO
2.1. Gi6i thiéu tdng quan vé Cong ty SKkypro
2.1.1. Tong quan vé cong ty
Tén cong ty: Cong ty TNHH Thuong mai va Dich vu Skypro
M s6 thué: 0402008344
Nguoi dai dién phap luat: Luong Trong Hiéu
Dia chi: 24 Nguyén Phudc Lan, phudng Hoa Xuédn, quan Cam Lé, Thanh phd Pa
Nang.
Dién thoai: 0913.555.045
Email: Info@skyprovietnam.com

Website: https://bayre247.com.vn

=\

Y SKYPRO

Hinh 2.1: Logo Cong ty TNHH Thuong mai va Dich vu Skypro

2.1.2. Lich sir hinh thanh va phit trién

Cong ty TNHH Thuong mai va Dich vu Skypro dugc thanh 1dp vao ngay
23/10/2019, co6 tru s¢ ban dau tai 42 Nguyén Hiru Dat, Hai Chau, TP. ba Ne:mg. Doanh
nghiép hoat dong duéi hinh thirc Céng ty TNHH hai thanh vién tré 1én véi von diéu 16
1.000.000.000 d6ng do dng Lwong Trong Hiéu truc tiép diéu hanh. Pén ndm 2023, nham
dap tmg nhu cau md rong quy mo, cong ty di chuyén tru so vé 24 Nguyén Phudc Lan,
Hoa Xuan, TP. Pa Nang.

Giai doan 2019 — nay: Sau hon 6 nim hinh thanh va phat trién, Skypro da khang

dinh vi thé 13 dai Iy F1 uy tin trong linh vuc van tai hang khong va 1t hanh. Vi chién


https://bayre247.com.vn/

luge 1ay khach hang 1am trong tm va tién phong Gng dung cong nghé trong dit vé,
thanh toan truc tuyén, cong ty da xac 1ap duoc nhimg cot mbc 4n tuong:

- Vietnam Airlines: Top 2 Dai 1y xuét sac khu vuc Mién Trung va Top 25 toan
quoc.

- Vietjet & Bamboo Airways: Pai ly dat mirc doanh thu hang Titan.

V61 doi ngli nhan sy chuyén mén cao va quy trinh van hanh linh hoat, Skypro
khong ngimg nang cao uy tin thwong hiéu, huéng téi muyc tiéu phét trién bén vimng va
mé rong thi phan trén toan quoc.

2.1.3. Tam nhin, st ménh va cac gia tri cot 16i

TAm nhin:

Tré thanh don vi 1ir hanh va dai 1y hang khong hang dau tai khu vuc Mién Trung
va Viét Nam, tién phong trong viéc cung cap cac giai phap du lich toan dién, hién dai
va két néi moi hanh trinh ciia khach hang mét cach thong minh, nhanh chéng nhét.

Str ménh:

Mang dén trai nghiém du lich tron ven va sy hai 1ong t6i da cho khach hang thong
qua cac dich vu dit vé may bay va tour du lich da dang, chuyén nghiép; dong thoi dong
hanh cuing khach hang trong sudt hanh trinh va xay dung quan hé bén viing véi ddi tac
nham nang cao uy tin va ning lyc canh tranh.

Gia tri c6t 16i: Hoat dong cua cong ty dya trén 5 gid tri cot 15i:

- Tan tam: Phuc vu khach hang chu d4o, hd tro 24/7 nham dam bao su hai long.

- Chuyén nghiép: Doi ngii nhan sy giau kinh nghiém, quy trinh cung cap dich vu
bai ban.

- Uy tin: La dai 1y F1 va dbi tac ctia nhiéu hang hang khong, dam bao chét luong
va phép 1y minh bach.

- Tbi wu: Cung cap giai phap vé va tour linh hoat véi chi phi hop 1y.

- Séng tao: Khong ngimg d6i méi dich vu va ing dung cong nghé dé nang cao trai
nghiém khach hang.
2.1.4. Cac linh vuc kinh doanh va sin pham chinh

Cong ty TNHH Thuong mai va Dich vu Skypro hoat dong chua yéu trong linh vuc
dich vu du lich va van tai hang khong, tap trung cung cap cac giai phap di chuyén va du

lich tron géi cho khach hang.
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Vé nganh nghé kinh doanh, cong ty dam nhiém vai tro dai Iy vé may bay, 1a dai
Iy F1 (ddi tac cdp cao) clia cac hing hang khong noi dia va qubc té, chuyén cung cip
dich vu dit vé nhanh chong, chinh xac va toi wu chi phi cho khach hang. Bén canh 4o,
cong ty con t6 chirc va diéu hanh cac chuong trinh tour du lich, bao gém tour tham quan,
nghi dudng va cac tour tron goi trong nudce cling nhu quéc té, dap tng da dang nhu cau
cua tirng phan khuc khéach hang.

San pham chu dao:

Vé méy bay: Qudc té va noi dia, gia tot, hd trg dat chd nhanh chong.

Tour du lich: Tron géi trong nudc va quéc té, thiét ké linh hoat theo nhu cau.

- Khéch san: Bat phong da dang, tir tiéu chuan dén cao cip.

V¢ vui choi: vé tham quan, vé show dién.

2.1.5. Co ciu to chirc va bd may quan ly

[ Giam dbc ]

A 4

2.1.5.1 So db té chirc ciia cong ty

Pho Giam dbc

|
v v

toan

Y \ 4 \ 4 \4

P
Phong Phong Phong ) Pyh(‘)ng .
Nghiép vu - van hanh Kinh doanh Ké toan Hanh chinh — nhén sy

.

Hinh 2.2: So do co cdu té chire Cong ty TNHH Thirong mai va Dich Vu Skypro

2.1.5.2. Chirc nang nhiém vu cia cdc phong ban

a) Gidm doc

- Chirc ning: La nguoi ding dau cong ty, chiu trach nhiém diéu hanh toan bd hoat
dong kinh doanh va quan 1y ctia doanh nghiép theo dinh hudng chién lugc di dé ra.

- Nhiém vu: Hoach dinh chién lugc va ké hoach kinh doanh, t6 chire, kiém soat hé
thdng van hanh va ra quyét dinh trong yéu vé tai chinh, nhan sy nham t&i uvu hoa két qua
hoat dong cua doanh nghiép.

b) Phé Gidm doc
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- Chirc nang: Hb trg Giam ddc diéu hanh hoat dong chung va tryc tiép quan 1y cac
mang nghiép vu dugc phan cong.

- Nhiém vu: Piéu phdi cac phong ban, giam sat chi tiéu doanh thu va chat lugng
dich vu; thay mat Giam ddc giai quyét cac van dé phat sinh khi duoc iy quyén va dé
xuét cai tién quy trinh van hanh.

¢) Phong Kinh doanh

- Chirc ning: Thyc hién hoat dong kinh doanh céc san pham du lich cta cong ty,
ddng thoi 1 ddu méi truc tiép tiép can, tu van va CSKH.

- Nhiém vy: Nghién ctru nhu cau thi trudng, xy dung san pham, tim kiém va phat
trién khach hang, tu van va ban dich vu. Ddng thdi phdi hop voi cac bd phan lién quan
trong trién khai dich vu, thanh toan va hoan thién hé so.

d) Phong Nghiép vu — Vdn hanh

- Chtrc nang: Phong Nghiép vu — Van hanh thuc hién cac nghi¢p vu lién quan dén
vé may bay va ddm nhan vai tro trién khai, van hanh cac dich vu du lich cta cong ty.

- Nhiém vu: Tu van, dit chd, xuit vé may bay, phéi hop trién khai cc san phém
du lich. Theo di dich vu va xtr Iy céc yéu cau thay doi, hoan hity va van dé phat sinh.
Pong thoi phdi hop voi cac phong ban nhim dam bao cung cip dich vy dong bo va hiéu
qua.

e) Phong Ké todn

- Chirc nang: Phong Ké toan thyc hién cong tac quan 1y tai chinh va hach toan ké
toan cua cong ty.

- Nhiém vu: C6 nhi€ém vu theo doi thu — chi, quan 1y cong no, thuc hién thanh
toan va 1ap bao cdo tai chinh, phdi hop voi cac bd phan lién quan trong viée kiém soat
dong tién va xac nhan giao dich.

f) Phong Hanh chinh — Nhan su

- Chtre nang: Quan 1y cong tac hanh chinh va ngudn nhan luc cia cong ty, dam
bao hoat dong nodi bo dién ra 6n dinh va hiéu qua.

- Nhiém vu: Thuc hién cong tac tuyén dung, dao tao, phat trién nhan sy va quan
1y ho so lao dong ciing nhu cac ché d6 chinh sach. Xay dung va trién khai quy ché noi
b, to chitc cac hoat dong hanh chinh, van phong dam bao mdi trudng lam viée va vin

hoa doanh nghiép, hd tro cac phong ban trong cong tac to chirc va diéu phdi nhan su.
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2.2. Phan tich méi trwong kinh doanh

2.2.1. Moi truwong vi mo

Theo Philip Kotler, méi trudng vi mé bao gdm cac tac nhan lién quan truc tiép
dén kha niang cung Gmg dich vu va gia tri cho khach hang ctia doanh nghiép. Phan tich
moi trudong vi mo giip Cong ty Skypro nhan dién cac co hdi, thach thure va xac 1ap vi
thé canh tranh théng qua ba yéu t c6t 15i:
2.2.1.1. Khdach hang

Hé thdng khach hang cua SkyPro duoc phan loai thianh ba nhém chién lugc gom:
khach hang ¢4 nhan (B2C), khach hang t6 chirc (B2B) va dai Iy cép 2 (F2).

Thir nhat, doi véi phéan khiic khdach hang cd nhan (B2C). Pay 1a phan khic trong
yéu, chiém khoang 70-75% co s dit liéu khach hang. Nhém nay chii yéu 1a ca nhan,
ho gia dinh hodc nhom ban bé c6 nhu cau du lich, hoc tap hodc tham than, tap trung
trong d6 tudi 18-45. Ho c6 kha ning tiép can cong nghé cao va chi yéu giao dich qua
céc nén tang s6 nhu Facebook, Zalo, Website.

Nhoém khéch hang ndy ¢6 nhu ciu sir dung kha da dang nhu vé may bay, tour du
lich va Iuu tra. Bac diém cua phan khuc nay 1a sy nhay cam vé gia di kém ky vong cao
vao tinh tién loi, tbc do phan hoi va kha ning cung cip dich vu tron géi. Vi tan sut
giao dich khoang 1-3 1an/nam va gi4 tri don hang trung binh 37 triéu dong. Mic du gia
tri mdi don hang khong 16n nhung day 1 ngudn luc chinh gitp coéng ty duy tri doanh
thu on dinh nho quy moé khach hang 16n va kha niang quay lai sir dung dich vu khi ¢6
trai nghiém tich cuc.

Thit hai, doi véi nhém khdach hang té chire (B2B). Bao gébm cac doanh nghiép
hoat dong trong nhiéu linh vuc ¢6 nhu ciu st dung dich vu cho cong tac, hoi nghi hoac
du lich khen thudng. SkyPro hién dang phuc vu mot sé khach hang tiéu biéu nhu PTI
Pa Nang, Cong ty TNHH Tinh Ha va Cathay Life. Miac du chi chiém khoang 5-10%
téng co so khach hang, nhom nay dong gop dang ké vao doanh thu nho gia tri don hang
cao va tin suit giao dich on dinh.

Khach hang B2B thuong yéu cau tinh chuyén nghiép, kha nang ho tro lién tuc,
chinh sach cong no linh hoat, sy chinh x4c va nhanh chéng trong quy trinh xuat hoa don.
Tan suit giao dich ctia nhém nay khoang 3—10 lan/nam véi gia tri mdi don hang dao

dong tir 10-50 triéu dong, tuy theo doanh nghiép 16n nho.
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Thit ba, doi véi nhém khdach hang la dai Iy cdp 2 (F2). Pay 1a nhom khach hang
dong vai tro trung gian phan phdi, chiém 10-20% co s& khach hang. Skypro hién 13 ddi
tac cung ung cho mot sb dai Iy nhu TraNi Travel, Du lich Viét Tin, Thién An Travel va
Xuan Manh Travel.

Nhom dai Iy F2 hoat dong voi quy mé nho, tinh linh hoat cao nhung phu thudc
dang ké vao Skypro trong viéc cung cdp dich vu. Do d6, ho dit yéu cau cao vé toc do
xtr Iy giao dich, @6 chinh xé4c ctia thong tin va ning luc hd tro k thuat kip thoi, dic biét
1a mrc gi4 canh tranh va chinh sach chiét khau. Nhom nay c6 tan suét giao dich kha cao,
trung binh tir 1015 giao dich/thang v&i gia tri mdi don hang khoang 5-10 triéu dong,
gop phan duy tri doanh thu 6n dinh va mé rong do pha thi trudng cho doanh nghiép.

Panh gia tac dong dén Cong ty TNHH Thuwong mai va Dich vu Skypro

Co cau khach hang da dang gitip cong ty Skypro duy tri nguon doanh thu 6n dinh,
gia ting gid trj kinh doanh va mé rong pham vi thi truong. Tuy nhién, sy khac biét vé
dic diém va nhu cau giita cac nhom khach hang ciing lam gia ting ap luc trong quan tri,
doi hoi deong ty phai linh hoat trong chinh sach gia, nang cao chat lugng dich vu va tbi
vu héa quy trinh van hanh nham d4p ung hiéu qua cic yéu cu ngay cang cao.
2.2.1.2. Nha cung vwrng

Nha cung tng 12 yéu t6 dau vao then chét, quyét dinh truc tiép dén chat lugng
dich vu va ning luc canh tranh ctia Skypro. Hé thong ddi tac ciia cong ty hién tip trung
vao hai linh vyuc chién luge: hang khéng va dich vu vui choi giai tri.

Doi véi nha cung vmg vé mdy bay, Bamboo Airways 1a ddi tac chién luoc trong
yéu cua Skypro. Bamboo dugc dinh vi theo phan khiic dich vu chat lugng cao, véi chi
sd dung gio duy tri khoang 80-82% nam 2025 va ty 1& hity chuyén thap (0,1%). Bamboo
Airways sé hitu khoang 18 tau bay va tap trung khai thac cac duong bay ndi dia trong
diém. Trong cao diém he 2025, hing ting 28% ngudn cung ghé ndi dia, cho thiy kha
nang dap tmg linh hoat nhu cau thi trudng. Bén canh d6, hing con c6 hé thong hd tro
van hanh hién dai, cho phép xir Iy nhanh c4c nghiép vu nhu dit chdt, thay dbi hanh trinh.
Tuy nhién, sau giai doan tai cdu trac 2023-2024, mang lu6i dudng bay di bi thu hep
ddng thoi muc gia vé ciia hing thudng cao hon cac hing gia ré, 1am han ché kha ning
tiép can nhom khach hang nhay cam vé gia.

DPoi voi nha cung vmg dich vu vé vui choi gidi tri, Skypro hién dang hop tac véi

cac thuong hi€u 16n nhu VinWonders va Sun World.
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- Th nhét, vé& VinWonders — 1a thuong hiéu vui choi giai tri thudcVingroup, so
hitu nhiéu khu vui choi quy mo l6n & Phu Quéc, Nha Trang va Nam Hoi An, c6 kha
nang phuc vu linh hoat, khong gidi han sé lugng vé vui choi. Hé thong van hanh dugc
s6 héa voi vé dién tir va ma QR gitp t6i wu quy trinh giao dich. Pong thoi, sy lién két
véi cac dich vu trong hé sinh thai Vingroup tao nén chudi san phém du lich déng bo. Vé
gia ca, VinWonders ap dung mirc gia niém yét cong khai nhung c6 sy diéu chinh theo
khu vire va d6i twong khach hang. Cu thé, VinWonders Nam Hoi An ap dung giam gia
50% cho khach tai 11 tinh mién Trung trong thang 04/2026. Bén canh d6, khi Skypro
ky hop ddng véi VinWonders, cong ty s& nhan duoc gia CK (gia chiét khau cho dai ly
cap 1)khoang 10%, gitip tdi wu hoa loi nhuan va tao loi thé canh tranh vé gia trén thi
truong.

- Thi hai, vé Sun World — 13 thuong hiéu vui choi giai tri thuéc Tap doan Sun
Group voi cac t6 hop vui choi 16n tai Pa Nang, Ha Long va Phu Quéc. Sun World s¢&
hiru hé théng van hanh hién dai, ap dung v¢é dién tir, ma QR va cong nghé nhan di¢n
khuon mat. Sun World ¢6 kha nang phuc vu lugng khach 16n, khong gidi han sb lugng
vé, dac biét trong mua cao diém, déng thoi lién két véi cac san phém nghi dudng, khach
san va 18 hoi cua Sun Group nham tao trai nghiém da dang cho khach hang. V& gia, Sun
World 4p dung mirc niém yét cong khai nhung linh hoat theo khu vuc. Dién hinh,
chuong trinh giam gia 50% trong thang 3/2026 cho khach tai 11 tinh mién Trung — Tay
Nguyén. Skypro khi hop tac s& dugc huong gia CK khoang 10%, gop phan nang cao loi
nhuan.

Tuy nhién, han ché cta hai nha cung tng nay 1a chinh sach hoan — hily trong déi
chit ché, da sd vé sau khi phat hanh khong dwoc hoan hoidc huy.

Panh gia tic dong dén Cong ty TNHH Thwong mai va Dich vu Skypro

Nhin chung, viéc hop tac vai cac ddi tac uy tin gitp Skypro dam bao ngudn cung
6n dinh, nang cao chat luong dich vu va ting kha ning canh tranh trén thi trudng. Tuy
nhién, doanh nghiép van chiu anh huéng tir mot sb han ché nhu gia vé cao, mang ludi
khai thac chua da dang va chinh sach hoan — hity vé thiéu linh hoat. Do dé, Skypro can
tiép tuc da dang hoa ddi tac va toi wu chinh sach kinh doanh nham nang cao hiéu qua
hoat dong va dap tng tot hon nhu cau khach hang.
2.2.1.3. Péi thii canh tranh
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Bang 2.1: Phan tich d6i thii canh tranh trwc tiép ciia Cong ty TNHH Thwong mai va Dich vu Skypro

Tiéu chi Cong ty TNHH Thuwong mai | Céng ty TNHH Gidc mo Cong ty TNHH Mot Cong ty TNHH
va Dich vu Skypro bay ré thanh vién Today Danabay
Thuong hi¢uva | Thanh 13p nam 2019, hoat | Doanh nghi€ép c¢6 kinh | Doanh nghiép lir hanh ¢6 uy | Thanh 1ap ttr nam 2010, c6
kinh nghi¢m dong manh tai ba Nﬁng, tap | nghi€ém lau nam, thuong hi¢u | tin tai Pa Nﬁng, duoc cép bé day kinh nghi¢m va vi

trung md rong thi truong ndi

dia

uy tin, 1a dai Iy cdp 1 cua

nhiéu hang hang khong

phép lit hanh quéc té

thé on dinh trong nganh du
lich

Danh muc san

Cung cip vé may bay, tour du

Tap trung manh vao vé may

Chuyén tour du lich trong

Cung cap da dang dich vu

pham lich, dich vu visa va dit phong | bay noi dia va qudc té, két | va ngoai nudc, két hop dich | gdm vé may bay, khach
khach san hop dich vu hd tro san bay va | vy visa va luu tra san, tour va thué xe
combo du lich
Kénh ban hang | Chu yéu thong qua nén tang | Két hop giita kénh online va | Ban hang tryc tiép tai van | Chii yéu qua website,

truc tuyén (website, Facebook,

Zalo) va hotline

hé théng dai 1y truyén thong

phong va qua website

hotline va cdc nén tang

truc myén

Chinh sach ban
hang

Ban hang thong qua cac kénh
tryc tuyén. Khach hang thyc
hién dat dich vu va thanh toan
qua chuyén khoan hodc truc

tiép. Nhan vién s€ ti€p nhan

Ap dung quy trinh ban hang
chuyén nghi¢p thong qua h¢
thong dat vé truc tuyén.

Khéch hang lya chon dich vu,

Trién khai ban hang theo
hinh thtc tu van truc tiép
két hop online. Khach hang
duogc ho tro lya chon tour,

dang ky dich vu va thanh

Thyuc hién ban hang chu
yéu qua nén tang truc
tuyén. Khiach hang dat
dich vu qua website hoac

hotline, sau d6 nhan xac
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thong tin, xac nhan don hang | thuc hién thanh toan va nhan | toan theo hudéng dan cua | nhan va hudng dan thanh
va gui thong tin dich vu qua | x4c nhdn tir dong tir hé thong. | nhan vién. toan tir doanh nghiép.

email hodc tin nhan.

Chinh sach sau | H trg khach hang 24/7 thong | Ap dung chinh sach doi/tra | C6 khung phi huy va hoan | Tiép nhan va xir I cac yéu
ban qua hotline va cac kénh tryc | vé theo quy dinh cia hing | 1 rang, thoi gian hoan tién | ciu hd tro thong qua
tuyén. Tiép nhan va xu 1y cac | hang khong. HO tro khach | 7-10 ngay lam viéc, néu | hotline va email. Thuc
yéu cdu thay ddi, hoan/huy | hang xiur Iy cic vAn dé phat | cong ty khong thuc hién | hién doi/tra dich vu theo
dich vu theo quy dinh, dong | sinh thong qua tong dai va hé | dugc dich vu thi hoan tién | chinh sach quy dinh, dam
thoi hudng dan khach hang cac | théng CSKH. trong 3 ngay. Chuyén hodc | bao quyén lgi khach hang.
thu tuc lién quan. d6i tour phai bao bang vin

ban/email cho cong ty.

banh giad canh | C6 loi thé vé tinh linh hoat va | Loi thé manh vé thuong hiéu, No6i bat vé dich vu tour tron | Cé kinh nghi¢ém va danh

tranh kha nang tiép can khach hang | do tin cdy cao nhung it linh | géi va CSKH, nhung chua | muc dich vu da dang,
qua nén tang s6, tuy nhién quy | hoat vé gia va chinh sach manh vé vé may bay nhung chua t6i wu vé cong
md va thuong hiéu con han ché ngh¢ va trai nghiém khéach

hang

(Nguén: Téng hop tir website cdc doanh nghiép (2026)
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Két qua phan tich tai Bang 2.1 cho thiy Skypro dang van hanh trong moi truong
c6 tinh canh tranh cao, d6i dau truc tiép v6i cac doanh nghi€p day dan kinh nghiém va
uy tin. Loi thé ctia d6i thu khong chi ndim & quy mé hé thdng hay d6 tin ciy thuong hiéu
ma con & chién luge da dang hoa san pham tron goi nham gia ting gia tri va md rong
thi phan. Piéu nay khang dinh mirc 46 canh tranh trong nganh khong chi phu thudc vao
tiém lyuc tai chinh ma con & nang lyc tao dung loi thé dic thu.

Trong bdi canh d6, mic du con han ché vé thuong hiéu va quy md, Skypro van
thé hién sy linh hoat vuot troi trong viéc thich tng thi truong va tiép can khach hang
qua nén tang sd. Pay 1a tién dé quan trong dé doanh nghiép khai thac hiéu qua cac phan
khiic ngach va timg budc nang cao ning luc canh tranh. Tuy nhién, dé dam bao phat
trién bén virng, don vi can tiép tuc hoan thién hé théng dich vu va tan dung t6i da loi thé
san c6 dé xay dung chién lugc phat trién phu hop.

Két luan chung vé tac dong ciia moi trueong vi md dén hoat dong kinh doanh
cia Cong ty TNHH Thuwong mai va Dich vu Skypro

Moi trudong vi mé c6 anh huong truc tiép dén hoat dong kinh doanh cua Skypro,
vura tao co hoi mé rdng thi trudong, vira dat ra ap luc canh tranh dang ké. Co cu khach
hang da dang giup duy tri doanh thu 6n dinh nhung ciing doi hoi nang cao chat luong
dich vu. Pong thoi, hé théng nha cung tmg uy tin gdp phan dam bao ngudn dau vao on
dinh, song lam gia ting mic do phy thudc ctia doanh nghiép. Trong bdi canh do, Skypro
can ddy manh chuyén nghiép hoa, ning cao chit luong ngudn nhén luc, toi vu quy trinh
va tang cuong Uung dung cong ngh¢. Bén canh do, viéc phat trién dich vu khac biét va
khai thac hiéu qua mbi quan hé vdi nha cung tmg sé 13 yéu t6 quan trong gitip doanh
nghiép nang cao niang lyc canh tranh va hudng téi phat trién bén viing.

2.2.2. Méi trueong vi mo

Mai truomg vi md bao gdm céc yéu td bén ngoai c6 pham vi rong, tac dong gian
tiép nhung sau sic dén hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép. Dbi véi SkyPro, cac
yéu t6 vi md dong vai trd quan trong trong dinh hudng chién luge va mo rong thi truong:
2.2.2.1. Kinh té

- Tang truéng kinh té (GDP):
Theo Tong cuc Théng ké va Cong Thong tin dién tir Chinh phii, nim 2025, kinh

té Viét Nam ghi nhan murc ting trudng GDP 4n twong 8,02%, dwa quy mo nén kinh té
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dat 12.847,6 nghin ty dong (~514 ty USD) véi GDP binh quan ddu ngudi dat 5.026 USD

(ting 326 USD so véi 2024). Budc sang quy /2026, du chiu ap luc tir bién dong dia

chinh trj 1am ting chi phi ning lugng, logistics va gia ca hang hoa, GDP van duy tri da

tang trudng 6n dinh & mtrc 7,83%. Co céu kinh té chuyén dich tich cuc véi khu vuce dich

vu chiém ty trong cao nhét (43,45%), tao tién dé viing chéc cho nganh du lich phat trién.
- Lam phat:

CPI binh quan nam 2025 tang 3,31%, trong khi lam phat co ban dat 3,21%, cho
thdy mit bang gia ca twong dbi 6n dinh. Pén quy 12026, dudi tac dong cia bién dong
gia nang lugng thé gidi, CPI ting 3,51% va lam phat co ban ting 3,63% so vai cing ky
niam 2025. Gia nhiéu nhém hang hoa va dich vy thiét yéu déu ting, dic biét 1a nhém nha
0, dién nudc, vat licu xay dung va giao thong (tang 5,69%). Tuy nhién, muc tang van
nam trong pham vi kiém soat, phan anh hiéu qua cua cic chinh sach diéu hanh kinh té
vi m6 cua Chinh phu.

- Ty gid héi dodi va ldi sudt:

Ty gia USD/VND chiu 4p lyc ting do bién dong tai chinh qudc té va dong USD
lén gia, dao dong khoang 26.100 — 26.340 VND/USD vao cubi nam 2025 va tiép tuc
bién dong trong quy 1/2026 nhung van nam trong bién do kiém soat.

V& 13i suét, tir cudi ndm 2025 mat bang 14i suit cho vay ting nhe. Dén quy /2026,
141 sudt phd bién & muc 7% — 9,3%/niam, ting khoang 0,3% — 0,4% so v6i nim trudc.
Tuy nhién, 13i suit vu tién cho vay ngin han van duy tri & mirc thap 3,8%/nim nham hd
trg doanh nghiép duy tri san xuat va kinh doanh.

- Thu nhdp va tién lwong:

Theo Cuc Théng ké, Nam 2025, thu nhap binh quan cia nguoi lao dong dat 8,4
triéu déng/théng, tang 8,9% so vo1i nam 2024. Thu nhap khu vuc thanh thi dat 10,1 tri¢u
dong/thang, cao hon khu vuc nong thén véi 7,3 triéu dong/thang.

Dén quy 1/2026, du chi phi sinh hoat ting, thu nhip binh quin van dat 9.0 triéu
dong/thang, tang 8,5% so v&i cuing ky nam 2025. Thu nhap khu vuc thanh thi dat 10,7
triéu ddng/thang va néng thon dat 7,9 triéu dong/thang. Piéu nay cho thay s cai thién
vé thu nhap 12 nhan 6 then chdt duy tri sirc mua thi truong.

Panh gia tac dong dén Cong ty TNHH Thuong mai va Dich vu Skypro

Moi trudng kinh té giai doan 2025 — quy 1/2026 nhin chung tao diéu kién thuan

loi cho Skypro nh¢ tang truong kinh té on dinh, lam phat dugc kiém soat va thu nhap
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ngudi dan cai thién. Tuy nhién, ap luc tir gia xdng dau, ty gid va chi phi van hanh ting
cao doi hoi doanh nghiép phai t6i uu héa quan tri chi phi. Xu huéng chuyén dich sang
céc san pham c6 chi phi hop 1y ctia khach hang nhay cam vé gi 1a bai toan budc Skypro
phai linh hoat trong chinh sach san pham va gia ca dé duy tri nang luc canh tranh bén
ving.
2.2.2.2. Chinh tri - phap ludt

- Chinh tri va an ninh quéc gia:

Viét Nam duy tri méi trudng chinh tri 6n dinh v6i nhitng cai thién dang ké vé an
ninh trat ty. Theo Bdo cdo cong tac phong, chong ti pham nam 2025 cia Bo Cong an,
to1 pham kinh té giam 28,97%, tham nhiing giam 17,57%, ty 1€ pha 4n nghiém trong dat
93%. Sang quy 1/2026, t6i pham xa hoi tiép tuc giam 13,71%, trong d6 trdm cap va cudp
giat giam 1an luot 16,94% va 28,83%. Piéu nay cho thiy, cong tac biao dam an ninh cta
Nha nudc thyc hién hi¢u qua. Tuy nhién, trong boi canh xung dot dia chinh tri, cac nguy
co an ninh phi truyén théng nhu to6i pham cong nghé cao va lira dao truc tuyén co xu
hudng gia ting, dit ra yéu cau cao hon vé bao dam an ninh mang va 6n dinh x3 hoi.

- An sinh xa hoi:

Theo Téng cuc Théng ké, 01/2026 ca nudc c6 khoang 52,4 tri€u nguoi co viéc
lam, ting 578,3 nghin ngudi so v&i 2024, ty 1¢ that nghiép & murc thap 2,22%. Ty 1é bao
phu bao hiém y té dat 95,16%, gido duc tiéu hoc gﬁn nhu phé cap hoan toan va ty I¢ nha
& kién ¢, ban kién ¢ dat khoang 96,5%.

Sang quy 1/2026, thi truong lao dong tiép tuc 6n dinh v6i khoang 52,5 triéu ngudi
c6 viéc lam, ting 656,8 nghin ngudi so véi cung ky ndm trudc, ty 1¢ that nghiép dat
2,21% va thiéu viéc 1am & muc 1,68%. Dic biét, cdc chinh sach bao hiém sira doi tir
thang 07/2025 va g6i hd tro an sinh gin 25 nghin ty déng di gdp phan 6n dinh doi séng
nhan dan, tao nén tang cho su ting trudng cla cac nganh dich vu.

- Phap luat:

H¢ théng phap luat lién quan dén du lich va van tai hang khong tai Vi¢t Nam
ngdy cang duoc hoan thién theo hudng déng bd va minh bach. Tiéu biéu, Luat sd
23/2023/QH15 sira d6i Luat Xuat canh, nhap canh di nang thoi han thi thue dién ti (e-
visa) 1én toi da 90 ngay va kéo dai thoi gian tam tr 1én 45 ngay d6i véi mot s6 doi

tuong, tao diéu kién thuan loi cho viée thu hat khach quéc té.
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Bén canh d6, Nghi dinh s6 20/2024/ND-CP vé cap gidy chimg nhan du diéu kién
k¥ thuat d6i voi thiét bj hang khong gop phan nang cao tiéu chuan an toan va hiéu qua
van hanh. Pong thoi, cac van ban huéng dan thi hanh Luat Du lich cling gop phan chuan
hoa hoat dong lit hanh, niém yét gia va bao vé quyén loi khach hang.

Panh gia tac dong dén Cong ty TNHH Thuong mai va Dich vu Skypro

Su On dinh vé chinh tri va cac chinh sach phap luat ngay cang hoan thién da tao
diéu kién thuan loi cho Skypro mé rong thi trudng va nang cao chét luong dich vu. An
ninh trat ty dugc dam bao giup nang cao do an toan diém dén, trong khi cac chinh sach
vé xudt nhap canh va tiéu chuan hoat dong gop phan thu hut khach va hd trg ting doanh
thu cho doanh nghiép. Tuy nhién, sy gia tdng ctua t01 pham cong ngh¢ cao cling dat ra
yéu cau dé Skypro ting cudng bao mat hé théng, chu dong phong ngira rui ro va bao vé
thong tin khach hang nham duy tri uy tin thwong hiéu.
2.2.2.3. Van hod — xa hji

- Nhdn khéu hoc:

Niam 2025, dan s Viét Nam dat khoang 102,3 triéu ngudi, ting gan 1 triéu ngudi
so vOi nam 2024. Viét Nam tiép tuc trong giai doan “dan sé vang” khi khoang 67,6% —
68% dan sb & d6 tudi lao dong. Dan s6 thanh thi chiém khoang 38,6%, cho théy qua
trinh do thi hoa tiép tuc dién ra. Luc luong lao dong tir 15 tudi trd 1én dat khoang 53,5
triéu nguoi va ty 1¢ lao dong qua dao tao dat 29,2%.

DPén quy /2026, dan sb udc dat khoang 102,4 tridu ngudi. Luc luong lao dong
dat 53,6 tri¢u nguoi, s6 nguoi ¢o viéc lam dat 52,5 triéu nguoi, tang 1,3% so vdi cung
ky, ty 1¢ lao dong qua dao tao ting 1én 29,6%. Piéu nay cho thiy thi trudng lao dong
tiép tuc 6n dinh, chat lugng nguén nhan lyc tirng budc dugc cai thién.

- Van hod va thoi quen xa hoi:

Viét Nam c6 nén vin hoa truyén thdng coi trong gia dinh va cac dip sum hop 18,
Tét, qua d6 lam gia ting nhu cau di chuyén va du lich theo mua. Pong thoi, cac yéu to
tin ngudng va phong tuc tdp quan nhu xu hudng du lich tdm linh va tham quan cac dia
diém vin hoa — lich sir ngdy cang phd bién. Bén canh d6, qué trinh do thi hoa, phat trién
kinh té va cong nghé sé dang thuc day xu hudng tiéu dung trai nghiém. Khach hang, dic
biét 1a gidi tré, ngay cang uu ti€n cac hinh thirc du lich linh hoat, c4 nhan hoa va dat
dich vu qua nén tang truc tuyén. Xu hudng két hop du lich va lam viéc ciing ngdy cang

phd bién trong bdi canh mé hinh lam viée linh hoat phét trién manh.
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Panh gia tac dong dén Cong ty TNHH Thuong mai va Dich vu Skypro

Céac yéu td nhan khau hoc va su chuyén dich trong théi quen xi hoi tao ra thi
truong tiéu thu rong 16n cho Skypro. Co cdu dan s tré va sy phd bién cta cong nghé sd
1a diéu kién 1y tuong dé doanh nghiép khai thac cac kénh ban hang truc tuyén va da dang
hoa san phim cho ddi tuong khach du lich gia dinh hodc gi6i tré. Dé duy tri ting trudng
bén viing, Skypro can tip trung nang cao chit luong trai nghiém sb, tdi uvu héa dich vu
trong cac mua cao diém va phat trién cac goi san pham thich tmg voi xu huéng du lich
linh hoat hién nay.
2.2.2.4. Cong ngh¢

- Nguyén vat liéu va cong cu:

Trong nganh du lich — dich vy, “nguyén vat li¢u” chu yéu ton tai dudi dang dir
lidu (Big Data) va cac giao thtrc két ndi (API), dong vai tro quan trong trong viéc cung
ung va cé nhan hoéa dich vu. Dt li€u cho phép doanh nghi¢p phan tich hanh vi khach
hang va xu huéng thi trudng theo thoi gian thye nham nang cao hiéu qua kinh doanh.

Cung voi d6, hoat dong dit vé, dat phong va tour ngay cang chuyén dich sang
cic nén tang OTA. Theo Téng cuc Du lich Vi¢t Nam, thi truong du lich truc myén nam
2025 tang khoang 16%, trong khi ty 1¢ dat dich vu truc tuyén toan cau vuot 70%, phan
anh xu hudng sb hoa ngiy cang rd nét trong nganh du lich.

- Cong nghé thong tin:

Theo dit liéu cong bd cua Tong cuc Du lich Viét Nam (2025), Cong nghé thong
tin dong vai tro nén tang trong qua trinh phat trién du lich théng minh. Nganh du lich
Viét Nam dang day manh tmg dung dir liéu tap trung, ban db s6 va cong cu phan tich
hanh vi khach hang nham nang cao hiéu qua quan 1y va hd trg ra quyét dinh.

Dong thoi, tri tué nhan tao (AI) ngay cang duoc ting dung rong rii thong qua
chatbot va trg Iy ao nham c4 nhan hoa dich vu va tu dong hoa quy trinh chdm soc khach
hang. Cac cong nghé thanh toan s6 nhu vi dién tir, ma QR va thanh toan khong tién mit
tiép tuc phat trién manh. Bén canh d6, mang xi hoi ciing thuc day xu huéng Thuong
mai xa hoi, khi khach hang ngay cang tim kiém va dat dich vu truc tiép trén TikTok,
Facebook va Instagram.

- Mdy méc va thiét bi:
Trong nganh du lich, may moc va thiét bi chu yéu phuc vu hoat dong quan 1y va

van hanh théng qua cac hé théng nhu CRM, Booking System, GDS va nén tang OTA.
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Dong thoi, cac giai phap thanh toan dién tir, dién toan dam may va hé théng may chu
g6p phan nang cao toc do giao dich, dam bao kha ning van hanh lién tuc va an toan dir
liu. Mot s6 doanh nghiép ciing bit dau tmg dung IoT va Big Data nham t6i wu héa quy
trinh va nang cao trai nghiém khach hang.

Panh gia tac dong dén Cong ty TNHH Thuong mai va Dich vu Skypro

Su hoi tu cia cac cong nghé dot phd nhu Al, Big Data va IoT vua 1a co hdi vira
1a thach thirc bat bude Skypro phai thyc hién chuyén doi sb toan dién. Dé duy tri loi thé
canh tranh, doanh nghi¢p can tap trung dau tu vao ha tﬁng $0, nang cao nang luc phan
tich dit liéu va phat trién manh mé& cac kénh ban hang truc tuyén. Viéc ing dung cong
nghé khong chi gitip Skypro t6i wu hda quy trinh ndi bd ma con 13 yéu tb then chét giup
cong ty ning cao hiéu qua hoat dong va duy tri loi thé canh tranh trong moi truong kinh
doanh ngay cang s6 hoa.
2.2.2.5. Tw nhién

- Diéu kién tu nhién:

Khi hau nhiét d61 gi6 mua phan hoéa theo ving mién tao diéu kién khai thac du
lich quanh nam, dic biét 1a du lich bién dao va sinh thai. Nho d6, lugng khach qudc té
nam 2025 dat gan 21,2 triéu luot, ting hon 20% so v&i nam trudc.

Tuy nhién, theo Tong cuc Khi twong Thity van (2025), thién tai dién bién phirc
tap voi 15 con bio va 6 ap thap nhiét doi, kém mua 16n gay 1ii lut tai mién Trung va Tay
Nguyén. Céc hién twong nay gy gian doan hoat dong du lich tai mot sé diém dén nhu
Hoi An, Pa Néang va Nha Trang, cho thiy rui ro tir yéu t6 tir nhién van hién hiru va anh
huéng tryc tiép dén nganh.

- Tai nguyén thién nhién:

Viét Nam c6 tai nguyén thién nhién thuan loi cho phat trién du lich voi dudng bo
bién dai hon 3.260 km, hon 3.000 dao, xép thir 16 thé gidi vé da dang sinh hoc v&i nhiéu
hé sinh thai dic trung nhu rimg nguyén sinh, hang dong karst, ran san ho va hé théng
vuon qubc gia nhu Phong Nha — K¢é Bang, Cat Tién va Ctic Phuong. Bén canh do, tai
nguyén bién dao tiép tuc 1 loi thé ndi bat véi nhidu vinh va bai bién ndi tiéng nhu Ha
Long, Lang C6, My Khé, Nha Trang va Pht Quéc.

Pén nim 2025, khoang 32 khu bao ton bién dang dugc quan 1y va khai thac, gop
phan thiic ddy phat trién du lich sinh thai va du lich bén viing théng qua cac chinh sach

bao ton tai nguyén va gidm thi€u tac dong moi truong.
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Panh gia tac dong dén Cong ty TNHH Thuong mai va Dich vu Skypro

Nhin chung, diéu kién tu nhién va tai nguyén thién nhién phong phu cua Viét
Nam la nén tang quan trong tao nhiéu thuén lgi cho hoat dong kinh doanh cua Skypro.
Khi hau nhiét d6i gi6 mua da dang cung hé thong danh lam thiang canh, bién déo trai dai
gitip nhu cau du lich duy tri quanh nim, tao diéu kién thuan lgi dé cong ty phat trién va
da dang hoa cac goi dich vy vé may bay, tour du lich sinh thai va vui choi giai tri tai cac
thi trudng trong diém nhu Pa Ning, Hoi An, Nha Trang.

Tuy nhién, thién tai, bdo Iii va thoi tiét that thuong van gy anh huong dén hoat
dong du lich, 1am phat sinh tinh trang hoan, huy chuyén hoac thay dbi lich trinh, tir d6
tao ap luc cho hoat dong van hanh va cham soc khach hang ctia cong ty.

Két luan chung vé tac dong ciia mdi trwong vi méd dén hoat dong kinh doanh
cia Cong ty TNHH Thuwong mai va Dich vu Skypro

Tir céc phén tich trén, c6 thé khang dinh ring moi trudng vi mo vira tao ra co hoi
vira dit ra thach thie dbi véi nganh du lich — hang khong va Cong ty TNHH Thuong
mai va Dich vu Skypro. Céc yéu td nhu ting trudng kinh té, thu nhap cai thién, sy on
dinh chinh tri — phap luat va xu huéng tiéu ding trai nghiém gop phan mo rong thi
trudng va gia ting nhu ciu. Pong thoi, sy phat trién ciia cong nghé va chuyén ddi s6
thiic ddy ning cao hiéu qua van hanh va kha ning tiép can khach hang. Tuy nhién, doanh
nghiép ciing phai d6i mat voi nhimg rai ro nhu bién dong kinh té, yéu cau phap 1y, nguy
co an ninh mang va tac dong cua bién doi khi hau. Didu nay doi hoi Skypro can nang
cao nang lyc quan tri, kha ning thich ing va kiém so4t rii ro trong béi canh kinh doanh
nhiéu bién dong.

2.3. Phan tich nguon luc ciia cong ty
2.3.1. Co s& vat chit va trang thiét bi

- Vi tri kinh doanh: Vin phong cta cong ty dat tai 24 Nguyén Phudc Lan, phuong
Hoa Xuan, thanh phd Pa Ning. Pay 1a khu vuc c6 diéu kién giao théng thuan loi, dé
dang két ndi v6i cac tuyén duong chinh trong thanh phé. Vi tri ndy tao diéu kién thuan
loi cho cong ty trong viéc giao dich véi khach hang, ddi tic cling nhu tuyén dung ngudn
lao dong, gop phan ning cao hiéu qua hoat dong kinh doanh.

- May moc thiét bi:
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Bang 2.2: May méc thiét bi ciia Cong ty TNHH Thwong mai va Dich vu Skypro

STT Hang muc tai san co dinh S6 lwong Don vi
1 May vi tinh 20 Bo
2 May in 02 Cai
3 Ta dung ho so 05 Cai
4 bién thoai ban 02 Ca
5 Quay 1é tan 1 Cai
6 Ban lam viéc 15 Cai
7 Ghé lam vigc 20 Cai
8 May lanh 05 Cai
9 May quat 05 Cai
9 Thung rac 03 Cai
10 Camera 04 Cai
11 Tivi 01 Caéi
12 Ban hop 16n 01 Cai
13 Ghé hop 10 Cai

(Nguon: Phong Hanh chinh - Nhan su)
Dua trén s6 liéu théng ké tai Bang 2.2, c6 thé nhan théy hé théng co s& vat chat
va trang thiét bj ctia cong ty dugc du tu twong dbi day du, dong bd va co ban dap tmg
yéu cau van hanh cta cac phong ban. Cac thiét bi nhu may vi tinh, may in, camera hay
hé théng diéu hoa khéng chi hd tro hiéu qua cho hoat dong chuyén mén ma con gop
phén nang cao kha nang xtr 1y thong tin, hi¢u suét lam viéc va chat lugng phuc vu khach
hang. Bén canh d¢, viéc bd tri trong ddi hop 1y cac trang thiét bi va khong gian 1am viéc
da tao diéu kién thudn loi cho nhan vién trong qua trinh 1am viéc, gbp phan xay dung
moi trudng lam viée chuyén nghiép, 6n dinh va nang cao hiéu qua phdi hop noi bo. Bidu
nay ciing cho thdy doanh nghiép co sy quan tim nhat dinh dén cong tac dau tu co sé vat
chat nham phuc vu hoat dong quan 1y va phat trién kinh doanh.
2.3.2. Ngudn nhén lye
Tinh hinh bién dong va co cdu ngudn nhan luc cia Cong ty TNHH Thuong mai
va Dich vu Skypro trong giai doan tir nim 2023 dén nam 2025 duogc thé hién chi tiét qua

bang théng ké sau:
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Bang 2.3: Nguon nhan lwc ciia Cong ty TNHH Thuong mai va Dich vu Skypro giai doan 2023 — 2025

Nim Nam 2023 Nam 2024 Nam 2025 2024/2023 2025/2024
S6 R& So R& S6 R& Chénh Ty 1é Chénh Ty 18
chénh chénh chénh

Chi tiéu lwgng léch lwgng léch lwgng léch léch | chénhléch | léch | chénh léch
Tong so lwong 19 | 100,00% 24| 100,00% 18 | 100,00% 5 26,32% -6 -31,58%
L.Giéi tinh
1.Nam 6| 31,58% 51 20,83% 2| 11,11% -1 -16,67% -3 -50,00%
2.Nir 13| 68,42% 19| 79,17% 16 | 88,89% 6 46,15% -3 -23,08%
ILTrinh d¢ hoc van
1.Pai hoc va Cao dang 15| 78,95% 22| 91,67% 18 | 100,00% 7 46,67% -4 -26,67%
2.Lao dong pho thong 41 21,05% 2 8,33% 0 0,00% -2 -50,00% -2 -50,00%
LD tudi
1.Dudi <25 31 15,79% 71 29,17% 51 27,78% 4 133,33% -2 -66,67%
2.Tu 25>40 11| 57,89% 14| 58,33% 10 | 55,56% 3 27,27% -4 -36,36%
3. Tu>40 51 26,32% 31 12,50% 31 16,67% -2 -40,00% 0 0,00%
Truc tiép 19 | 100,00% 24| 100,00% 18 | 100,00% 5 26,32% -6 -31,58%
Gian tiép 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
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Dua vao bang co ciu nhan sy giai doan 2023-2025 cia Cong ty Skypro, ¢ thé
théy quy mo nhan su c6 su bién dong 10 rét. Cu thé, s lao dong tang tur 19 nguoi nam
2023 1én 24 ngudi nim 2024 (ting 26,32%), sau d6 giam xudng con 18 ngudi nam 2025
(giam 31,58%). Piéu nay cho thay cong ty dd mo rong hoat dong trong nam 2024 nham
dap tmg nhu cau kinh doanh gia ting, dic biét trong bdi canh thi trudng du lich va dich
vu phuc hdi manh sau giai doan kho khan. Tuy nhién, dén nam 2025, doanh nghi¢p co
xu huéng tai co cdu va tinh gon bé may nhan su theo huéng vu tién chat luong thay vi
s6 lugng. Qua trinh nay duoc thé hién thong qua viée cong ty ra soat va sang loc doi ngii
nhan su dya trén muc do dap ung yéu cau cong viéc, hi€u qua thuc hién nhiém vy, qua
do6 tap trung duy tri nhan sy ¢6 chuyén moén va nang luc phu hop.

Xét theo gi6i tinh, lao dong nit ludn chiém ty trong cao va c6 xu hudng ting (tir
68,42% nam 2023 1én 79,17% nam 2024 va 88,89% nam 2025), trong khi lao ddng nam
giam dan ca vé sb lugng va ty trong. Nguyén nhan chu yéu do dic thu nganh dich vu
doi hoi k ning giao tiép, tw van va CSKH, trong d6 lao dong nit thudng co loi thé vé
su khéo 1éo, linh hoat va kha ning giao tiép v6i khach hang.

Vé trinh do hoc vén, s6 lao dong c6 trinh o Dai hoc va Cao déng chiém ty trong
cao va tang 1én 100% vao nam 2025, trong khi lao dong pho thong giam dan va khong
con. Diéu nay cho thiy Skypro dang chu trong xay dung ngudn nhén liwc c6 chuyén mon
nham dap tng yéu ciu ngdy cang cao trong hoat dong tu van, van hanh va CSKH.

Xét theo d6 tudi, luc luong lao dong tap trung chu yéu & nhom tir 25 dén 40 tudi
(trén 55%), 1a nhom c6 kinh nghiém va kha nang thich nghi t6t véi ap luc cong viéc
trong nganh dich vu. Bén canh do, nhém lyc lugng lao dong dudi 25 tudi va trén 40 tudi
c6 xu hudng giam trong nam 2025, cho thdy co cdu nhan su dang dan dugc 6n dinh va
tap trung vao nhom lao dong co nang luc chuyén mon va kinh nghiém thuc tién phu hop
hon.

Mic du sb lugng nhan sy giam trong nim 2025, nhung viéc duy tri d6i ngii lao
dong c6 trinh d6 chuyén mén cao da gitp cong ty dam bao kha ning van hanh va chét
luong phuc vu khach hang. Tuy nhién, viéc tinh gon nhéan su ciing phan nao lam gia
tang ap luc cong viéc cho ddi ngll hién tai, dac bi¢t trong cac giai doan cao diém khi
nhan vién phai kiém nhiém nhiéu vai trd cung luc.

2.3.3. Nguon lyc tai chinh
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Bang 2.4: Nguon luc tai chinh ciia Cong ty TNHH Thwong mai va Dich vu Skypro giai doan 2023 - 2025

DVT: Ty dong

Niim 2023 Nim 2024 Niim 2025 Niim 2024/2023 Nim 2025/2024
Chi tiéu Ty 1é chénh Ty 1é chénh Ty 1é Ty 18
Gia tri Ty trong Gia tri Gia tri Chénh léch Chénh léch
léch léch chénh léch chénh léch
A. TAI SAN NGAN HAN 31,51 96,98% 31,18 91,38% 34,86 93,18% -0,33 -1,05% 3,68 11,80%
I. Tién va cac khoan twong
o 3,24 9,97% 2,32 6,80% 3,24 8,66% -0,92 -28,40% 0,92 39,66%
duong vé tién
I1. Khoan phai thu ngén han 27,91 85,90% 27,49 80,57% 29,47 78,78% 0,42 -1,50% 1,98 7,20%
IIL. Tdn kho 0,22 0,68% 1,34 3,93% 1,75 4,68% 1,12 509,09% 0,41 30,60%
IV. Tai san ngin han khac 0,14 0,43% 0,03 0,09% 0,40 1,07% -0,11 -78,57% 0,37 | 1233,33%
B. TAI SAN DAI HAN 0,98 3,02% 2,95 8,65% 2,55 6,82% 1,97 201,02% -0,40 -13,56%
I. Tai san ¢b dinh 0,98 3,02% 2,95 8,65% 2,55 6,82% 1,97 201,02% -0,40 -13,56%
II. Céc khoan dau tu tai chinh
. 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0,00 0,00% 0,00 0,00%
dai han
TONG TAI SAN 32,49 | 100,00% 34,12 100,00% 37,41 100,00% 1,63 5,02% 3,29 9,64%
C.NQ PHAI TRA 27,15 83,56% 28,96 84,88% 32,06 85,70% 1,81 6,67% 3,10 10,70%
1. No ngén han 27,15 83,56% 28,96 84.,88% 32,06 85,70% 1,81 6,67% 3,10 10,70%
II. No dai han 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0,00 0,00% 0,00 0,00%
D. VON CHU SO HU'U 5,35 16,47% 5,16 15,12% 5,35 14,30% -0,19 -3,55% 0,19 3,68%
TONG NGUON VON 32,49 | 100,00% 34,12 100,00% 37,41 100,00% 1,63 5,02% 3,29 9,64%
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Qua bang 2.4, c6 thé nhan thay tinh hinh tai san va ngudn von cia Cong ty Skypro
giai doan 2023-2025 c6 nhiéu bién dong dang cha y. Tong tai san cla cong ty ting lién
tuc tir 32,49 ty dong ndm 2023 1én 37,41 ty dong nam 2025, cho thdy quy md hoat dong
ctia doanh nghiép dang dugc mé rong. Trong co cAu tai san, tai san ngan han ludn chiém
ty trong rat 1on (trén 90%), pht hop véi dic thu doanh nghiép thuong mai — dich vu.
Tuy nhién, tai san ngin han bién dong chua 6n dinh khi giam trong nim 2024 nhung
tang tro lai vao nam 2025, phan anh nhu cau sir dung vén luu dong cta doanh nghiép
c6 sy thay doi theo timg giai doan kinh doanh.

Pang chu y, khoan phai thu ngan han mic du ¢6 xu hudng giam dan qua cc nam
nhung van chiém ty trong 16n trong tai san ngan han. Didu nay chil yéu xudt phat tir dic
thu hoat dong ctia cong ty khi a4p dung chinh sach céng ng va thanh toan linh hoat dbi
v6i khach hang dai 1y, khach doanh nghiép nham duy tri quan hé hop tic va nang cao
kha nang canh tranh. Bén canh d6, cong ty c6 chu ky thanh todn cham, dac biét vdi cac
hop ddng doan hodc doanh nghiép thanh toan theo ky han, khién cac khoan phai thu duy
tri & mirc cao. Miac du cong ty da chi trong hon dén cong tac thu hdi cong ng, tinh trang
nay van tiém an rii ro chiém dung von va anh hudng dén kha nang thanh khoan cua
doanh nghiép. Bén canh d6, hang ton kho ting manh tir 0,22 ty dong 1én 1,75 ty dong,
phan anh xu hudng mé rong du trit dich vu nhung cling tiém an nguy co & dong vén néu
khong dugc kiém soat hiéu qua. Ngoai ra, tién va cac khoan twong duong tién bién dong
chua 6n dinh, cho thdy kha ning thanh khoan cta doanh nghiép van chiu anh huong tir
tinh hinh dong tién trong hoat dong kinh doanh.

Cung véi sy gia ting cua tai san, tong ngudn von cua cong ty ciing ting 1én qua
cac ndm. Tuy nhién, ng phai tra luén chiém ty trong rat cao (khoang 84—-86% tong ngudn
vbn), cho thay doanh nghiép dang phu thudc 16n vao ngudn vén vay dé mé rong hoat
dong kinh doanh. Piéu nay gitp cong ty gia ting quy mo nhanh chong nhung dong thoi
cling 1am tang ap luc chi phi 141 vay va nghia vu thanh toan trong ngén han. Dic biét,
trong bdi canh thi truong tai chinh dau nam 2026 c6 nhiéu bién dong, viéc phu thudc
16n vao no vay sé khién doanh nghiép di mat véi rii ro cao vé dong tién va kha ning
ty chil tai chinh. Trong khi d6, von cha sé hiru van duy tri & mirc thap, phan anh kha
nang lam chi ngudn vén cta doanh nghiép con han ché. Vi vy, Skypro can timg budc
can ddi lai co ciu ngudn von theo hudng an toan va bén vitng hon trong thdi gian toi.

2.3.4. Két qua hoat dong kinh doanh ciia cong ty
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Bang 2.5: Két qua hoat dong kinh doanh ciia Cong ty TNHH Thwong mai va Dich vu Skypro giai doan 2023 — 2025

DVT: Ty dong
Nim 2024/2023 Nim 2025/2024
CHI TIEU Mi s6 | Nim 2023 | Nim 2024 | Niim 2025 TV 16 Té 16
Al 1a yI ALt yI§
Chénh l¢ch |\ anh 1gch | ChenhIch | ) anh Iech
(ll'icll’l"jl'l‘h thu ban hang va cung cap 1 367,61 | 339,00 33620 2861 -7,78% 2,803 |  -0,83%
2. Céc khoan giam trir doanh thu 2 11,28 11,21 12,19 -0,07 -0,64% 0,980 8,74%
3. Doanh thu thuin vé ban hang va o o
cung cip dich vy (10= 01-02) 10 356,33 327,81 324,01 -28,51 -8,00% -3,803 -1,16%
4. Gia vén hang ban 11 351,64 322,81 318,24 -28,83 -8,20% -4,571 -1,42%
5. Lgi nhuén gop vé ban hang va o o
cung cap dich vy (20-10-11) 20 4,68 5,13 5,77 0,45 9,52% 0,639 12,46%
6. Doanh thu hoat dong tai chinh 21 0,00 0,00 0,01 0,00 | -50,00% 0,011 | 1100,00%
7. Chi phi tai chinh 22 0,78 0,84 1,40 0,06 7,81% 0,562 66,75%
- Trong do: Chi phi 1ai vay 23 0 0 0 0 0,00% 0 0,00%
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8. Chi phi quén ly kinh doanh 24 3,57 4,10 4,14 0,53 14,93% 0,035 0,85%
oo ‘g‘(‘)‘i“zt)hi‘inl tir hoa! ‘g(_“)ng kinh | 5 0,33 0,19 0,24 0,15 -4461% 0,052  28,11%
10. Thu nhap Khac 31 0 0 0 0|  0,00% 0| 0,00%
11. Chi phi khic 32 0 0 0 0|  0,00% 0| 0,00%
12. Lgi nhuan khac (40 = 31 - 32) 40 0 0 0 0|  0,00% 0|  0,00%
gd Z‘Z‘:)g :TO')"‘“@“ ké todn trude thué | o, 0,33 0,19 0,24 0,15 -44,44% 0,052  28,11%
14. Chi phi thué TNDN 51 0,07 0,04 0,05 0,03 | -44,78% 0,010 |  27,03%
o Il;l‘:‘n‘gl‘l‘l‘:;‘ (562‘()“=T5'3“_é5ti')“ nhip 60 0.27 0,15 0,19 012 -4457% 0042 |  2838%

(Nguon: Phong Tai chinh - Ké tod
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Két qua hoat dong kinh doanh cua Cong ty TNHH Thwong mai va Dich vu
Skypro giai doan 2023-2025 cho thdy doanh thu c6 xu huéng giam nhung hiéu qua hoat
dong da cai thién dang ké trong nam 2025. Su cai thién nay duoc thé hién rd nét qua hai
yéu t6 trong tim:

Tht nhét, cai thién nang luc kiém soat gia von hang ban. Mac du doanh thu thuan
nam 2025 c6 su sut giam nhe 1,16% so voi ndm 2024 (tir 327,81 ty dong xudng con
324,01 ty dong), nhung gia von hang ban da duogc kiém soat tot véi tbe do giam nhanh
hon doanh thu, dat mtc giam 1,42% (twong tmg giam tir 322,81 ty dong xudng con
318,24 ty dong). Su tdi wu nay da truc tiép giup loi nhudn gdp cua doanh nghiép ting
truong 12,48% trong cuing ky (ting tir 5,13 ty dong 1én 5,77 ty dong). Viéc ty trong gia
vbn trén doanh thu thuan giam tir 98,47% (nim 2024) xudng con 98,22% (nim 2025) 1a
minh chimg cho thay Skypro di c6 nhitng chuyén bién tich cyc trong viéc nang cao hiéu
qua quan 1y chi phi ddu vao, tir 6 cai thién bién loi nhuén trong bdi canh thi trudng khod
khan.

Thtr hai, su chuyén dich tich cuc gitra ty trong doanh thu va ty trong 191 nhuan.
Hi¢u qua van hanh cia doanh nghiép con dugc kh:flng dinh qua vi¢c so sanh tdc do tang
trudng gitra cac chi ti€u trong ca giai doan 2023-2025. Trong khi ty trong doanh thu
nam 2025 so v6i ca giai doan c6 sy sut giam (chiém 32,24% tong doanh thu giai doan,
giam so v&i muc 35,25% cua nam 2023), thi ty trong dong gop vao lgi nhuén lai c6 su
phuc hoi dang ghi nhan. Cu thé, 1gi nhuén sau thué nam 2025 di vuon 1én chiém ty trong
31,15% téng loi nhuén ca giai doan, cai thi¢n manh mé so v&i mic dong gop chi 24,59%
cua nam 2024. Viéc doanh nghiép tao ra dugc ty trong lgi nhuédn 16n hon trong khi quy
mo doanh thu thu hep cho thiy Skypro di timg budc téi vu héa dugc bd may van hanh
va kiém soat chi phi t6t hon. Tuy nhién, mirc loi nhuan tuyét d6i van chua dat lai nguong
ctia nam 2023 (0,27 ty dong), cho thdy qua trinh phuc hdi hoan toan van can thém thoi
gian va cac chién lugce d6t pha hon.

Nhin chung, giai doan 2023-2025 phan anh Skypro dang trong qua trinh diéu
chinh hoat dong nham thich tmg véi bién dong thi truong. Trong thoi gian tdi, doanh
nghiép can tiép tuc tdi wu chi phi, md rong thi trudng va nang cao nang luc canh tranh

dé hudng toi ting trudng bén viing.
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2.4. Thuce trang hoat dong cham séc khach hang tai Cong ty TNHH Thuwong mai
va Dich vu Skypro
2.4.1. M6 hinh thyc hién hoat dong cham séc khach hang tai Skypro

4 2\
Hoat dong cham séc
khach hang
\\ J
4 Y N\
Khéi kinh doanh
A 4
Phong Phong
Kinh doanh Nghiép vu - van hanh

Hinh 2.3: M6 hinh trién khai hoat déng cham séc khéach hang tai Céng ty TNHH
Thuong mai va Dich vu Skypro

Tai Skypro, hoat dong CSKH hién khong tdn tai dudi hinh thire mot phong ban
doc 1ap ma dugc 1ong ghép tryc tiép vao khoi kinh doanh. M6 hinh nay dugc van hanh
dwra trén sy phdi hop chit ché& giira hai b phan nong cdt v6i tong quy md 10 nhan sy (3
nhan sy phong Kinh doanh va 7 nhan su phong Nghiép vu van hanh:

- B0 phan Kinh doanh: Pam nhiém cac dong san pham chu luc bao gdm vé vui
choi, tour du lich va phong khach san. D6i ngli nhan sy thyc hién cac nghiép vu tir tu
van, gioi thidu san pham dén bao gia va thuyét phuc khach hang sir dung dich vy, nhim
t61 wu hoa ty 16 chuyén dbi va thiét 1ap mdi quan hé ban dau véi ngudi tiéu dung.

- B0 phan Nghi¢p vu van hanh: Phy trach chuyén bi¢t mang vé may bay — nhoém
dich vu doi hoi tinh chinh xac va trinh d nghi¢p vu cao. Hoat dong CSKH ctia b phan
nay mang tinh chuyén mon sau, gan lién véi cac tac vu nhu dit giir chd, xuat vé, xir ly
ddi/hoan/huy va cap nhat quy dinh hang khong.

Nhin chung, Skypro dang 4p dung mé hinh CSKH phén tan theo nhom san pham.
Vi¢c phan dinh 10 trach nhiém duya trén chuyén mon nghiép vu gitip quy trinh phuc vu
khach hang duoc duy tri xuyén sudt, tir giai doan tiép can so khéi dén khi hoan tat dich

vu, gop phan cung ¢6 ni€ém tin va sy hai long cua khach hang.
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2.4.2. Thuc trang hoat dong cham s6c khach hang tai cong ty
2.4.2.1. Cdc nhin té anh hwéng dén hoat dopng chim séc khdch hang tai cong ty
TNHH Thwong mai va Dich vu Skypro

a) Nhén t6 con nguoi

Trong linh vuc dich vu va lit hanh, con ngudi 14 yéu t6 cbt 16i dinh hinh chat
lugng trai nghiém va mure d§ hai long ctia khach hang. Tai Skypro, ddi ngli nhan sy thuc
hién cong tac CSKH duogc chuin hoa dua trén cac tiéu chi sau:

% Co cdu va trinh do chuyén mén: Luc luong nhan sy CSKH nong cbt gom 10
ngudi, phan bo tai hai by phan chinh: Phong Kinh doanh (3 nhéan sy) va Phong Nghiép
vu van hanh (7 nhan sy).

- Dbi v6i phong Kinh doanh, co cAu nhan sy gdm 2 nir va 1 nam, do tudi cha yéu
tr 26-35. Trong dd, 2 nhan vién ni tbt nghi¢p Pai hoc chuyén nganh Quan tri dich vu
du lich va It hanh, da c6 khoang 3—4 nam kinh nghi€ém lam viéc trong Ilinh vyc du lich
trude khi gia nhdp Skypro. Ngugc lai, nhan vién nam tot nghiép Pai hoc nganh Xay
dung va chua c6 kinh nghiém thuc té lién quan dén linh vuc dich vu.

Ttr thuc trang trén ¢ thé thy, phong Kinh doanh ctia Skypro so hitu thuan loi
16n khi ¢6 2 nhan su duoc dao tao ding chuyén nganh va giau kinh nghiém thuc chién,
gitlp qué trinh tu van, cham séc khach hang dién ra chuyén nghiép va linh hoat. Tuy
nhién, su chénh léch vé nén tang chuyén mon giita cac thanh vién ciing tao ra rio can
nhét dinh. Dic biét, nhan sy trai nganh chua c6 kinh nghi¢m thuc té s& mat nhiéu thoi
gian dé 1am quen voi nganh dich vu, thich nghi v6i nghiép vu ddng thoi con han ché vé
k¥ nang xir Iy cac tinh hudng khiéu nai phirc tap tir khach hang.

- Pdi véi phong Nghi€p vu van hanh, hi¢n tai 100% nhan sy la nit, trong do tudi
tir 22-30. Trong tong sb6 7 nhan vién, c6 4 ngudi tét nghiép Pai hoc cac nganh phu hop
vo1 nghiép vu hang khong va I hanh (Quan tri dich vu hang khong, Quan tri du lich),
nhom nhan sy nay hién da c6 khoang 2—2,5 nam kinh nghiém lam viéc thuc té tai Skypro,
tuong d6i thanh thao trong cac nghiép vu lién quan dén vé may bay, xtr Iy hanh trinh va
hd tro khach hang. Bén canh do, bd phan con cac nhan sy tbt nghiép trai nganh nhu
nganh Quan tri kinh doanh, t6t nghiép hé Cao ding nganh Kinh té Ké hoach va Pau tu,
Cao dang nganh Cong nghé thong tin. Cac nhan sy nay déu trai chuyén moén va hién vin
dang trong qua trinh hoc viéc, hau nhu chua c6 nhiéu kinh nghiém thuc té lién quan dén

linh vuc vé may bay va dich vu hang khong.
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C6 thé thdy, phong Nghiép vu van hanh co thudn loi khi s¢ hitu doi ngii 100%
nir gidi mang lai su can than, ti mi ty nhién cuing nhom 4 nhan sy nong cot giau kinh
nghiém, gitp quy trinh xir Iy hanh trinh va hd trg khach hang dién ra thanh thao, 6n
dinh. Ngoai ra, rao can 16n hi¢n nay 1a su chénh 1éch nang luc ndi bo khi co dén 3 nhan
su trai chuyén mén va dang trong qua trinh hoc viéc. Do hau nhu chua ¢ kinh nghiém
thue té vé vé may bay va dich vu hang khong, nhom nhan su nay s& mat nhiéu thoi gian
dé 1am quen voi hé thong nghiép vu phuc tap, dong thoi dé gip ling tang khi phai doc
lap xir Iy cac tinh huéng khan cép cho khach hang.

% Kién thirc va ky ndng nghiép vu: Cong ty ap dung hinh thirc dio tao twong ddi
linh hoat cho timg bd phan nham dap Gng yéu cau thuc té trong hoat dong kinh doanh
va CSKH.

- Phong Kinh doanh, Skypro hi¢n chua xay dung dugc mét chuong trinh dao tao
no1 bo bai ban va chinh théng cho nhan vién.

Doi véi c¢ong tdc tw hoc va ndng cao nghiép vu:

V61 cac nhan sy da co6 kinh nghiém, hoat dong nang cao nghi¢p vu chu yéu duoc thuc
hién theo hinh thic tu hoc va cép nhat kién thirc trong qua trinh 1am viéc truc tiép Vol
cac nha cung cép nhu khach san, resort, don vi vé vui choi. Noi dung tu hoc tap trung
vao viéc nam bat thong tin san pham, chinh sach gia, diéu kién hoan/huy, chuong trinh
vu ddi cling nhu cac tién ich dich vu di kém nham phuc vu qua trinh tu van khach hang.
Doanh nghiép chu yéu hd trg nhan vién cap nhat kién thirc théng qua cac nhoém trao d6i
ndi bd va thong tin tir ddi tac cung cép dich vu. Tuy nhién, cong ty hién chua c6 co ché
danh gia cu thé ddi voi hidu qua tw hoc ma cha yéu do luong gian tiép thong qua kha
nang tu van, xir 1y tinh hudng thuc té va két qua doanh sb cta timg nhén vién.

Poi véi cong tdc dao tao nhan sy moi:

D6i voi nhan su trai nganh hodc chua co kinh nghiém, cong ty ap dung hinh thirc
hoc viéc trong khodng 1 thang tai van phong cong ty. Trong qua trinh hoc viéc, cong ty
hién chua xay dung tai liéu hudng dan nghiép vu hodc gido trinh dao tao nodi bo riéng.
Nhan vién méi chu yéu dugc cac nhan sy co6 kinh nghiém tryuc tiép hudng dan vé kién
thirc san phém, quy trinh dat dich vy, cach thuc dat dich vu trén hé théng cua nha cung
cap va quan 1y booking, phuong thirc tiép can khach hang ciing nhu k¥ ning xtr Iy cac
tinh huéng CSKH co ban trong thuc té. Sau giai doan hoc viéc, két qua ddo tao hién van

chua dugc do luong bang cac bai kiém tra nghi¢p vy, ma chu yéu dya trén danh gia cam
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tinh ctia ngudi hudng dan thong qua kha ning tiép nhan va xur 1y yéu cau khach hang,
tdc d6 phan hoi, mirc d6 thanh thao trong thao tac nghiép vu.

Bén canh d6, cong ty ciing hd tro dao tao gia ting nghiép vu cho nhan vién thong
qua viéc tao diéu kién cho nhan vién tham gia cac hoi nghi va su kién chuyén nganh.

Tiéu biéu, vao thang 10/2025, nhan sy phong Kinh doanh di tham gia Ngay hoi Du lich

Quédc té Pa Néng 2025 duoc t6 chic tai Cung Hoi nghi Qudc té Ariyana Pa Nang.

Hinh 2.4: Ngay héi Du lich Quéc té Pa Nang 2025
Chuong trinh da dién ra nhiéu hoat dong nhu Khong gian Business va két nbi
B2B, Hoi thao “Chién luge thu hat thi truong Nga & CIS 20267, Ho1 thao “Da Nﬁng
mo1 — Vuon minh va But phd” voi su tham gia chia sé cua cac chuyén gia du lich, dai
dién doanh nghi¢p It hanh, hang hang khong va cac don vi quan 1y du lich. Thong qua
chuong trinh, nhan vién Skypro c¢6 co hoi tiép can cac kién thirc vé xu hudng thi trudng
du lich, phwong thirc khai thac khach qudc té, k¥ ning két ndi ddi tac va xay dung san
pham dich vu phi hop véi nhu cau thyc té ciia khach hang. Pong thoi, nhan vién ciing
hoc hoi thém kinh nghiém vé k¥ ning tu van, nim bat tam Iy khach hang va dinh hudng
thiét ké cac goi dich vu linh hoat theo timg phan khiic khach hang. Sau khi tham gia
chuong trinh, nhan vién da nang cao tu duy thi truong va cai thién ro rét hi¢u qua trong
hoat dong tu vin, CSKH tai doanh nghiép. Ngoai ra, nhan vién tap trung rén luyén k¥
nang tu van, nim bat tim 1y dé thuyét phuc khach hang va ky ning thiét ké lich trinh

nham cu thé hoa nhu ciu thanh cac géi dich vu hap dan.
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Hinh thirc dao tao tai phong Kinh doanh c¢é uu diém 1a linh hoat, bam sat thuc té
cong viéc va giip nhan vién nhanh chong tich lity kinh nghiém trong qua trinh lam viéc.
Viéc tao diéu kién tham gia cac hoi nghi chuyén nganh ciing gép phan mé rong kién
thirc thi trudng va nang cao k¥ nang tu van cho nhan sy. Tuy nhién, cong ty van chua
xay dung dugc chuong trinh dao tao ndi bd bai ban cung hé théng danh gia nang luc cu
thé, dan dén chat lwong chuyén moén va ky ning CSKH giita cic nhan vién con thiéu
tinh dong déu.

- Phong Nghiép vu van hanh, Skypro ap dung 16 trinh hoc viéc thyuc té trong
khoang 2 thang danh cho c4c nhan sy trai chuyén moén va chua c6 kinh nghiém. Trong
thoi gian ndy, nhan vién méi duoc cic nhan sy ¢ kinh nghiém truc tiép huéng dan tai
van phong cong ty vé quy trinh dit giit chd, thao tac xir Iy hoan/huy/doi vé, kiém tra
hanh trinh va xtr 1y cac tinh huéng phat sinh co ban lién quan dén vé may bay. Bén canh
viéc hoc ly thuyét nghiép vu, nhan vién con dugc thuc hanh truc tiép trén hé théng dat
giit chd va tham gia hd tro xir Iy cac booking thuc t& dudi sy giam sat ciia nhan su cil.
Sau qua trinh hoc viéc, két qua dao tao chu yéu duoc danh gia thong qua kha ning thao
tac trén hé thong, muc d6 chinh xac khi xir Iy booking, tbc d6 phan hoi va kha nang phbi
hop xr 1y tinh hudng véi cac bo phén lién quan.

Ngoai ra, dinh ky khoang 2 thang/lan, céng ty phdi hop voi cac d6i tac chién luoc
dé t6 chirc cac khoa dao tao nghiép vu hang khong nham cdp nhat chinh sach va kién
thirc méi cho nhén sy. Tiéu biéu, vao thang 12/2025, Skypro da phdi hop voi Vietnam
Airlines trién khai khoa dao tao chuyén sau kéo dai 2 tuan voi sy hudng dan tryuc tiép tir
cac chuyén gia nghiép vu cua hing. Noi dung dao tao tap trung vao ky thuat ldy ma
Code trén cac hé thong GDS 16n (Sabre/Amadeus) va quy trinh huéng dan khach hang
tu kiém tra hanh trinh chang bay cia minh. Sau khoa dao tao, nhan vién thao tac booking
thanh thao hon, tbc d6 xur 1y nghi¢p vu dugc nang cao va han ché sai sot trong qua trinh
ho tro khach hang.

Bén canh nghiép vu chuyén mon, phong Nghi€p vu van hanh dac bi¢t chu trong
cac k¥ ning xur 1y hé théng, phan tng tinh huéng nhanh va kha nang phdi hop v6i hing
hang khong hozc nha cung cap trong cac trudng hgp phét sinh. Nhan vién dugc yéu cau
thanh thao thao tac trén hé thong dit gitr chd, c6 kha ning xur 1y ap luc cong viée cao va
duy tri su cén than trong qua trinh kiém tra théng tin khach hang nhim han ché sai sot

lién quan dén vé va hanh trinh bay.
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Nhin chung, hinh thitrc ddo tao tai phong Nghiép vu van hanh ¢ wu diém 1a bam
st thyuc té cong viée, gitp nhan vién nhanh chong ning cao k¥ ning xir 1y hé théng va
nghiép vu hang khong chuyén sau. Pic biét, viéc phdi hop dao tao dinh ky cing cac dbi
tac chién lugc nhu Vietnam Airlines dd gop phan quan trong trong viéc cdp nhat kién
thirc chuyén mon méi nht va nang cao kha ning phan tng tinh huéng thuc té cho nhan
su. Tuy nhién, céng ty hién van chua x4y dung cac bai kiém tra hodc tiéu chi danh gia
cu thé sau dao tao dé do luong hi¢u qua hoc viéc va dao tao nghi€p vy, ma chu yéu danh
gia thong qua qua trinh 1am viéc thuc té. Piéu nay dé dan dén khé khan trong viéc kiém
soat chat luong dao tao va su déng déu vé nang luc gitra cac nhan vién.

% Tdc phong va thdi do phuc vu: Nhan vién chap hanh day da 100% cac quy dinh
ctia cong ty nhu mic dong phuc, deo bang tén va tham gia cac budi dao tao ndi bo. Trong
qué trinh 1am viéc, nhan vién duy tri thai d6 than thién, vui vé va ho tro khach hang véi
tinh than tan tim. Diéu nay gilp tao ra su d(‘A)ng bo vé dién mao, tao dung hinh anh

chuyén nghiép va ting niém tin ban dau cho khach hang.

Hinh 2.5: Dgi ngii nhdn vién Skypro trong dong phuc cong ty

Dic biét, Skypro ap dung nguyén tic “Phan hoi nhanh”, yéu cau nhéan vién phan
héi khach hang trong khoang 05—10 phut. Qua qua trinh tim hiéu thuc té, c6 thé nhan
thdy phan 16n cac yéu cau cua khach hang déu dugc nhan vién tiép nhan va phan hoi
trong thoi gian twong dbi nhanh, dic biét dbi v6i cac trudng hop hd tro khan cép lién
quan dén vé may bay hodc thay doi hanh trinh. Diéu nay cho thay do6i ngii nhan sy da
hinh thanh dugc tac phong lam viéc chu dong va tinh than hd tro khach hang kip thoi,
g6p phan nang cao mirc do hai long va cung ¢b niém tin ctia khach hang dbi véi doanh
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nghiép. Tuy nhién, vao cac giai doan cao diém nhu mua du lich hé hoic cac dip 18, Tét,
khi khbi lwong yéu cau gia ting, thoi gian phan hoi doi khi van kéo dai hon so véi tiéu
chuan dé ra.

Nhin chung, nhan t6 con ngudi tai Skypro c¢6 nhiéu wu diém noi bat nhu doi ngii
nhan sy nong cdt gidu kinh nghiém, duoc dao tao dung chuyén mon va co tac phong
lam vi¢c chuyén nghiép, tan tdm trong qua trinh phuc vu khach hang. Cong ty chu dong
phéi hop dao tao cung cac ddi tac 1n va tao diéu kién cho nhéan vién tham gia cac su
kién chuyén nganh nham nang cao k¥ nang nghiép vu va tu duy thi truong. Tuy nhién,
su chénh léch ning lyc gilta cac nhan sy van con kha rd do ty 1é nhan su trai nganh va
dang hoc vi¢c tuong dbi 16m. Bén canh do, cong tac dao tao chua thyc sy bai ban, thiéu
giao trinh ndi b va hé théng danh gia cu thé sau dao tao, dan dén chat lugng chuyén
mon va kha nang xur 1y tinh hudng giira cac nhan vién chua thuc su dong déu, dic biét
trong cac giai doan cao diém.

b) Nhén t6 sin phim

Bang 2.6: Danh muc sian pham ciia Cong ty Thwong mai va Dich vu Skypro

STT Tén san pham M0 ti san pham Gia trung binh

I. Vé may bay
1 Vé mdy bay ndi dia | Cac ching bay trong nudc nhu Pa Nang | 1.200.000 — 2.000.000 VND/

— Ha No§i, TP.HCM,... cta cic hang | vé mot chiéu
Bamboo Airways, Vietnam Airlines,
Vietjet Air, Sun PhuQuoc Airways

2 Vé may bay qudc té | Cac ching bay qudc t& nhu Han Qudc, | 3.500.000 — 6.500.000 VNB/

Thai Lan, Singapore,... ctia cic hang | vé mot chiéu
Bamboo Airways, Vietnam Airlines,
Vietjet Air va hon 50 hing qudc t& khac

(Korean Air, Asiana Airlines,...)

II. Khach san — luu tri

1 Khéch san2 — 3 sao | Dich vu luu tra tiéu chuan, dap ung nhu | 600.000 - 1.200.000

cau nghi ngoi co ban véi mirc gia hop Iy | VNB/dém
(Gold Hotel Pa Ning, Sea Light Nha
Trang,...)

2 Khach san4 — 5 sao | Dich vu luu trii cao cap voi hé thong tién | 1.800.000 — 3.500.000 VND /

ich day du, khong gian sang trong va chit | dém
Iugng phuc vu chuyén nghiép (Muong
Thanh, Vinpearl Hotel,...)
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3 Khu resort nghi

dudng

Dich vu nghi dudng cao cép, tich hop
nhiéu tién ich nhu bai bién riéng, hd boi
va cac dich vu di kém, phu hop nhu ciu
nghi dudng dai ngay (Vinpearl Resort,

Fusion Resort, Premier Village,...)

4.000.000 — 9.000.000 VNbB/

dém

II1. Vé tham quan — vui choi

1 V¢ vui choi Sun | Vé cap treo + tham quan khu du lich nhu | 950.000 — 1.300.000 VND /
World Ba Na Hills, Hon Thom,... vé

2 Vé  vui choi | Vé khu vui choi giai tri nhe VinWonders | 900.000 — 1.100.000 VND/vé
VinWonders Phu Quéc, Nha Trang,...

3 V¢é tham quan trai | Vé cac dich vu trai nghi€ém du lich nhu | 500.000 — 850.000 VND / vé
nghiém show dién, 1 hoi,...

IV. Tour du lich

1 Tour du lich ndi dia

Tour du lich tron goi bao gom céc dich vu

nhu phuong tién di chuyén, luu tra, dn

3.000.000—6.500.000 VND /

nguoi

udng va vé tham quan, véi thoi gian tir 2—
5 ngay, cac chuong trinh Da Ning — Hué,
Pa Ning — Pht Quéc, ...

8.000.000 -
VND/nguoi

2 Tour du lich qudc | Tour du lich tron goi qudc té bao gdm cac 25.000.000
té dich vu nhu phuong tién di chuyén, Iuu
tra, an udng va tham quan, véi thoi gian
tir 4-10 ngay, tidu biéu nhu cic chuong

trinh Thai Lan, Han Qudc,...

(Nguon: Tong hop tir danh muc san pham thyee té ciia Cong ty Skypro, 2026)

C6 thé thay, danh muc san pham cua cong ty kha da dang va phong pha. Tuy
nhién, do phan 16n san pham phy thudc vao cac nha cung cap nén muc do chii dong vé
chét luong va kha ning dap ung dich vu cta doanh nghiép van con bi anh hudng nhat
dinh. Piéu nay duogc thé hién rd thong qua qua trinh thiét 1p va duy tri mdi quan hé giira
cong ty voi cac nha cung cap, cu thé nhu sau:

Hién nay, Skypro duy tri mbi quan hé hop tac twong ddi on dinh voi nhiéu dbi
tac 1on trong linh vuc hang khong, luu tra va vui choi giai tri. Cong ty hién 1a dai 1y F1
ctia cac hing hang khong nhu Vietnam Airlines va Bamboo Airways, dong thoi 13 déi
tac phan phdi vé cia Sun World va VinWonders. Ngoai ra, Skypro con ky két hgp dong
hop tac dai han voi mét s6 khach san va resort nhu Wyndham Garden Hoi An Cua Dai
Beach va DLG Da Nang Hotel. Nho kha niang duy tri doanh s 6n dinh, cong ty d dat
nhiéu danh hiéu nhu “Top 2 Pai 1y xuét siac khu vuc Mién Trung” va “Top 25 Toan
qudc” ctia Vietnam Airlines.
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Thong qua mdi quan hé hop tac nay, Skypro duoc hudng nhiéu chinh sich wu
tién tir d6i tac. V& gid, Vietnam Airlines va Bamboo thudng cung cép cho doanh nghiép
cac chuong trinh khuyén mai va voucher giam gia tir 12% dén 30% vao cac dip 18, Tét
hoic Black Friday, diéu nay khién cho Skypro c6 thém loi thé vé gia. Vé kha nang giir
chd va quy phong, cong ty dugc hd tro giit trude khoang 10-12% sb lwong chd hodc
quy phong trong cac giai doan cao diém, giup doanh nghiép chit dong hon trong viéc
phuc vu khach hang. Pac bi¢t, Skypro con dugc uu tién cac hang phong c6 vi tri thuan
loi hodc tam nhin dep tai mot s6 ddi tac luu tri nhu Wyndham Garden Hoi An Cua Dai
Beach, Nesta Hotel Da Nang va Balcona Hotel, qua d6 gop phan nang cao trai nghiém
khach hang va tang kha nang canh tranh trén thi truong.

Vé chinh sach hd trg sau ban, cac nha cung cap hién cha yéu hd tro doanh nghiép
trong viéc xur 1y hoan/htly vé, doi ngay luu trd, giit booking trong thoi gian khoang 24 —
48 gid hodc hd tro giai quyét cac sy ¢d phat sinh lién quan dén vé may bay va luu tri.
Tuy nhién, nhin chung cac chinh sach hd tro nay van chua tao ra su khac biét 16n so véi
nhiéu dai Iy trung gian khac trén thi truong. Bén canh d6, mic gia va chinh sach chiét
khau ma Skypro nhan dugc chua c6 sy chénh Iéch dang ké so v&i mit bé’mg chung, khién
doanh nghiép gap nhiéu ap luc trong viéc canh tranh bang gia va han ché trong viéc su
dung cong cu gia dé thu hit hodc duy tri 1ong trung thanh ctia nhém khach hang wu tién
chi phi thap. Dong thdi doanh nghiép phai chiu ap luc 16n hon trong viéc nang cao chat
luong dich vu va trién khai thém céac chinh sich CSKH dé tao su khac biét trén thi
truong.

¢) Nhén t6 sw thugn tién

Sy thuan tién 13 yéu t6 quan trong anh huong dén trai nghiém va mirc d6 hai long
ctia khach hang trong qua trinh st dung dich vu. Tai Céng ty Skypro, yéu t6 nay duoc
thé hién qua cac khia canh sau:

Vé dia diém va thoi gian lam viéc: Tru so cong ty dit tai sé 24 Nguyén Phudc
Lan, quian CAm L&, Da Ning — day 1a khu d6 thi mdi co ha tAng giao thong dong bo, mat
d6 dan cu cao. Pic biét, tuyén duong Nguyén Phude Lan hién dang trién khai nhiéu du
an 16n nhu khu d6 thi sinh thai va 4 toa thap can ho cao cip do Sun Group dau tu. Bén
canh do, myén dudng nay con két ndi truc tiép v6i cac khu vuce du lich trong diém nhu
bién Son Thuy, danh thing Ngii Hanh Son va phd ¢6 Hoi An. Viéc dit van phong tai

cung dudng nay tao thuan loi cho cong ty trong viéc tiép can va méd rong tép khach dia
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phuong ciing nhu ting kha ning két ndi voi cac hoat dong du lich va dich vu trén dia
ban.

Vé thoi gian lam viéc: Skypro hoat dong hanh chinh tir thir Hai dén thar Bay,
khung gid tir 8h00—17h00 cho c4 hai bd phan. Riéng phong Nghiép vu van hanh bat dau
ca lam viéc tir 7h30 va duy tri ca truc tuyén budi ti tir 17h00 dén 0h00 nham xr 1y kip
thoi cac nghiép vu phat sinh lién quan dén vé may bay. Trong khi d06, d6i ngii Kinh
doanh khéng t6 chtc ca truc ¢d dinh ngoai gid ma cha yéu hd trg linh hoat qua hinh
thire tryc tuyén ddi véi cac trudng hop dic biét. Viée duy tri thoi gian 1am viée kéo dai,
gitp cong ty giai quyét tirc thoi cac nghiép vu khan cap nhu d6i vé, doi chuyén hodc hd
trg check-in ngoai gio hanh chinh, tir d6 taing mirc d6 hai long va sy an tam cho khach
hang. Tuy nhién, vi¢c hd tro ngoai gio cua by phan Kinh doanh hién van phu thudc
nhiéu vao su chu dong cua tirng nhan vién, do chua co6 co ché phan ca truc cu thé. Vi
vay, tai mot sd thoi diém khach hang c6 thé duge nhiéu nhan vién dong thoi phan hoi,
trong khi & mot sb thoi diém khac, dic biét vao budi téi mudn viée phan hoi co thé bi
cham hodc chua c6 nhan sy hd tro kip thoi. Diéu nay phﬁn nao anh huong dén tinh déng
nhat trong chat luong phuc vu va trai nghiém khach hang.

Vé phwong thirc thanh todn: Cong ty trién khai da dang hinh thirc tir tién mit,
chuyén khoan dén vi dién tu, tao diéu kién dé khach hang lya chon phu hop véi nhu cau
c4 nhan. Skypro xdy dung quy trinh thanh toan minh bach, xuit hoa don ngay sau khi
giao dich hoan tat. Hoa don thé hién rd rang cac hang muc, bao gdm gia niém yét da bao
gom thué gia tri gia ting (VAT). Dong thoi, doanh nghiép 4p dung quy dinh thanh toan
turong d6i 16 rang, d6i voi hoa don duéi 5 triéu ddng khach hang co thé thanh toan bang
tién mdt, con voi hoa don trén 5 triéu ddng khach hang bat budc phai chuyén khoan vao
tai khoan cong ty nhim dam bao tinh minh bach va dung quy dinh tai chinh. Quy trinh
nay gitp khach hang tin tudng tuyét doi vao sy chuyén nghiép va minh bach ciia Skypro,
gitip khau hiu can tai chinh dién ra nhanh chéng, thuan tién.

Vé kénh twong tic: Cong ty da dang hoa hé thdng lién lac qua hotline, email,
website va fanpage, giao tiép truc tiép nham tao diéu kién cho khach hang tiép can dich
vu linh hoat hon. Tuy nhién, trong qua trinh CSKH, cong ty chu yéu tap trung chuyén
d6i va duy tri tuong tac trén nén tang Zalo. Viéc lién két khach hang vé mot kénh tuong
tac trung tAm giup doanh nghiép d& quan 1y thong tin, theo ddi lich str trao di va hd tro

khach hang nhanh chong hon trong qua trinh xt 1y dich vu. Pdng thoi, Zalo ciing 1 nén
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tang phé bién, thuén tién cho viéc gui hinh anh, vé dién tr, héa don, cap nhat thong tin
va nhic nhé hanh trinh cho khach hang. Tuy nhién, viéc phu thudc chu yéu vao Zalo
cling tdn tai mot sd han ché nhat dinh. Trong thuc té, mot s6 khach hang lon tudi hodc
khach quéc té it sir dung nén tang nay, dan dén kho khin trong qué trinh twong tac va
cap nhat thong tin. Bén canh d6, viéc tip trung trao dbi qua Zalo ca nhan ctia nhan vién
d6i khi khién thong tin bi phan tan, khé dong bd dir liéu khach hang va dé xay ra tinh
trang cham phan hoi khi nhan vién nghi viéc hoic thay d6i ngudi phuy trach.

Nhin chung, yéu td su thuén tién tai Skypro duoc thé hién qua vi tri van phong
thuan loi, thoi gian hd tro linh hoat, phuong thirc thanh toan minh bach va hé théng kénh
tuong tic da dang. Nhirng yéu t6 nay gop phan ning cao kha ning tiép can khach hang,
hd tro xir 1y dich vu nhanh chéng va tao su thuan tién trong qua trinh giao dich. Tuy
nhién, hoat dong hd trg ngoai gid cia bd phan Kinh doanh hién van chua c6 co ché phan
ca truc cu thé nén chat luong phan héi déi lac con thiéu dong nhat. Bén canh dé, viée
tap trung twong tac chu yéu qua nén tang Zalo ciing gy mot sé han ché trong qua trinh
quan 1y dit 1iéu va hd trg nhoém khach hang it str dung nén tang nay.
2.4.2.2. Thuc trang quy trinh cham soc khdach hang tai cong TNHH Thuwong mai va
Dich vu Skypro

a) Cham soc khach hang giai doan trudc khi ban

Giai doan trudc ban giit vai trd tién quyét trong quy trinh phuc vu tai Skypro, 1a
diém cham dau tién dé doanh nghiép tiép can, tim hiéu nhu ciu va thiét 1ap niém tin voi
khach hang.

Skypro dit muc tiéu trong giai doan nay la:

- Tiép nhan va hd trg khach hang nhanh chong ngay tir 1an lién hé dau tién.
- Tao dung thién cam ban dau thong qua thai do phuc vu chuyén nghiép va toe do
xtr 1y thong tin.

Vébo phan thyc hién, hoat dong CSKH trudc ban tai Skypro khong duoc t6 chirc
theo mo hinh by phan chuyén trach riéng ma do nhan vién phong Kinh doanh va phong
Nghiép vu van hanh truc tiép dam nhén. Sau khi xac dinh nhu cau dich vu cta khéach
hang, nhan vién s& chi dong chuyén giao thong tin cho bd phan phu hop phu trach. Cu
thé, cac dich vu nhu vé vui choi, phong khach san va tour du lich s€ do phong Kinh
doanh phu trach, mang vé may bay s& duoc chuyén giao cho phong Nghiép vu van hanh

dam nhiém tu van chuyén sau. Doi véi cac yéu cau st dung dich vu tich hop (Combo),
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cong ty ap dung co ché phdi hop song phuong, cho phép ca hai bo phan cing tham gia
hd trg dong thoi dé dam bao tinh dong bo va tdi wu hoa trai nghiém cho khach hang.

Quy trinh CSKH trudc ban tai cong ty TNHH Thuong mai va Dich vu Skypro
duoc thuc hién qua cac budce sau:

Buwéc 1: Thiét lap két noi ban dau véi khdch hing

Hoat dong CSKH trudc khi ban tai Skypro khai dau thong qua viée thiét 1ap két
ndi tai cac diém cham da dang, dugc trién khai theo hai hudng chu dao:

- Khach hang chu dong lién hé vdi cong ty: Khach hang lién h¢ qua cac kénh nhu
dién thoai, fanpage, Zalo, email hoac gap mat truc tiép. Khi d6, nhan vién s€ nhanh
chong phan hdi, chao héi va tién hanh trao d6i ban ddu nhdm nam bt nhu cau so bd cla
khach hang. D6i véi nhom khach hang dai 1y hodc doanh nghiép, sau khi tiép nhén lién
hé cong ty thudng uu tién thiét 1ap cac budi gip mit truc tiép theo lich hen dé thao luan
chi tiét vé phuong an hop tac giita ca hai bén.

- Nhan vién chu dong tiép can khach hang: Nhan vién st dung cac Fanpage chinh
thirc ctia cong ty (Skypro Travel & Ticket, Tong dai Iy vé may bay Skypro) két hop véi
tai khoan mang x4 hdi ca nhan gan véi thuong hiéu Skypro hodc email cé tén mién
@skyprovietnam.com. Trén cac kénh nay, nhan vién thuc hién dang tai ndi dung lién
quan dén san pham, chuong trinh khuyén mai va tuyén dai Iy F1, dong thoi phan hoi
binh luan va twong tac véi khach hang khi ho dé lai thong tin lién hé. Dé tdi uu hoa kha
nang hién thi, mdi nhan vién duy tri tan suit ding bai dao dong khoang 3—5 bai/ trén
trang ca nhan va khoang 5-10 bai/ngdy tai cdc hoi nhom du lich, hang khong, tuyén
dung. Ngoai ra, nhan vién chu dong theo ddi va phan hoi truc tiép cac bai diang tim kiém
dich vu trén nhitng hoi nhom du lich quy mé 16n (Combo Pha Quéc, Tour Nha Trang,
Combo Da Nectng — Hoi An — Hué,.. ..

Viéc da dang héa diém cham va chil dong tiép can tai cac cong dong du lich gitip
Skypro khai thac dugc lugng 16n khach hang tiém ning véi chi phi thap. Quy trinh nay
giip nhan vién nhay bén trong vi¢c nhan dién khéch hang thuc té, tao loi thé vé téc do
tiép can so vdi cac d6i thi cung phan khic. Thong qua viée duy tri két ndi rong khip
trén cic nén tang tryc tuyén va hoi nhém chuyén nganh, da giap Skypro mé rong kha
nang tiép can khach hang tiém ning trén nhiéu nén tang truc tuyén.

Buwdc 2: Ghi nhin nhu cdu so bé va phén logi khich hang
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Sau khi thiét 1ap két ndi ban dau, nhan vién tién hanh trao d6i dé ghi nhan cac
thong tin so bo cua khach hang. Viéc ghi nhan thong tin & giai doan nay chii yéu nham
nhan dién nhu cau ban dau va dinh huéng phuong thirc tu van phil hop cho timg dbi
tugng khach hang, thay vi phuc vu quan 1y dir li¢u lau dai.

- Dbi véi nhom khach hang ca nhan va doanh nghiép, nhan vién tip trung khai thac
cac théng sb co ban phuc vu truc tiép cho chuyén di nhu loai hinh dich vu quan tam,
thoi gian du kién, diém dén, s6 luong thanh vién va han mirc ngan sach.

- Pbi voi nhom khach hang dai 1y, nhan vién thu thap cac thong tin vé quy mé
ngudn khach ma dai 1y dang s& hiru, thi truong hoat dong, cac dong san pham thé manh
ma dai 1y thudng xuyén trién khai.

Trong qué trinh trao doi, cac thong tin nhu cau s& duoc nhan vién ghi nhan tryc
tiép thong qua ndi dung trao d6i Zalo nham phuc vu cho qua trinh tu van va phdi hop
xu ly gitta cac b phan trude khi duge cap nhat chinh thire 1én hé théng CRM ¢ giai
doan sau ban khi khach hang phat sinh giao dich thyec té.

Dua trén céac thong tin khach hang cung cip trong qua trinh trao d6i tryc tiép nhu
loai hinh dich vu quan tam, nhu cau sir dung va dac diém dbi tuong khach hang, nhan
vién sé tién hanh phan loai khach hang nhim phuc vu cho viéc phan ludng xu 1y phu
hop gitra cac bd phan. Viéc phan loai ¢ giai doan nady mang tinh tirc thoi, phuc vu truc
tiép cho hoat dong tu van ban dau va dinh hinh phuong thirc cham séc phu hop.

- Theo nhu ciu dich vu: Phan ludng cho phong Kinh doanh véi cac dich vu tour
du lich/phong/vé vui choi va phong Nghi¢p vu van hanh xtr Iy vé may bay.

- Theo loai hinh khach hang: Chia thanh khach c4 nhéan, khach doanh nghiép va
khach dai Iy. Trong d6, nhoém khach 1é va doanh nghiép s& do nhan vién tiép nhan truc
tiép tu van va cham soc xuyén sudt qua trinh. Riéng nhom khach hang dai 1y, nhan vién
s& diéu huéng ho vao nhom Zalo ndi bd chuyén biét (Skypro Travel — Commit khach
san, vé vui choi , Skypro Travel — Commit vé may bay) dé t6i uu héa qua trinh twong
tac va dam bao tinh kip thoi trong viée cip nhat thong tin cho cac ddi tac hop tac thudng
xuyeén.

C6 thé thiy, viéc niam bat nhu cu so bd va phan loai khach hang ngay tir giai
doan dau gitp Skypro chii dong dinh hudéng phuong thirc tw van va phan cong xu 1y phu
hop gitta cac bo phan, tir d6 nang cao tdc d6 phan hoi va hd trg khach hang hiéu qua.

Tuy nhién, do thong tin & giai doan trudc ban chua dugce luu trit tap trung trén mot hé
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thdng riéng nén viéc theo ddi lich sir trong tac, nim bat nhu cau va dong bo dir lidu
khach hang gitra cac bd phan doi lac van con gap kho khan, dic biét khi ) lugng khach
hang tang cao va phat sinh nhu cau str dung dich vu tich hgp. Ngoai ra, hién tai Skypro
chua xay dung dugce bd phan CSKH chuyén biét nén quy trinh CSKH van mang tinh
ki€ém nhiém gitra cac bd phan. Nhan sy ctua 2 bo phan phai déng thdi dam nhéan nhiéu
cong viée khac nhau, tir thiét 1ap két ndi, ghi nhan nhu cau, phan loai khach hang, khién
qua trinh phdi hop va déng bo thong tin giita cac bd phan doi lac chua thyc su kip thoi,
dé xay ra tinh trang tw van chong chéo hodc thong tin cung cap thiéu sy nhat quan, anh
hudng dén tinh dong bo va hiéu qua trong qua trinh CSKH.

b) Cham soc khach hang giai doan trong khi ban

Giai doan trong ban 1a thoi diém nhén vién truc tiép tu van, xir 1y yéu cu va hd
trg khach hang hoan tat giao dich.
Muc ti€u trong tdm cua Skypro & giai doan nay la:

- Cung cip diy du thong tin vé san pham, gia ca va cac chinh sach lién quan.

- Gitip khach hang dua ra quyét dinh mua hang chinh x4c va nhanh chong.

Tuong tu giai doan trudc ban, cong tac ndy van do phong Kinh doanh va phong
Nghiép vu van hanh phdi hop thyc hién.

Quy trinh CSKH trong ban tai cong ty TNHH Thuong mai va Dich vu Skypro
dugc thuc hién qua cac budc sau:

Buwéc 1: Tong hop va chudn héa nhu ciu khdch hang

Sau khi tiép nhén cac thong tin nhu cau so bo tur giai doan trudc ban, nhan vién
tién hanh 1am rd nhu cau chi tiét, nham xay dung phuwong an dich vu t6i wu nhat.

- Pbi v6i khach hang c4 nhan va doanh nghiép: Nhan vién tong hop cac nhu cu
s0 bo di thu thap, dong thoi, ghi nhan céc yéu ciu dic biét nhu khung gio bay mong
mudn, tiéu chuan khach san, loai phong, ho tro check-in sém/trd phong muodn hoic cac
lwu ¥ khi ¢6 tré em va ngudi cao tudi di cung.

- Pbi v6i nhom khach hang dai 1y: Ngoai nhu ciu so bd, nhan vién tip trung 1am
0 cac yéu cau nghi¢p vu chuyén sau nhu ghi nhan tan suat dat dich vu du kién, céc yéu
cau vé tinh sdn ¢ cta quy phong/vé, cac chinh sach vé giir chd va thoi han thanh toan
dé dam bao dai Iy c6 du thoi gian 1am viéc véi khach hang cua ho.

Viéc téng hop va chuan hoa nhu ciu khach hang tai Skypro duoc trién khai twong

dbi chi tiét va linh hoat theo timg nhom ddi twong khach hang. Viéc chu dong lam 1
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cac yéu cau cu thé vé dich vy, lich trinh va nhu cu phét sinh gitip doanh nghiép xay
dung phuong an phuc vu phu hop hon, déng thoi han ché sai sot trong qua trinh trién
khai dich vu. Bén canh do, viéc phan loai va ghi nhan céc yéu ciu nghiép vu riéng doi
v6i nhom khach hang dai 1y ciing gop phan nang cao hiéu qua phdi hop va tao diéu kién
thuan loi cho qué trinh hd tro di tac trong hoat dong kinh doanh.

Buwéc 2: Tw vin va dé xudt phwong dn phit hop

Duya vao nhirng nhu cau da dugc lam rd, nhan vién tién hanh tu van va dé xuat
cac phuong an dich vu t6i uu cho khach hang. Pé dam bao tinh chuyén nghiép va tdc
d6 phan hoi, cong ty xay dung hé thong dit liéu san phim tip trung dudi dang file Google
Sheet va PDF nham hd tro nhin vién trong qua trinh tr van. Déi véi mang luu tri va vé
vui chot, dit liéu dugc phan loai theo khu vyce, phan khuc dich vy, tiéu chuan hang phong
hoic hang vé, kém theo murc gia niém yét va cac chinh sach di kém. Mang vé may bay
dugc cép nhat thudng xuyén vé hanh trinh, gio bay, mirc gia va cac diéu kién sir dung
vé. Riéng d6i v6i tour du lich, nhan vién dugc trang bi cac bo tai liéu PDF mé ta chi tiét
lich trinh mau dé thuan tién trong qua trinh gi6i thiéu dich vu. Pay 1a co sé gitip nhin
vién xay dung phuong an tu van nhanh chong va dam béo tinh twong ddi dong bo trong

qué trinh cung cap thong tin.

DA NANG HOIAN QUY NHON NHA TRANG PHC YEN DALAT

DN_BLUESUN DN_ALANT HA_ALMANITY ON_CROWN RETREAT NT_ FUSION CAM RANH PY_ZANNIER BAISAN HO DL_ GOLF VALLEY
DN_CENTURY DN_AMUNRA OCEAN 3¢ HA_ANIO (ON_FUSION MAIA QUY NHON NT_ALMA RESORT CAM RANH  |PY_ZANNIER HOTELS BAISAN  |DL_MARIGOD
BN_COSMOS DN_AWAKEN HA_COCORIVER (ON_GRAND HYAMS HOTEL NT_GREEN BEACH BL_MERCURE HOTEL DA LAT RES
DN_CozY DN_BALCONA 4 * HA_GEM RIVER ON_ATHENA QUY NHON NT_POSEIDON DL_LAVENDER GLAMPING & RES
DN_FUSION RESORT & VILLAS DANA | DN_CANVAS 4+ HA_HOTEL ROYAL HOL AN - MGAL|{QN _ CASA MARINA NT_VENUE BL_ANA MANDARA
DN_INTERCONTINENTAL DN_DIAMOND HA_LEGACY N _KYCO PENINSULA QUY NHON| DL_ MERPERLE DALAT HOTEL
DN_LEGEND DN_ELC BEACH HA_LITTLE RIVERSIDE DL_LADALAT HOTEL
DN_MINHTOAN DN_GREENERY 3* HA_ORIENTAL BL_GOLDEN IMPERIAL DA LAT
DN_PHUC LONG 4 DN_KOVA HA_REL DL_TTCNGOC LAN
BN_PULLMAN DN_MAXIMILAN 4* HA_SON BL_TTC HOTEL
DN_SEPON BLUE DN_NOVOTEL HA_WYNDHAMGARDEN PL_ TERRACOTTA HOTEL & RESC
BN_SHERATON GRAND DANANG DN_PALAZZO DL_ COLLINE HOTEL
DN_THE CODE 4* DN_PALIVION DL_ MUONG THANH HOTEL
DN_ALISIA BEACH DN_ROSAMIA DL _EDENSEE LAKE RESORT & SF
DN_HAIAN BEACH DN_SALA 4+ BL_ LUMINA HOTEL
DN_NALOD DN_SANTA LUXURY HOTEL PL_DALAT PALACE HERITAGE &
DN_SEL DEMER HOTEL AND SUITES | BN_SENORITA BL_LE RECIT BOUTIQUE HOTEL
DN _DLG HOTEL DN_SERENE 4 * PL_LEN'S HOTEL
DN _ ALTARA SUITE DN_STELLA oL LLUS BOUTIQUE HOTEL
DN _ GRAND MERCURE DN_VANDA 4+ PL_MARIGOLD HOTEL
DN _ CROWNE PLAZA DN_TIA WELLNESS §*
DN_ NAMAN RETREAT DN_PAROSAND HOTEL

= MUC LUC KS TOAN QUOC ~ MN_CENTARA ~ DN _THECODE ~ DN_ALISIABEACH ~ DN _TIAWELLNESS ~ DN >

Hinh 2.6: File Google Sheet tong hop khdch san ciia Skypro
Nham hd tro hoat dong tu van dién ra nhanh chéng va dam bdo tinh chinh xéac
thong tin, cong ty khong chi cung cip dit liéu thé ma con huéng din nhan vién khai thac
dya trén mot ma tran diéu kién dé dé xuat phuong an. Ma tran nay dugc xay dung trén

co s& két hop giita nhu cau thuc té ctua khach hang (thu thap tai Budc 1) va hé thong tai
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nguyén dich vu hién c6 ciia doanh nghiép (bao gom cac file Google Sheet va PDF). Viéc
ap dung ma trin giup nhan vién nhanh chong loc ra nhitng phuong an t6i wu, dam bao
dap (mg ding cac tiéu chi vé ngan sach, thoi gian va tiéu chuan dich vy ma khach hang

mong doi. Cu thé, cach thirc van hanh ma tran diéu kién dé dua ra giai phap phu hop tai

Skypro dugc hé théng héa qua bang dudi day:

Bang 2.7: Ma trin diéu Kién hd tro tw van va dé xuit san pham tai SKkypro

Nhém diéu kién

khach hang

Tiéu chi khai thac

nhu cau

Nhém sén phim dé

xuat

Co s6 lua chon sian

pham

Khéch hang uu tién
chi phi

Ngén sach trung binh
— thip, quan tam
nhiéu dén tong chi

phi

Khach san 2-3 sao, vé
vui choi/ vé may bay
phan khuc ti€u chuan,

tour du lich ndi dia ghép

D6i chiéu bang gia CK va
cac chuong trinh voucher

giam gia tu doi tac

gian va tién ich

combo nghi dudng tron

201

doan
Khach hang nghi | Tiéu chuin dich vu | Resort nghi dudng, | Khai thac danh muc
dudng cao cap cao, yéucauvékhong | khach san 4-5 sao, | phong/resort cao cap va

quy phong dep tir d6i tac

[uu tra

Khach hang uu tién

su linh hoat

Lich trinh chua cb
dinh, c6 kha ning
thay dbi gio bay hoic

ngay st dung

Vé may bay va phong
khach san c6 chinh sach

dbi/hoan linh hoat

Dua trén chinh sich gilt
booking va hd trg d6i lich

trinh tir nha cung cip

Khach doan wva
doanh nghiép

S6 lugng khach 16m,
yéu cau tinh dong bo

va chuyén nghiép

Tour tron goéi, combo luu
tri — vui choi — di chuyén

dong bo

boi chiéu kich ban tour
mau va chinh sach dat coc

doanh nghiép

Khach hang dat

dich vu sat ngay

Thoi gian st dung

dich vu gap

Cac dich vu con cho va
¢6 thé xac nhéan, dat cho

tuc thi

Khai thac quy vé va quy
phong dugc gitr trudce (co
san) tai cac diém du lich

trong diém

Khéach hang dai ly

Nhu c4u khai thac san
pham d¢ tu van lai

cho khach hang cubi

Céac dich vu c6 gia Net
(gi4 thuan danh cho dai
Iy cdp 2), chuong trinh

Commit, voucher uu dai

Dua trén dit liéu cap nhat
tr nhém Zalo va chinh

sach chiét khau dai Iy F1

Trén thuc té, sau khi hoan tit qua trinh lam rd nhu cau khach hang, nhan vién s&
tién hanh ddi chiéu cac thong tin thu thap dugc voi ma tran diéu kién dich vu cua cong
ty nham lya chon phuong an phu hop. Cu thé, dua trén cac tiéu chi nhu ngan sach, thoi

gian su dung dich vy, mtc dd tién nghi mong mubn, sb lugng khéch va tinh linh hoat
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cua lich trinh, nhan vién s€ khai thac dir liéu tir hé théng file Excel va PDF san phém dé
sang loc va dé xuit khoang 2-3 phuong 4n téi wu cho khach hang lwa chon. Qué trinh
nay giup hoat dong tu van dién ra nhanh chéng, c6 co sé rd rang va han ché tinh trang
dé xuat dich vu mang tinh cdm tinh hoac chua sat v4i nhu cau thuc té cua khach hang.

Hoat dong tu van va dé xuét duogc thuc hién theo chuc nang cua tirng by phan
nhu sau:

- Phong Kinh doanh:
Duya trén nhu cau cua khach hang c4 nhan va khach doanh nghiép, nhan vién sé

dé xuat 2 — 3 phuong an dich vu phi hop dé khach hang lwa chon.

— 000
. . - 2 = " HANH TRINH DI SAN" ghép doan
4 Cau Muc Dém - Du Ngoan Bién Ca & Thudng Thuc adm 2025 DA NANG - SON TRA - HOI THOT GLAY: S NGAT 4 DM
— Kbt bk The s, thi by
AN -BA NA- HUE - DONG PHONG

Hai Sdn Via Cau Trén Tau e

Z Lich trinh chi tiét
17h00: Dén tai khach san - Khdi hanh hanh trinh (Gis don
tiy khach san)
Dén bén cang - Lén tau

Wl CAN HO HILLSIDE - BIA TRUNG HAI PHU QUOC

Ngam hoang hén trén bién, check-in va thu gian
Trd tai cau myc gilra bién dém @2 01 phong Studio Sea View + view phao hoa : 1.300.000/
Dung bia an t6i, thudng thirc “chién Igi phdm" trén dém

tau

B 20 o R View bién - ngdm phéo hoa tryc dién - phi hgp 2 khach
21h00: Trd vé khach san - Két thic hanh trinh

! Thyc don Khéng gian réng rai, tang cao, nhin ra bién, ngdm phao
1Chao muc hoa tif phong ngu:
2 Myc hoac tém hap (Hanh/Guing) £ Day 40 tién nghi sinh hoat hang ngay

Tién ich mién phi

~& Bé bai vd cyc tang 20
% Phéng Gym

09:01 & Kids Club

3 Mi xao rau thit
4 Trai cay theo mua

Hinh 2.7: Minh hoa néi dung tw van va bdo gid dich vu tai Skypro

D6i véi dich vu luu tra, nhan vién cung cép thong tin chi tiét gém tén khach san,
dia chi, loai phong, mirc gid, cac chinh sach phu thu, kém theo hinh &nh minh hoa khong
gian phong.

Véi tour du lich, nhan vién cung cdp chuong trinh tour phu hop véi thoi gian va
nhu ciu ctia khach hang, kém theo mirc gia tinh trén mdi ngudi va file mo ta chuong
trinh tour dé khach hang tham khao.

Vé vé vui choi, nhan vién bao gia theo timg goéi combo (vé cong, vé kém in
trua...), dong thoi giai thich rd cac danh muc khong bao gém dé tranh hiéu lam cho
khéch hang

Riéng khach hang la dai ly, sau khi dugc thém vao nhom Zalo, nhan vién s€
huéng dan cach thirc lam viéc va cap nhat thong tin san pham hang ngdy trén nhém. Céc
thong tin ndy bao gdm: loai san phdm, mirc gia Net, chinh sach lién quan, voucher,
chuong tinh khuyén mii hodc dich vu can chuyén nhuong cling dugc cap nhat dé hd tro

dai Iy khai thac. Pai 1y s& khai thac kho ndi dung nay dé tu van truc tiép cho khach hang
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cua minh. Khi khach cua dai ly phat sinh nhu cau giao dich, dai 1y s€ lién h¢ nguoc lai
v6i nhan vién phong Kinh doanh ctia Skypro dé tién hanh dit va chét dich vu.

. i , SKYPRO TRAVEL - COMMIT KHACH SAN, .
@ SKYPRO TRAVEL - COMMITKHACHSAN, e 1, o Q SKYPRO TRAVEL - COMMITKHACH SAN, s . o [ - & Q0

Cong ddng - & 258 thanhvién [ ¥ Congdong - & 258 thanhvién | ¢ Céng ddng - & 258 thanhvién
/Hankia .. = Tinohin ® Thobla
=~ Lé Kidu Nga Skypro Ticket - Travel: SKYPRO TRAVEL COMMIT - VOUCHER ) L& Kiu Nga Skypro Ticket - Travel: SKYPRO TRAVEL COMMIT - VOUCHER - Y = Lé Kibu Nga Skypro Ticket - Travel: SKYPRO TRAVEL COMMIT - VOUCHER

KHACH SAN 3. DA NANG - GIA TGT, GAN BIEN

8an dang tim khach san 3 sao sach dep — tién nghi day di
- vi trf thudn tién khi dén DA Ning?

gffgoﬁ.x'iqua Wa‘i"],“
N

VA HOTEy
T Gié chi tir 50,0004 - 650.0008/ngay 1 :
V/ Bao gom 4n sing mdi ngay

V/ Mién phi tré, cafe, nuéc susi

V/ Ha bai - phéng Gym - wifi mién phi

/ Gan bién My Khé / séng Han, di chuyén dé dang

V/ Phis hop cip ddi - gia dinh - nhom ban B3 100 VOUCHER CUGI CUNG WAFAIFO HOI AN

> RESORT *
X Nhiéu Iya chon phong, hé trg gilt phng ngay dep

X Nhin dit khach san - combo - tour tham quan CHi TU 799k/khach

Inbox ngay dé dugc tu van nhanh - gid t5t - khéng lo Dt phong va Iuu trd dén hét 31/05/2026

chéy phong Bl ARIA BOUTIQUE HOI AN { MO1)

2 © vy gai gom
@ 1\ @ N 20/4
& letl & oy i = a2t S Deluxe : 1100k/p/2ng/dém V/ Buffet sing cho 2 khich
= Olg- == W o a 2 Family : 1563k/ p/dng/dém W Nudc susi mdi ngay
= - 3074 V/ Weicome drink
" A » o ~
= v 5 Deluxe : 1450k/p/2ng/dém i V Free hd boi + t 4
- SR 0- (R0 £ 0
L= = 2Family:1900k/ p/dng/dem ||
(@ SN trudng/ph6 céng dng duge gl tin nhin vio cong ddng. Tim hidu Chi trudng/phé céng dong dudc g tin nhan vao cong dong. Tim hidu Chi trut y i vio cdng ddng. Tim hidu
thém @ S @

Hinh 2.8: Minh hoa ni dung cung cdp thong tin san pham trong nhém Zalo dai Iy
Skypro

- Phong Nghiép vu van hanh:

Vi khach hang c4 nhan va doanh nghiép: Nhan vién tién hanh cung cép lich
trinh chuyén bay pht hop véi nhu ciu cia khach bao gdm: ngay bay, gid bay, cac hing
bay, muc gia va thong tin lién quan nhu hanh 1y ky giri, diéu kién vé, quy dinh dbi —
hoan dé khach hang ndm rd trude khi dua ra quyét dinh.

Vi khach hang dai 1y, cach thirc trién khai twong ty nhu quy trinh h tro dai ly
ctua phong Kinh doanh. Sau khi dai 1y tham gia vao nhém Zalo chuyén bi¢t, nhan vién
phong Nghiép vu s& truc tiép huéng dan quy trinh phdi hop va cap nhat dit liéu hang
ngay. Cac ndi dung cung cap bao gém: thong tin hanh trinh bay, bang gia Net, cac cap
nhat méi nhat vé chinh sach cua hing hang khong, ciing nhu cac chuong trinh vu dai va
voucher giam gia. Pai 1y chi dong khai thac hé théng dit liéu nay dé tu van va bao gia
cho khach hang cudi. Khi phét sinh giao dich, dai 1y 1ién hé v6i nhan vién phong Nghiép

vu van hanh dé hoan tat thu tuc dit chd va chét vé.
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Ha Ni (HAN) = Pha Quéc (PQC) Phi Quéc (PQC) < Ha N§i (HAN)

Thi 2, 13-04-2026 Thd 6, 17-04-2026
wiew 2008 321 22102,086,600 el 00 . 321 16:08,248,600
viss7 HAN 2hsp PQC  Eco[188) vi44s PQC 2hsp HAN  Eco(136)
18:00 32N S1Kién  20:0%,260,000 weeraw TEZS 321 T302,432,200
scizze HAN 2hsp T PQC T viaso  PQC 2hsp HAN  Eco(26)
w1400 320 o 16:052,432,200 i V43S 321 o 16:452,432,200
Va4 HAN 2hsp PQC  Eco(26) vasss PQC 2h10p HAN  Eco(28)
100 32Q S1Kién  15:082,540,000 e 16:40 32 o 18452432200
oci2s MAN * gne, P QM) vassz PQcC 2hsp HAN Eco(82)
wepeia O84S o 321 10:502,626,600 ™oo 320 B1Kign 108,540,000
V447 HAN 2hsp PQC  EcoM) scnoe PRC 2hsp HAN QM)
wepetar TEAS o 2 o 1%552,626,600 2x20 32Q Qmén. 2%28,540,000
Vi4s1  HAN 2hop PQC  Ecofs) sci242 PRC 2hsp HAN QW)
w35 3N S1Kien | 142,778,000 1090 321 81K 12:252,666,000
scrzzr HAN 2hsp Pac MY wizze PC 2hsp HAN  N(9)
o725 321 S1Kién = 09:3%,925,000 10:00 320 S1Kién  12:052,778,000
w2z HAN mop  © PC QB sovos: 6 e HAN . N9)
12:30 .3?\ O1Kién  14:402,925,000 17:45 .320 T;\Kien. 19:502,778,000
vizss HAN 2hiop pec o9 scizse PRC 2hsp HAN  N9)
om0 320 B1Kiéen  10153,048,000 A5 32 S1Kién | 12:302,925,000
son09 MAN e e vz PAC 2misp HAN  QB)
os:40 320 S1Kién  10:50 100 320 81Kién  21085,048,000
scen AN 2hop SCN 4,084,000 sz PRC 2hsp HAN  M(9)
19:00 320 S1kién Lo}
scN  * 1o, . ;:C” 15:45 .IZQ iz\men. 12:503,642,000
7
b - ocizz4 P 2nsp HAN  K(9)
321 B1Kién T3S v
T 900 32Q ‘“vpxe rom aczees P Th4sp DAD 5,522,000
81kién .
i ol e ;s 2 Oiken ams 9
s = scesz DA 1h20p AN
321 G1kién s
2
T =2q i i scwes PAC thsp SON 3.657,000
19:00 S1Kién 2 ¥
‘scn s . :,:c” 235 320 D1Kén  onss O-MB)
Ih
D - acage SON 2h10p HAN
321 B1Kien
mae 81k raae T —
2h0y
by 900 320 ’npu i scwre PC Thsp SCN 4,073,000
81Kién ) y
;C-N s . :::q 2535 .320 Smen. oras MG
cwat P acese SGN 2mop HAN

Hinh 2.9: Minh hoa bang gid va lich trinh chuyén bay dwoc cung cdp cho khdch hang
- Trudng hop phdi hop giita 2 bo phan:

Déi v6i cac truong hop khach hang st dung dich vu tich hop (Combo) bao gém
nhiéu nhom dich vu khéc nhau, thong tin khach hang va nd1 dung dich vu sé dugc phong
Kinh doanh va phong Nghiép vu van hanh trao doi truc tiép thong qua nhom Zalo nodi
bd nham dam bao tinh thong nhat trong qua trinh trién khai. Trong d6, nhan vién ctia bo
phan nao tryc tiép tiép nhan nhu cau ban dau s& dong vai trd du mdi phu trach xuyén
sudt qua trinh 1am viéc v6i khach hang. Nhan vién ndy c6 trach nhiém tong hop thong
tin, phdi hop véi cac bd phan lién quan va tryc tiép phan hoi khach hang nham dam bao
tinh thong nhét trong qua trinh tu van, xir 1y phat sinh va hd trg sau ban.

C6 thé thay, hoat dong tu van va dé xuét phuong an tai Skypro dugc trién khai
tuong dbi bai ban dua trén hé théng dir 1i€u san phém duoc chuin hoa va ma tran diéu
kién hd trg tu van. Viéc khai thac dit liéu tir file Google Sheet, PDF va két hop v6i ma
tran diéu kién gitp nhan vién rat ngan thoi gian dé xuat phuong an, phan héi nhanh,
nang cao tinh chinh xac va mirc d6 phu hop ciia phuong an dé xuit ddi véi timg nhom
khach hang. Dong thoi, viéc phan chia chirc ning tu van theo timg bd phan ciing gop
phan nang cao tinh chuyén moén héa trong qué trinh CSKH.

Buwiéc 3: Gidgi ddp thic mic va diéu chinh phwong dn

Sau khi dé xuit cac phuong an dich vu phu hop dua trén ma tran diéu kién va hé

thong dit liéu san phim, nhan vién tiép tuc hd trg khach hang trong qué trinh giai dap

58



thic mic va diéu chinh phuong 4n theo nhu cau thuc té. Trong giai doan nay, khach
hang thuong phat sinh nhiéu cau héi lién quan dén mirc gia, diéu kién str dung dich vu,
chinh sach ddi — hoan hodc sy khac biét gitra cac phuong an duogc dé xuét.

- Pbi véi dich vu luu tri va van chuyén, nhan vién s& dya trén cac dir liéu da dbi
chiéu & budc trude dé giai thich rd cac hang muc di bao gdm va chua bao gdm trong
gia dich vu, dong thoi lam rd sy khac nhau giita cac phuong an nhu loai phong, vi tri
khéch san, hang bay, khung gi¢ bay, diéu kién hanh 1y hodc murc d¢ thuan tién trong qua
trinh di chuyén. Trén co s& phan hoi tir khach hang, nhan vién s& tiép tuc diéu chinh
phuong an bang cach thay d6i phan khic dich vy, murc gia hodc thoi gian sir dung sao
cho pht hop hon vé6i nhu cau thuc té.

- Dbi voi vé vui choi va tour du lich, khach hang thuong quan tdm dén lich trinh
tham quan, thoi gian st dung dich vu, cac chi phi phat sinh va diéu kién ap dung cta
tung g61 dich vu. Khi do, nhan vién s€ tiép tuc khai thac dir liéu tur file san phém, lich
trinh mau va hinh 4nh minh hoa dé giai thich cu thé cho khach hang. Trong trudng hop
khach hang thay ddi nhu cau hoac ngan sach, nhan vién s¢€ linh hoat diéu chinh lai cac
phuong an bang cach d6i chiéu lai v6i ma tran diéu kién san pham nham tim ra giai phap
phu hop hon.

Hién nay, Skypro chwa xay dung sin kich ban giai dap thic mic theo biéu miu
thong nhit, ma chi yéu dua trén kinh nghiém thuc té va kha ning xur 1y ca nhan cua
timg nhéan vién. Piéu nay gitp qua trinh trao doi, giai dap thac mac véi khach hang dién
ra linh hoat va ty nhién hon, dic bi¢t trong cac tinh huéng can diéu chinh nhanh theo
nhu cau thyc té. Tuy nhién, viéc thiéu kich ban giai dap thong nhét ciing khién nhan
vién d6i luc gap kho khin khi xtr 1y cac tinh hudng phuc tap, dé xay ra tinh trang dién
dat thong tin chua dong nhat hoic thiéu s6t mot sé ndi dung quan trong trong qua trinh
tu van va hd trg khach hang.

Buwdc 4: Xdc nhin lwa chon va hé tro thanh todn

Sau khi théng nhat phuong an, nhan vién tién hanh xac 1ap lai toan bo théng tin
dich vu gém: tén dich vu, thoi diém st dung, sb lugng, don gia va téng chi phi nham
dam bao tinh chinh xé&c cta thong tin trude khi giao dich. D@)ng thoi, thu thap cac dir
liéu ca nhan nhu ho tén, s CCCD/H6 chiéu va ngay sinh dé phuc vu cong tac dat dich
vu. Tuy nhién, cong ty hién chua xay dung biéu méu tong hop dich vu st dung cua

khach hang theo quy chuin théng nhét, do d6 ndi dung xac nhan chu yéu duoc nhan
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vién chu dong ghi nhan dya trén kinh nghi¢m thuc té va dic diém trng nhom khach
hang.

Pé dam bao tinh lién tuc va c4 nhan hoa trong qué trinh phuc vy, nhan vién nao
tryc tiép tiép nhan nhu cau ban dau ctia khach hang s& 1a ngudi chiu trach nhiém chinh
trong viéc tong hop thong tin vé phuong 4n lya chon sir dung dich vu cta khach hang
thuc hién xac nhan lai voi khach hang. Viéc nay duoc trién khai linh hoat thong qua cac
nén tang tryc tuyén hodc gap mat truc tiép.

Vé hinh thic thanh toan, khach hang duogc hudng dan thanh toan linh hoat qua
hai hinh thirc: chuyén khoan qua tai khoan cong ty (kém xac nhan ddi soat) hodc nop
tién mat truc tiép tai van phong dé ké toan xuat bién lai. Chinh sich thanh toan dugc
phan loai cu thé theo tirng nhom dbi tuong:

- Khach hang c4 nhan: Giao dich lan dau ap dung dat coc 50%, tat toan sau khi
nhan ma xac nhan dat dich vu thanh cong. Tt cac lan giao dich tiép theo, yéu cau thanh
toan 100% trude khi sir dung.

- Khach hang doanh nghiép: Ap dung dit coc 50% gia tri hop dong, phan con lai
thanh toan sau khi c6 xac nhan dich vu hodc hoan tat hanh trinh.

- Khéch hang dai Iy: Yéu cau thanh toan 100% gia tri dich vu trudc khi tién hanh
dat chd.

- Pang chu ¥, ddi vai cac dich vu dit st ngay sir dung, cong ty yéu cau thanh toan
toan bo chi phi ngay tir dau dé dam bao kha ning giit chd va han ché rai ro. Trong trudng
hop khach hang c6 nhu cau quyét toan thué, nhan vién sé tiép nhan thong tin (tén don
vi, ma s6 thué, dia chi) dé bo phan ké toan thuc hién xuit hoa don theo quy dinh phap
luat.

Quy trinh x4c nhan thong tin ky ludng va ap dung chinh sach thanh toan rd rang
theo timg nhém khach hang giup Skypro dam bao tinh minh bach, tdi wu héa quan tri
dong tién va giam thiéu t6i da rui ro tai chinh cho doanh nghiép. Viéc hd trg da dang
hinh thtrc thanh toan cling tao thuan loi cho khach hang trong qua trinh giao dich. Tuy
nhién, do khong c6 biéu mau xac nhan dich vu theo quy chuan thdng nhat nén ndi dung
x4c nhan dé xay ra tinh trang thiéu s6t hodc nham lan thong tin quan trong, dac biét dbi

v6i cac dich vu tich hop hodc don hang c¢6 nhiéu yéu cau phat sinh.
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Buwéc 5: Ban giao dich vu va hwong dén sir dung

Sau khi hoan tat thanh todn, nhan vién tién hanh dat dich vu va thong béo thoi
gian nhan phiéu x4c nhan dit hang cho khach hang, thong thuong trong vong 24 gio qua
cac kénh lién lac truc tuyén. Khi nhan vién nhan dugc ma xac nhan ma code tir nha cung
cip, nhan vién tién hanh ban giao phiéu x4c nhin gém thong tin vé ma dich vu, dinh
danh khach hang, s luong va chung loai san pham. Pong thoi, nhan vién thuc hién
huéng dan cac luu ¥ dic thu dé t6i wu hoa trai nghiém khach hang:

- Dich vu luu trti: Thong bao khung gio nhan phong (tir 14h00) va tra phong (trude
12h00), ciing yéu ciu xuat trinh ma dit chd tai quay 18 tan.

- Dich vu vui choi va Tour: Huéng dan sir dung mi code dién tir tai céng kiém
soat, cung cap chi tiét thoi gian, dia diém tip trung va thong tin lién hé huéng dan vién
trude ngay khaéi hanh.

- Dich vu hang khong: Nhic nhé khach hang chuan bi gidy to tiy than hop 18 va
c6 mait tai san bay trude 1,5-2 gid. Dbi véi hinh thirc check-in triuc tuyén, nhan vién
huéng dan thao tac trén hé théng cua hing va luu ¥ cac quy dinh vé hanh 1y ky giri phat
sinh.

Skypro da thuc hién ban giao dich vu va hudéng dan st dung tuong ddi chi tiét va
ddng bo theo ting loai hinh dich vy, khong chi gitp khach hang d& dang nim bit thong
tin can thiét trude khi st dung ma con ning cao tinh chuyén nghiép va sy an tim cho
khéch hang khi st dung dich vu.

Téng thé, hoat dong CSKH giai doan trong khi ban tai Skypro duoc trién khai
trong d6i bai ban voi quy trinh gdm 5 bude rd rang, dam bao tinh lién két tir khau téng
hop nhu cau, tu van, giai dap thic mac dén thanh toan va ban giao dich vu cho khach
hang. Doanh nghiép da chii dong xay dung hé théng di liéu san pham tap trung két hop
ma tran diéu kién hd trg tu van, giup nhan vién nhanh chong dé xuét cac phuong an phu
hop véi timg nhoém khach hang. Dong thoi, viéc phan chia chirc ning giira phong Kinh
doanh va phong Nghiép vu van hanh cing quy trinh thanh toan twong dbi minh bach
cling gop phan nang cao tinh chuyén mén hoa va su thuan tién trong qué trinh phuc vu
khach hang. Tuy nhién, cong ty hién van chua x4y dung kich ban giai dap thic mac va
biéu mau xir Iy thdng nhat, khién qua trinh tu van con phu thudc kha nhiéu vao kinh

nghi¢m va kha nang xir Iy ca nhan cia tirng nhan vién.
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¢) Cham soc khach hang giai doan sau khi ban
Hoat dong CSKH sau bén tai Skypro dién ra sau khi khach hang trai nghiém dich
vy, nhim duy tri mbi quan h¢, xu ly phat sinh va tao tién dé cho céc giao dich tai lap.
Muc tiéu trong tdm cua Skypro trong giai doan nay la:
- Pam bao khach hang st dung dich vu dang théng tin d cung cap.
- HO tro kip thoi khi phat sinh van dé va giai quyét khiéu nai nhanh chéong.
- Duy tri mbi quan hé véi khach hang va xay dung hinh anh chuyén nghiép.
Cong tac nay tiép tuc duoc phdi hop thuc hién boi phong Kinh doanh va phong
Nghiép vu van hanh.
Quy trinh CSKH sau ban tai cong ty TNHH Thuong mai va Dich vu Skypro dugc
thuc hién qua cac budc sau:
Buéc 1: Xay dung va quan Iy dir liéu khdch hang trén hé thong CRM
Sau khi ban giao dich vy, nhan vién cap nhat thong tin khach hang 1én hé théng
CRM dé theo dai lich str giao dich, nim bt nhu cau va hd trg xir Iy phat sinh kip thoi.

Dir liéu duoc phan loai khoa hoc theo 3 nhém d6i tuong:

TT MA KHACH HANG Tl HO VA TEN T $0 o1EN THOAI Tl EMAIL T TiNH THANM T PHAN NHOM i NGAY SINH 1 NGAY TaO 1
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&
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Hinh 2.10: Danh sdich théng tin khéch hang trén hé thong CRM ciia Cong ty TNHH
Thuwong mai va dich vu Skypro

- Khach hang ca nhan: Luu trir thong tin dinh danh, lich st va hanh vi tiéu dung
dé trién khai cham soc ¢4 nhan hoa.

- Khach hang doanh nghiép: Luu trit thong tin vé tén doanh nghiép, ngudi dai dién,
) lugng khach, tan sudt s dung dich vu va cac yéu cau dic thu (team building, hoi

nghi, du lich két hop cong tac...) dé xdy dung géi dich vu tdi wu chi phi.
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- Khach hang dai ly: Dit liéu bao gdm tén cac dai 1y, doanh sd, tin suit giao dich,
khu vuc hoat dong va hiéu qua ban hang. Nhom nay dugc quan 1y theo hudng phat trién
mdi quan hé 1au dai va thic ddy doanh sd.

Ngoai ra, dit liéu khach hang con duoc bd sung cac thong tin quan trong nhu:

- Céc van dé phat sinh va khiéu nai trudc d6

- Mirc do hai long sau mdi lan str dung dich vu

Hié¢n nay, hé théng CRM tai Skypro chu yéu duoc str dung cho muc dich luu tri,
phan loai va tra ctru dir li¢u khach hang phuc vu qué trinh theo doi lich st giao dich va
hd trg xtr Iy phat sinh. Tuy nhién, hé thé)ng hién chua duogc tich hop céc tinh nang tu
dong nhu nhéc lich CSKH, giri thong tin wu dai hang loat hodc thong bao nhic viéc cho
nhan vién.

Viéc thiét 1ap va quan 1y dir liéu tap trung trén hé théng CRM gitip Skypro xay
dung duge co sd dit liéu khach hang twong d6i khoa hoc va c6 tinh hé théng. Uu diém
ndi bat ndm ¢ kha ning phén loai khach hang theo tirng nhom déi twong, hd trg doanh
nghiép theo ddi lich str giao dich, ndm bat hanh vi tiéu ding va trién khai cac hoat dong
CSKH phu hop véi timg nhém khach hang. Dong thoi, viée luu trit cac thong tin vé lich
st khiéu nai va mirc do hai long cling tao diéu kién dé nhan vién chu dong ho tro va xu
1y phat sinh trong cac giao dich tiép theo. Tuy nhién, hé théng CRM hién van chua duogc
tich hop céc tinh nang tuy dong nhu nhéc lich CSKH. Vi vay, nhiéu hoat dong cham séc
sau ban hién van dugc thuc hién thu cong va phu thudc kha 1én vao su chi dong cia
tung nhan vién.

Buwée 2: Nhic nhé khdch hang trude thoi diém siv dung dich vu

Khi gan dén ngay st dung dich vu, nhan vién s& cha dong lién hé voi khach hang
qua cac kénh giao tiép dé nhic nho vé thoi gian va dia diém str dung dich vy, gitip han
ché truong hop khach quén lich hodc nham 1an thoi gian. Cuy thé, nhan vién nhan tin
nhic khach trude 1 ngdy bay hodc trude 1 ngay nhan phong khach san, déng thoi kiém
tra lai mtrc d6 nam bat thong tin cua khach hang. Diéu nay gitp gia ting sy an tim, thé
hién sy quan tim chu d4o ctia doanh nghiép ddi voi hanh trinh ctia khach hang, tir d6
han ché t6i da cac sy cd phat sinh ngoai y mudn va nang cao uy tin thuong hiéu trong
tam tri nguoi ti€u dung.

Tuy nhién, hoat dong nhéc nho nay chua duogc thuc hién theo mot quy dinh théng

nhat hodc dinh ky cu thé ma chii yéu phu thudc vao ¥ thirc tir gidc cta timg nhan vién
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va tinh chat cta timg nhom khach hang. Thuc trang ndy din dén tinh trang chim séc
khong ddng déu, dé xay ra trudng hop bo sot cac don hang nho hoic khach 16, 1am giam
di tinh chuyén nghiép va tinh hé thong trong cong tac CSKH sau ban ctia cong ty.

Buéc 3: Hé tro khdch hang trong qud trinh siv dung dich vu

Trong giai doan khach hang tryc tiép trai nghiém dich vu, nhan vién luén duy tri
su két ndi qua dién thoai hodc tin nhéin dé tiép nhan va xu ly kip thoi cac su ) phat sinh.
Hoat dong nay chil yéu mang tinh xtr 1y tinh huéng nhanh nhim dam bao khach hang
co thé tiép tuc sir dung dich vu ma khong bi gian doan

Cu thé, trong trudng hop khach hang gip khé khan khi check-in khach san hodc
mi vé vui choi khong hop 18, nhan vién sé& truc tiép dbi soat hé théng va lién hé voi bd
phan 18 tan hodc don vi cung tng vé dé xac nhan va xir 1y ngay tai thoi diém phat sinh.

béi véi vé may bay, néu khach gap su ¢d nhu khong check-in dugc hoac thiéu
thong tin hanh 1y, nhan vién s& hudng din truc tiép hodc lién hé voi hing bay dé hd tro.

Vi tour du lich, néu khach khong lién hé dugc voi hudng dan vién hoic gip van
dé vé thoi gian tap trung, nhan vién s& hd tro két ndi lai gitra khach va don vi td chirc
tour.

C6 thé thdy, viéc duy tri két ndi va hd tro khach hang xuyén sudt qué trinh st
dung dich vu gitp Skypro xur 1y kip thoi cac sy ¢b phat sinh, han ché gian doan trai
nghiém va nang cao su an tdm cho khach hang.

Buwéc 4: Tiép nhan va xir Iy khiéu nai ciia khach hang

Tai Skypro, cong tac tiép nhén va xu ly khiéu nai dugc thuc hién truc tiép boi
nhan vién phong Kinh doanh va phong Nghi€p vu van hanh thay vi mdt bd phan CSKH
chuyén trach. Nhan vién tryc tiép phu trach giao dich s& 1a ngudi tiép nhan va theo ddi
xuyén sudt qué trinh xir Iy nham dam bao tinh lién tuc trong trao d6i théng tin va nim
rd hd so dich vu cua khach hang.

Dé dam bao tinh thong nhit trong qua trinh xtr 1y, céng ty hién ap dung quy trinh

xu 1y khi€u nai gobm 6 budc cho tat ca cac nhém dich vu:
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Quy trinh giai quyét khiéu nai ]
( * N\
Bude 1: Tiép nhan thong tin phan anh tir
khéch hang
. J
v
4 N\
Bude 2: Kiém tra dit lidu dich vu trén hé
thong CRM
\. J
( * )
Budc 3: Lién hé xac minh v6i nha cung
cp dé duara phuong &n xtr Iy phu hop
. J
v
( )
Budc 4: Phan hoi phuong an xir 1y véi
khach hang
\. J/
v
( )

Budc 5: Theo d6i muire d6 hai long cua
khach hang sau khi xir 1y khi€u nai

v

Budc 6: Cap nhat két qua vao CRM dé rit
kinh nghiém va cai thién quy trinh
. J

Hinh 2.11: Quy trinh gidi quyét khiéu nai chung cho tdt cd cdc dich vu tai Cong ty
TNHH Thwong mai va Dich vu Skypro
Quy trinh nay duogc ap dung trong ddi dong nhét cho cac nhom dich vu, tuy nhién
s& linh hoat diéu chinh tuy theo tinh chit timg truong hop cu thé nhu vé may bay, khach
san, tour hodc vé vui choi.
Trong thyc té, cac ndi dung khiéu nai pho bién tai Skypro bao gdm:
- Dbi voi khach san: Khach khong dugc b tri ding ting mong mudn hoic cac
phong khong gan nhau nhu yéu cau ban dau
- Pbi v6i vé may bay: Chuyén bay bi tré, hity hodc sai sot thong tin hanh khach
(ho tén, ngay thang nam sinh) gdy kho khan khi lam thu tuc check-in
- Dbi véi tour du lich: Phan hoi vé tinh bat hop 1y cua lich trinh, thoi gian tham
quan, sy bién dong chi phi ngoai du kién hodc chét lugng dich vu chua dat ky vong.
- Pbi v6i vé vui choi: Ldi ma QR khéng hop 1¢, thong tin vé sai 1éch hodc khung
gio sir dung khong twong thich v6i ké hoach ciia khach hang.
Theo s6 liéu thong ké ndi bd cua cong ty trong ndm 2025, Skypro da tiép nhan

va xtr Iy tong cong 12 trudng hop khiéu nai tir khach hang. Cu thé nhu sau:
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Bang 2.8: Thong ké ndi dung khiéu nai ciia khach hang tai Skypro nim 2025

Nhém dich vu | S6 lwong Cic khiéu nai cu thé Tinh trang xir ly

Hang khong 7 3 trudng hop khiéu nai vé viéc | i xu 1y hoan tit
chuyén bay bi tré, 4 trudong hop
khiéu nai do sai s6t thong tin ngay
sinh va dat vé khong dung véi

lich trinh.

Luu tra 5 1 trudng hop khiéu nai vé viéc | D3 xir Iy hoan tat
cac phong khong dugc dit canh
nhau, 2 truong hop khiéu nai vé
viéc hang phong khong dling véi
yéu cau ban dau cia khach hang,
2 truong hop khiéu nai vé viéc

nhan vién dat nham thoi gian st

dung dich vu.

S6 liéu nay cho thiy nhom dich vy hang khong va luu tra chiém ty trong 16n nhat
trong cac truong hop khiéu nai phat sinh. Pang cha y, mot s6 khiéu nai nhu sai s6t théng
tin ca nhan hodc bé tri phong chua dung yéu cau 1a cac 16i co thé han ché néu qua trinh
x4c nhan nhu cau va kiém tra thong tin & cac budc trudc dugc thuc hi¢n chat ché hon.
Khi phat sinh cac truong hop sai sot anh huong dén quyén loi khach hang, cong ty sé
phdi hop véi nha cung cip va bo phan ké toan dé hd trg diéu chinh dich vu ciing nhu xir
Iy cac chi phi phét sinh nhdm dam bao quyén loi cho khach hang. Ddi véi cac 16i xuét
phat tir sai s6t chui quan cua nhan vién trong qua trinh xac nhan hodc dat dich vy, nhan
vién lién quan s& phai phdi hop xtr Iy va hd tro boi hoan cac chi phi phét sinh theo quy
dinh ndi by ctia cong ty.

Sau mdi truong hop khiéu nai, nhan vién lién quan ciing dugc nhic nhé va ra
soat lai quy trinh xtr Iy nham han ché 13p lai cac sai sot trong ty. Mic du cac trudng hop
khiéu nai déu dugc xtr 1y hoan tat, hoat dong xtr Iy hién van phu thudc khé 16n vao phia
nha cung cap. Trong mot s6 trudng hop, nha cung cap phan hdi cham hodc bo sét thong
tin khién nhan vién phai chi dong lién hé nhic lai sau khoang 30 phut dén 1 gid, 1am

kéo dai thoi gian xir Iy va gia ting 4p luc trong qua trinh hd trg khach hang.
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C6 thé thiy, viéc ap dung quy trinh xir Iy khiéu nai twong dbi rd rang da giup
Skypro duy tri dugc kha ning hd tro va giai quyét cac van dé phat sinh cho khach hang
trong qua trinh st dung dich vu. Doanh nghiép ciing cha dong phdi hop voi nha cung
cap va bd phan lién quan dé xir 1y cac trudng hop phat sinh, dong thoi yéu cau nhan sy
chiu trach nhiém ra soat va khic phuc cac sai sot trong qué trinh xir 1y dich vu. Tuy
nhién, hoat dong giai quyét khiéu nai hién van phy thudc kha nhiéu vao sy phdi hop tir
phia nha cung cdp va chua c6 bd phan CSKH chuyén trach, khién nhan vién vira phai
xtr Iy nghiép vu vira hd trg khach hang trong ciing thoi diém. Piéu nay d6i lac anh hudng
dén toc do phan hdi va hiéu qua xu ly, dac biét trong cac giai doan cao diém khi khoi
lugng cong vi¢e tang cao.

Buwéc 5: Duy tri méi quan hé véi khdach hang

Hoat dong duy tri mbi quan h¢ tai Skypro dugc thuc hi¢n khac nhau tuy theo ting
nhom khach hang nhim ti vu hoa gia tri vong doi khach hang va thic day ty 16 quay
lai.

< P6i voi nhom khach hang dai 1y:

- Skypro thudng xuyén trién khai cac chuong trinh kich cau va hoat dong két nbi
cling cac dbi tac chién luge nham thic day doanh sé va duy tri su gan két voi hé thong
dai ly. Tiéu biéu, tir ngdy 20/12/2025 dén 31/12/2025, cong ty da phdi hop cting Bamboo
Airways trién khai chuong trinh thi dua doanh sé “[THI PUA NONG] CHOT VE
BAMBOO — RINH NGAY VE FOC MIEN PHI”. Chuong trinh 4p dung cho céc dai ly
F2 va Booker c6 doanh s6 cao nhat trong thoi gian dién ra chwong trinh v&i phan thuong
12 02 vé noi dia mién phi mot chiéu.

- Bén canh d6, vao thang 12/2025, Skypro con phdi hop véi Vietnam Airlines t6
chtrc giai ddu Pickleball giao Iuu tai thanh phd Pa Nang véi sy tham gia cta khoang 40
khach moi bao gom dai dién hang hang khong, cac dai Iy va di tac chién lugc ciia cong
ty. Thong qua cac hoat dong giao luu nay, doanh nghiép khong chi duy tri mdi quan hé
hop tac ma con tao co hoi két ndi truc tiép giira cac dai 1y va dbi tac trong qua trinh 1am
viéc. Sau chuong trinh, mtrc d§ twong tac gitra cong ty va cac dai ly dugc duy tri thuong
xuyén hon trén cac nhém Zalo nghiép vy, dong thoi nhiéu dai 1y tiép tuc duy tri doanh

s0 On dinh va tdng tan suat hop tac vdi cong ty trong cac giai doan cao diém cudi nam.
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PICKLEBALL TOURNAMENT
“Chung nhip thé thao - Dang hanh ben viing"

@ e, ey 3910 12 9 2005

Hinh 2.12: Gidi ddu Pickleball giao lwu giita Skypro, Vietnam Airlines va cdc doi tac

chién luoc nam 2025

% Ddi v6i khach hang ca nhan va doanh nghiép:

- Hoat dong duy tri tuong tac chu yéu duge thyc hién thong qua cic nén tang nhur
Zalo, Messenger va Email. Trong nam 2025, nhan vién thuong chi dong gui cac chuong
trinh wu dai, lich trinh du lich, voucher giam gid hodc thong tin dich vu moi vao céac giai
doan cao diém nhu mua He (thang 5-8), dip 18 30/4 — 1/5, Quéc khanh 2/9 va Tét
Nguyén dan. Ngoai ra, sau khi khach hang sur dung dich vu khodng 1-3 ngay, nhan vién
s€ chu dong nhén tin hoi tham trai nghi¢m, x4c nhan mirc d6 hai long va ghi nhan cac
phan hoi phat sinh nham duy tri két ndi cho céc giao dich tiép theo.

- Hién nay, hoat dong giri thong tin va chim soc khach hang tai Skypro chu yéu
duoc thuc hién thu cong thong qua tai khodn Zalo hodc Messenger ca nhan ctia nhan
vién, chua dugc tich hop hé théng gui tu dong. Cach trién khai ndy giup qué trinh trao
d6i voi khach hang dién ra linh hoat, tao cam giac gan giii va c4 nhan hoa hon trong qua
trinh cham soc sau ban. Tuy nhién, vi¢c thyc hién thu cong cling khién nhan vién mat
nhiéu thoi gian thao tac, ddng thoi tiém 4n nguy co cham phan hoi hodc bo sot thong tin
trong cac giai doan cao diém khi khéi luong cong viéc ting cao.

- Bén canh d6, doanh nghiép hién van chua xdy dung ké hoach hoic quy dinh
thong nhét vé thoi gian, tin suat giri cic thong tin vu dai va ndi dung tham hoi vé trai
nghiém khach hang sau khi ban ma chu yéu phu thudc vao sy chii dong cua timg nhan
vién. Diéu nay khién chét lugng va muc do twong tac gitra cac khach hang chua thuc sy

dong déu.
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Nhin chung, hoat dong CSKH sau ban tai Skypro dugc trién khai twong d6i 6n
dinh thong qua viéc tng dung hé thong CRM trong quan 1y dit liéu khach hang két hop
véi su chi dong cua doi ngii nhan su trong qué trinh hd tro, xtr 1y phat sinh va duy tri
tuong tac sau khi sir dung dich vu. Viéc phan loai dit liéu khach hang trén CRM cung
cac hoat dong nhéc nho, hd tro trong qua trinh st dung dich vu va duy tri két ndi sau
ban d3 gop phan giup doanh nghiép nang cao kha ning khach hang quay lai st dung
dich vu va xay dung mdi quan hé tuong ddi lau dai véi khach hang cii. Tuy nhién, nhiéu
hoat dong cham séc sau ban hién van dugc trién khai thu cong va chua co ké hoach hoic
quy trinh théng nhat vé thoi gian, tin sudt CSKH. Diéu nay khién chét lugng tuong tac
chua thuc sy ddng déu, dong thoi tiém an nguy co cham phan hdi hodc bo sot khach
hang, ddc bi€t trong cac giai doan cao diém khi nhan su phai kiém nhiém nhiéu cong
viéc cung luc.

2.5. Panh gia chung vé hoat déng chim séc khach hang tai Cong ty Skypro
2.5.1. Thanh tyu dat dugc
2.5.1.1. Theo cdc nhan té dnh huwéng dén hoat dpng chim séc khdach hang

a) Nhén té con nguoi

- Skypro di timg budc hinh thanh dwoc d6i ngii nhan sy nong cbt co nén tang
chuyén mén phu hop va kinh nghiém thuc té trong linh vuc du lich — hang khong, gop
phan duy tri sy 6n dinh trong hoat dong tu véan, xir Iy nghiép vu va cham soc khach hang.

- Doanh nghiép d cha dong day manh hoat dong ddo tao thuc té théng qua hinh
thirc hoc viée ndi bd va lién két dao tao cung cac ddi tac chién lugc. Diéu nay giap nhan
vién nang cao kha ning xir Iy nghiép vu, thich nghi nhanh véi yéu cau coéng viée va cap
nhat kip thoi cac thay ddi vé chinh sach dich vu trong linh vuc hang khong — du lich.

- Tac phong va tinh thin phuc vu cta d6i ngii nhan sy dugc duy tri twong ddi
chuyén nghi¢p, thé hién qua sy d@)ng b6 vé hinh anh, thai d6 hd tro tan tim. Dic biét,
nguyén tic “Phan hdi nhanh” duoc duy tri kha hiéu qua véi khoang 80-85% yéu cau
khach hang dugc phan hoi trong thoi gian 5-10 phut, gop phan nang cao muc do hai
long va tao dung hinh anh chuyén nghiép cho doanh nghiép.

b) Nhan té sin phim

- Skypro da timg budc xdy dung dugc hé sinh thai san pham twong ddi da dang,
bao gdm vé may bay, khach san, resort, tour du lich va vé vui choi giai tri. Sy da dang

nay giup doanh nghiép c6 kha nang dap tng nhiéu phan khuc khach hang voi nhu cau
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va muc chi tiéu khac nhau, tao thuan lgi trong qua trinh tu van va thiét ké dich vu linh
hoat.

- Doanh nghiép timg budc khang dinh dugc uy tin va vi thé trén thi trudng thong
qua viéc tré thanh dai Iy F1 cua cac hang hang khong 16n va dbi tac phan phdi ciia nhiéu
thwong hiéu du lich — giai trf uy tin nhu Sun World va VinWonders. Dong thoi, viéc dat
cac danh hiéu doanh s6 n6i bat tir Vietnam Airlines va cac hang hang khong khéc ciing
g6p phan nang cao mirc do tin cdy va kha ning canh tranh ctia cong ty trén thi trudng.

- Mbdi quan hé hop tac 6n dinh véi cac ddi tac chién luoc gitp Skypro dugc hd tro
nhiéu chinh sach wu tién vé gia, giir chd va quy phong trong cac giai doan cao diém.
Diéu nay tao diéu kién dé doanh nghiép nang cao kha ning dap tng dich vy, cai thién
trai nghiém khach hang va gia ting loi thé canh tranh trén thi truong.

¢) Nhin to sw thugn tién

- Skypro s& hitu vi tri van phong thuan lgi v6i kha ning két ndi tot dén cac khu
vuc du lich va dan cu trén dia ban, tao diéu kién thuan loi trong viéc tiép can khach hang
va trién khai hoat dong kinh doanh.

- Doanh nghiép trién khai twong d6i da dang cac phuong thirc thanh toan ciing quy
trinh thanh toan, xuit héa don 13 rang, gop phﬁn tao sy thudn tién va tang muac do tin
tudng cua khach hang trong qua trinh giao dich.

- Hé théng kénh twong tac da dang két hop voi viée tap trung trao d6i trén nén tang
Zalo gitip doanh nghiép hd tro khach hang nhanh chong hon, ddng thoi thuén tién trong
viéc gui thong tin dich vy, vé dién tir va cap nhat hanh trinh.
2.5.1.2. Theo cdc giai doan cham soc khach hang

a) Cham soc khach hang giai doan trudc khi ban

- Skypro di xac dinh rd muc tiéu CSKH trong giai doan trudc ban, dong thoi cling
xay dung quy trinh CSKH trudc ban véi cac budce thuc hién twong ddi cu thé, gop phan
hd tro qua trinh tiép nhan va xtr 1y thong tin khach hang hiéu qua hon.

- Skypro da thiét 1ap thanh cong h¢ théng tiép can da dang tir Hotline, Email dén
cac nén tang mang xa hoi va cong dong du lich tric tuyén. Chién luge nay khong chi tbi
wu hoéa chi phi ma con khai thac hiéu qua tép khach hang tiém ning, mang lai két qua
an tuong khi tiép can hon 150 khach hang dai 1y cing lugng 16n khach 1é trong nam

2025 thong qua tan suét tuong tic day dic trén cac hoi nhoém du lich.

70



- Doanh nghiép thyc hién tét viéc twong tac tirc thoi ngay tir diém cham dau tién,
tao dung niém tin va gitp nhan vién nhéan dién chinh xac nhu cau dic thu cua tung phan
khuc: khach 1¢, doanh nghiép va dai ly.

- Viéc phan loai khach hang va phan ludng xir 1y giita cac bo phan budc dau duoc
trién khai twong d6i rd rang, gop phan ning cao hiéu qua phdi hop va hd tro khach hang
trong qua trinh tu van ban dau.

b) Cham soéc khdach hang giai doan trong khi ban

- Skypro da xé4c dinh tuong d6i rd myc tiéu CSKH trong giai doan trong ban nham
hd tro khach hang lya chon dich vu phu hop va hoan tat giao dich thuan lgi. Trén co s&
d6, doanh nghiép di xdy dung quy trinh CSKH gdm 5 budc bai ban, cu thé, gop phan
dam bao tinh lién két va sy lién mach tir khau tiép nhan thong tin dén ban giao dich vu
cho khach hang.

- Doanh nghiép da khai thac hiéu qua hé théng dit liéu san pham tip trung thong
qua céc file Google Sheet, PDF va ma tran diéu kién tu van, gitp nhin vién rat ngin
thoi gian phan hoi, nang cao tinh chinh xac va mac d6 phu hop ctia phuong an dé xuat
d6i véi timg nhom khach hang.

- Viéc duy tri co ché nhan su ddu mdi xuyén sudt trong qua trinh tu van va xir Iy
dich vu gitp hoat dong phéi hop giita cac b phan dién ra thuan loi hon, déng thoi han
ché tinh trang khach hang phai 1ap lai nhiéu 1an cac thong tin di cung cap.

- Chinh séach thanh toan va xac nhan dich vu dugc phan loai tuong ddi 1o rang theo
ting nhom khach hang, gép phan nang cao tinh minh bach trong giao dich, tao su an
tam cho khach hang va hd tro doanh nghiép kiém soat tét hon céc rai ro tai chinh.

¢) Cham soc khach hang giai doan sau khi ban

- Skypro di xac dinh twong déi rd muc tieu CSKH sau ban, dong thoi, doanh
nghiép ciing xay dung quy trinh CSKH sau ban gom 5 budc twong dbi cu thé, gop phan
nang cao tinh lién két trong qua trinh hd trg va CSKH.

- Chuyén nghiép héa trong viéc quan 1y khach hang qua CRM. Skypro di chuyén
d6i thanh cong tép dir liéu khach hang sang hé thong CRM chuyén dung, cho phép phan
loai khach hang sau theo lich sir giao dich va hanh vi tiéu dung dé trién khai cac kich
ban cham sdc ca nhan hoa.

- Cong tac hd tro va xtr Iy khiéu nai dugc thue hién trong dbi chu dong thong qua

quy trinh xir Iy gdm 6 budc rd rang, cac trudng hop khiéu nai trong nim 2025 hau hét
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duoc xir Iy hoan tit. Su chii dong trong viée lién hé ddi soat v6i nha cung cip gitip bao
vé quyén loi khach hang, gop phan duy tri mtc d6 hai long va uy tin cia doanh nghiép.
va uy tin thuong hi¢u.

- Duy tri va phat trién mbi quan hé bén viing v&i khach hang dai Iy. Skypro da thuc
hién t6t chién lugc gin két théng qua viée to chuc dinh ky cac chuong trinh kich cau,
hoi nghi tri 4n dai 1y. Nhimg nd luc nay gop phan quan trong trong viéc gia ting ty 16
khach hang dai 1y trung thanh, cung c¢d vi thé ctia Skypro va gia ting kha ning khach
hang tiép tuc hop tac va sir dung dich vu.

2.5.2. Han ché va nguyén nhén
2.5.2.1. Theo cdc nhin té anh hwéng dén hoat dpng chim séc khdach hang

a) Nhén té con nguoi

- Trinh d6 chuyén mon giita cac nhan sy hién van chuwa thuc sy dong déu. Nguyén
nhan chu yéu Xuat phat tir viéc doanh nghiép van c6 mot sd nhan su trai nganh va chua
c¢6 nhidu kinh nghiém thyc té trong linh vuc du lich — hang khong. Diéu nay khién kha
nang thich nghi véi hé théng nghiép vu va xir Iy cac tinh hudng phat sinh giita cic nhan
vién con c6 su chénh 1éch nhét dinh, dic biét dbi véi cac nghi¢p vu mang tinh k¥ thuat
hozc can phan tng nhanh.

- Cong tac dao tao ndi bo tai doanh nghiép van chua duoc chuan héa va thiéu tinh
ddng bo giita cac bd phan. Nguyén nhan 1a do Skypro hién chwa xay dung chuong trinh
dao tao va tai liéu nghi¢p vu théng nhét cho toan bo nhan vién, trong khi hoat dong
huéng dan chu yéu dua trén kinh nghi€ém thuc té cua nhan sy cii va hinh thire tu hoc
trong qua trinh 1am viéc. Thuc trang nay khién chat luong tu van va ki nang CSKH gitta
cac nhan vién do61 luc chua thuc su déng déu.

- Ap luc cong viéc trong cac giai doan cao diém van con kha 16n, anh huéng dén
kha ning duy tri chit lvgng phuc vu 6n dinh. Nguyén nhan chi yéu do khéi luong yéu
cau tir khach hang tang manh vao cac mua du lich, 18, Tét trong khi $6 lugng nhan sy
con tuong d6i tinh gon va phai kiém nhiém nhiéu cong viéc cung lac. Piéu nay khién
toc do phan hoi va kha ning hd tro khach hang tai mot s6 thoi diém chua thuc su d@)ng
déu gitra cac nhan vién.

b) Nhén t6 sin phim

- Chinh sach sau ban cua san phém chua tao duoc sy khac biét va uu thé so véi

céc d6i thu canh tranh trén thi truong. Nguyén nhan 1a do murc d6 hd tro tir cac dbi tac
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cung tg vé cac chinh sach hau méi hién nay van chi & mirc twong duong véi cac dai ly
trung gian khac. Diéu nay khién Skypro thiéu di nhiing dic quyén CSKH doc dao va
thuong roi vao thé bi dong, phu thudc hoan toan vao nha cung cép khi xur 1y céc su cd
phat sinh cho khach hang.

- Loi thé vé gia san phém vé chinh sach chiét khiu chua thuc su tich biét rd rét so
v6i mit bang chung cua thi truong. Nguyén nhan xuat phat tir viéc mc gia dai 1y ma
cong ty nhan dugc tir cac ddi tac van chua tao ra khoang cach du 16n so v6i nhiéu trung
gian khac. Thyc trang nay gay kho khin trong viéc sir dung cong cu gia dé thu hut hozc
duy tri 10ng trung thanh ctia nhém khach hang wu tién chi phi thip, ddng thoi tao ap luc
16n 1én doanh nghiép trong viéc phai khong ngimg nang cao chat luong dich vu dé tu
tao ra gia tri khac bi¢t so voi ddi thu canh tranh.

¢) Nhin to sw thugn tién

- Hoat dong hd trg khach hang ngoai gio hanh chinh, dic biét tai bd phan Kinh
doanh, hién van chua thuc sy dong déu va 6n dinh. Nguyén nhan chu yéu do doanh
nghiép chua xdy dung co ché phan ca truc cu thé ciing nhu chwa chuan hoa quy trinh
tryc tuyén ngoai khung gio 1am viéc ¢6 dinh cho doi ngii nay. Trong khi hoat dong hd
tro ngoai gio van phu thude nhiéu vao su chu dong cua tirng nhan vién. Piéu nay khién
chat lugng phan hoi tai mot s6 thoi diém chwa duoc duy tri thong nhat, doi lac gay lung
tang cho khach hang khi phat sinh cac yéu cau khan cip ngoai gio hanh chinh ma khong
nhan duoc su hd tro kip thoi va dong bd.

- Viéc tap trung tuwong tac chil yéu qua nén tang Zalo tuy mang lai sy thuén tién
trong qua trinh trao d6i nhung ciing gdy ra mot s6 han ché trong viéc dong bo dit liéu va
hd trg nhom khach hang it sir dung nén tang nay. Bén canh do, vi¢c trao doi qua tai
khodn ca nhan ctia nhan vién doi luc khién thong tin bi phan tan va anh hudong dén tinh
lién tuc trong qua trinh cham so6c khach hang.
2.5.2.2. Theo cac giai doan chdim soc khach hang

a) Chdam soc khach hang giai doan trudc khi ban

- Quy trinh CSKH giai doan trudc ban hién van mang tinh kiém nhiém do doanh
nghi¢p chua xay dung dugc by phan CSKH chuyén biét, biét boi sb lugng nhan vién
trong cong ty ¢6 han, viéc thanh 1ap mot phong ban méi tén kha nhiéu chi phi vé tuyén
dung, dao tao. biéu nay khién nhan vién phai kiém nhiém nhiéu nhiém vu khéc nhau,

lam gia tang &p luc vé khoi lugng cong viéc va anh huong dén tinh dong bd va mue do
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chin chu trong hoat dong CSKH. DPac biét, dbi véi cac truong hop st dung dich vu tich
hop, qua trinh phdi hop giita phong Kinh doanh va phong Nghiép vu van hanh tai mot
sO thoi diém van con xay ra tinh trang tu van chong chéo hodc thong tin cung cap cho
khach hang chua thyc sy thong nhat.

- Thong tin khach hang ¢ giai doan trudce ban hién chua duoc luu trit tap trung trén
mot hé thdng riéng ma chi yéu ghi nhén tryc tiép trén ndi dung trao do6i Zalo. Diéu nay
khién viéc theo dbi lich sir tuong tac va déng bo dir li€u gitra cac by phan doi luc con
gap kho khan, dac biét khi s6 luong khach hang tang cao hodc phat sinh nhu cau st dung
dich vu tich hop.

b) Cham soc khach hang giai doan trong khi ban

- Cong tac tong hop va xac nhan thong tin dich vu ctia khach hang con dién ra roi
rac, chua dat dugc tinh thong nhat cao. Nguyén nhan 1a do Skypro chua xay dung biéu
mAu x4c nhan dich vu theo quy chuan thong nhat ma chu yéu dugc nhan vién chii dong
thuc hi¢n dya trén kinh nghi¢m ca nhan. Diéu nay khién qua trinh xac nhan thong tin
giita cac nhan sy doi lac chua dong bo, tiém 4n nguy co thiéu sét hodc sai léch thong tin
khi x4c nhan dich vu v&i khach hang, tir 46 dé dan dén tinh trang dat sai dich vu so voi
nhu cau thuc té.

- Chét lugng giai dap thic mic va tu van giai phap chua thuc su dong déu giira cac
nhan sy. Nguyén nhan xuit phat tir viéc cong ty chua xay dung kich ban giai dap thic
mac hodc quy trinh xtr Iy tinh hudng theo biéu mau théng nhat, ma chu yéu dya vao kinh
nghiém thyc té va kha ning xir Iy ca nhan cia timg nhan vién. Diéu nay din dén tinh
trang dién dat théng tin khac nhau hoic thiéu sot cac ndi dung quan trong vé chinh sach
dich vu, dic biét dbi vai nhirng nhan sy chua c6 nhiéu kinh nghi¢m ho dé dang bi lung
tung va dua ra 101 giai dap khong ro rang.

¢) Cham soc khach hang giai doan sau khi ban

- Hoat dong nhéc lich va tham hoi khach hang sau dich vu chua dam bao tinh hé
thong va déng déu. Nguyén nhan 1a do Skypro chua ban hanh cac quy dinh théng nhat
hodc ké hoach dinh ky cu thé cho cong tac nay, dan dén viéc thuc hién chu yéu phu
thudc vao y thirc tu gidc va sy chi dong ctia ting nhan vién. Chinh su thiéu hut cac quy
dinh dinh ky nay da tao ra khoang céach vé chat luong dich vu gitra cac nhém khach
hang, tir d6 truc tiép lam suy giam nd lirc xay dung hinh anh thuwong hiéu chuyén nghiép

cua doanh nghiép.
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- Doanh nghiép chua hoan toan lam cha duoc tién do va thoi gian giai quyét cac
khiéu nai cta khach hang. Nguyén nhan xuat phat tir viéc quy trinh xir 1y hién nay dang
phu thudc kha 16n vao phan hoi tir phia cac nha cung cép dich vu. Diéu nay khién Skypro
kho c6 thé cam két thoi gian xir Iy cho khach hang du nhan su da chu dong héi thuc.
Tinh trang nay khong chi gay ap luc tim 1y ning né cho doi ngii nhin vién ma con tiém
an nguy co lam ran nat sy tin tudng va mic d6 hai 1ong cua ngudi tidu dung.

- Pang cha y, mot s6 sai s6t chit quan khong dang c6 ctia nhan vién trong qué trinh
x4c nhan va dit dich vy van con xay ra, dic biét ddi véi cac nghiép vu hang khong va
luu tra. Nguyén nhan chi yéu do qua trinh kiém tra va xac nhan thong tin & cac giai
doan trong khi ban chua thuc sy chat ché, tir 6 lam phat sinh thém ap luc xir 1y khiéu

nai trong giai doan sau ban.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG CHAM SOC
KHACH HANG TAI CONG TY SKYPRO
3.1. Co sé dé xuét giai phap
3.1.1. Pinh huéng phat trién ciia Cong ty dén nim 2030
Trong giai doan 2026 — 2030, Cong ty Skypro dinh hudng phét trién theo mé
hinh doanh nghiép dich vu hién dai, lay khach hang lam trung tdim va tng dung cong
nghé lam nén tang nham nang cao nang lyc canh tranh. Cy thé:

- V& quy mb thi truong: Cong ty tiép tuc duy tri va cung cb thi phan tai cac khu
vuc trong diém nhu Pa Ning va Quang Nam, dong thoi mo rong pham vi tiép can khach
hang trén toan qudc thong qua cac kénh kinh doanh tryc tuyén nhu website, mang xa
hoi va hé thong dai Iy cip 2 (F2). Bén canh d6, doanh nghiép hudng ti khai thac cac
thi truong tiém ning thong qua hoat dong marketing s6 va lién két dai 1y, nham gia ting
do phu thuong hi¢u va mo rong tép khach hang mot cach linh hoat, khong phu thude
vao vi tri dia 1y.

- V& chit luong dich vu: Skypro dinh huéng nang cao chat lugng dich vu theo
hudng chuyén nghiép, chii trong chuan héa quy trinh CSKH & ca ba giai: trudc, trong
va sau khi ban. Muc ti€u la ddm bao moi khach hang déu nhan duge su hd tro kip thoi,
chinh x4c va nhit quan trén tit ca cac kénh tuong tac, tir d6 nang cao trai nghiém va
muc d6 hai long cua khach hang.

- Vé cong nghé: Cong ty dinh hudng ting budc tdi wu hoa hé théng quan tri quan
hé khach hang (CRM), ddng thoi nghién ctru img dung cac coéng cu hd trg ty dong nhu
chatbot va hé thong nhéc lich cham séc khach hang nham nang cao hiéu qua van hanh,
giam tai cho doi ngii nhan sy va ho tro trién khai hoat dong CSKH nhanh chong, chinh
xac hon.

3.1.2. Muc tiéu ciia cac giai phap dé xuat

Trén co s¢ dinh huéng phat trién cia cong ty va nhiing han ché da duoc chi ra
trong thuc trang hoat dong CSKH, cac giai phap trong chuong nay duoc dé xuit nhim
hudng t&i cac muc tiéu cu thé sau:

- Khic phuc cac han ché con ton tai: Tung budc cai thién nhiing bat cap trong hoat
dong CSKH nhu su phéi hop chua déng bd gilta cac b) phan, chét luong phuc vu chua

nhat quan gitta cac giai doan va vi¢c xu 1y khi€u nai con phu thudc nhiéu vao doi tac.
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Dong thoi, ning cao tinh lién tuc va 6n dinh trong hoat dong hd trg khach hang ngoai
gio nham dam bao qua trinh phuc vu dién ra hiéu qua hon.

- Nang cao ning luc doi ngii nhan su: Ting budc chuan héa k§ nang CSKH cho
do6i ngil nhan vién thong qua dao tao vé kién thirc san pham, k¥ ning giao tiép va xir ly
tinh hudng. Qua d6, nang cao kha ning tu van, hd tro va dap timg nhu cau khach hang
trong qua trinh str dung dich vu.

- Téi wu hoa quy trinh van hanh: Xay dung va hoan thién hé théng quy trinh phéi
hop lién phong ban (SOP) rd rang, dong thoi hé thong hoa va khai thac hiéu qua dit liéu
khach hang. Piéu nay nhdm nang cao kha ning quan 1y, rat ngan thoi gian xir Iy va ting
cuong muc do ca nhan hoa trong hoat dong CSKH & cé ba giai doan.

- Gia ting ty 1& khach hang trung thanh: Thong qua viéc trién khai cac chuong
trinh cham soc dinh ky, chinh sach tri 4n va duy tri twong tac vdi khach hang, cong ty
hudng t6i viéc nang cao ty 1¢ khach hang quay lai sir dung dich vu. Dong thoi, phét trién
hé thdng dai Iy F2 theo hudng bén vitng, gop phan mé rong thi trudng va gia ting doanh
thu lau dai.

3.2. Cac giai phap nhiam hoan thién cdng tic chim séc khach hang tai Cong ty
TNHH Thwong mai va Dich vu Skypro
3.2.1. Giai phap vé cac nhan t6 chi phoi
a) Nhén té con nguoi

Péi véi nhan t6 con nguoi, can cu trén thyc trang chét lugng chuyén mon va ky
ning CSKH giita cac nhan su con chua dong déu, dic biét & nhom nhan sy trai nganh
hodc chua c6 nhiéu kinh nghi¢m thuc té, cung vo1 ap lyc cong viée 16n trong céac giai
doan cao diém khién chét lugng phuc vu va tbc do phan hoi khach hang tai mdt s6 thoi
diém chua thyuc sy 6n dinh. Vi vay, tac gia dé xuat cac giai phap nham nang cao chat
lwong ngudn nhan luc phuc vu hoat dong CSKH tai Cong ty Skypro nhu sau:

¢ Gidi phap 1: Hoan thi¢n cong tic dao tao ngi by va danh gia ning luc nhin
su.

- Cong ty nén xay dung b tai liéu hudng dan nghiép vu chuan héa danh cho nhan
su mdi cho ca phong Kinh doanh va phong Nghiép vu van hanh dudéi dang file huéng
dan hoic cAm nang nghiép vu. Dbi voi phong Kinh doanh, ndi dung tai liéu nén tap
trung vao quy trinh tu van khach hang, k¥ nang khai thac nhu cau, gi6i thiéu san pham,
xir Iy tinh huéng CSKH va quy trinh x4c nhan dich vu. Déi véi phong Nghiép vu van
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hanh, tai liéu can hudng dan quy trinh xir Iy vé may bay, thao tac dit dich vu, xt Iy cac
tinh hudng phat sinh va cap nhét cac chinh sach thudng gip ctia hing hang khong, khach
san, tour du lich va vé vui choi. B6 tai liéu can duoc cap nhat dinh ky khi c6 su thay doi
vé chinh sach tir dbi tdc nham dam bao tinh chinh xac va dong bd trong qua trinh phuc
vu khach hang.

- Pbi v6i nhan sy méi, doanh nghiép nén thiét 1ap 16 trinh dao tao theo timg giai
doan cu thé. Trong 1-2 tuan dau, nhan vién s& dugc tiép can va nghién ctru bg tai li¢u
huéng dan nghiép vu, dong thoi dugc hudng dan vé quy trinh lam viée, cach st dung
cac file dir liéu ndi bo va phuong thirc xtr Iy cac tinh hudng co ban. Sau giai doan nay,
nhan sy méi s& tham gia truc tiép vao qué trinh hd trg khach hang duéi sy theo ddi va
huéng dan ctia nhan su c6 kinh nghiém nham nang cao kha ning xtr Iy thyc té.

- Cong ty nén ap dung hinh thirc danh gid nang luc dinh ky hang thang hodc hang
quy théng qua céc tiéu chi nhu tbe d6 phan hdi khach hang, mirc d6 chinh xac khi xtr Iy
booking, kha ning xur Iy tinh hudng va thai d6 phuc vu khach hang. Viéc danh gia nén
duoc thuc hién boi trudng bo phan két hop v6i phan hoi thuc € tir khach hang nham
dam bao tinh khach quan va nang cao hiéu qua kiém soat chat lugng nhan su.

% Gidi phdp 2: Ning cao khd ndng phoi hop va hé tro nghiép vu giita cdac nhin
su.

- Nhim giam ap luc cho ddi ngii nhan su trong cac giai doan cao diém va nang cao
kha nang xir Iy cong viéc thuc té, Skypro nén trién khai mé hinh “Cap déi hd tro” giita
nhan sy ¢6 kinh nghiém va nhan sy méi. Theo do, trong giai doan dau tiép nhan khach
hang, khi nhan sy méi thuc hi¢n cac budc nhu thu thap nhu cAu, tu van dich vu hodc
xéac nhan thong tin booking, cong ty c6 thé bd tri thém mdt nhan sy ¢ kinh nghiém cing
tham gia hd tro trong nhém Zalo trao ddi v6i khach hang hodc phdi hop truc tiép trong
qué trinh xir 1y dich vu. Nhan su ¢6 kinh nghiém s& hd trg kiém tra thong tin, dinh hudng
cach tu van va phdi hop xtr 1y céc tinh hudng phat sinh trude khi phan hdi chinh thire
cho khach hang. Hinh thirc phdi hop nay giup nhan sy méi nhanh chong thich nghi voi
moi truong 1am viée, nang cao kha ning xtr Iy thuc té va han ché sai sot trong qua trinh
phuc vu khach hang, dac biét trong cac giai doan cao diém khi khoi lugng cong viéc
tang cao.

- Bén canh d6, cong ty can to chirc cac budi dao tao chéo giita phong Kinh doanh

va phong Nghiép vu van hanh nham gitp nhan vién hi€u rd quy trinh cong vi¢c cua
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nhau. Nhén vién phong Kinh doanh s& duge bd sung kién thirc vé& nghiép vu vé may bay
nhu kiém tra lich trinh chuyén bay, quy trinh xir Iy dich vu va céc tinh huéng van hanh
co ban, trong khi nhan vién phong Nghiép vu van hanh duoc dao tao thém vé k¥ ning
giao tiép, tu van va hd trg khach hang nham nang cao tinh déng b trong qua trinh phuc
vu. Viée dao tao chéo giup nang cao tinh chu dong trong cong viée, han ché tinh trang
gian doan khi nhan sy qua tai hoac vz“'lng mat, déng thoi hd tro duy tri tde do phan hoi
khach hang 6n dinh hon trong cac giai doan cao diém.

b) Nhan té sin phim

Dbi v6i nhan t san pham, cin ¢t trén thuc trang, co thé thdy chinh sach hau mai
va muc gia san phém ctia Skypro hién van chua tao duoc sy khac biét rd rét so vai nhiéu
doanh nghiép trung gian khac trén thi truong, dong thoi doanh nghiép con phu thudc
kha 16n vao chinh sach hd trg tir phia nha cung cap trong qué trinh xir Iy cac phat sinh
cho khach hang. Vi vay, tic gia dé xut giai phap nham nang cao loi thé canh tranh vé
san pham va chat luong hd tro khach hang nhu sau:

% Gidi phdp: Nang cao lgi thé canh tranh théng qua chinh sdch hop tic doi tic
va gid chiét khiu

Trong bdi canh chinh sach hau mai va mirc gia san pham ciia Skypro chua tao
duoc sy khac biét 13 rét so v6i nhiéu doanh nghiép trung gian khac trén thi trudng, cong
ty can chu dong ning cao ning luc canh tranh thong qua viéc ting cudng hop tic véi
céc dbi tac cung tng dich vu. Cu thé:

- Skypro nén chi1 dong trao d6i va thuong lugng dinh ky véi cac hang hang khong,
khach san va don vi cung cép dich vu nham xay dung cac co ché hd trg riéng vé chinh
sach sau ban danh cho doanh nghiép, dic biét trong cac giai doan cao diém du lich, 12
va Tét. Noi dung thuong luong ¢ thé tip trung vao viéc wu tién xtr Iy cac yéu cau hoan,
huy, d6i dich vu hoidc hd tro gitt booking trong cac trudng hop phat sinh su ¢d. Viéc chu
dong thiét 1ap cac cam két hd tro riéng s& gitip cong ty giam su phu thudc hoan toan vao
chinh sach chung ctia nha cung cép, tir 6 nang cao kha ning xt 1y tinh hudng, cai thién
chat lugng cham s6c khach hang sau ban va tao ra sy khac bi¢t so véi cac ddi tht canh
tranh.

- Bén canh dé, Skypro can xdy dung chinh sach gia va chiét khau linh hoat hon
nhim nang cao kha ning canh tranh trong phan khuc khach hang nhay cam vé chi phi.

Cong ty c6 thé tan dung lgi thé doanh s6 dé dam phan vé1 doi tac vé cac mirc gia chiét
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khau wu dai theo san lwgng hoic theo timg giai doan kinh doanh cao diém. Trén co sé
d6, doanh nghiép c6 thé ap dung chinh sach gia va chiét khau linh hoat theo timg nhém
khach hang va dai Iy F2, dic biét ddi véi cac ddi tic c6 doanh sd on dinh va duy tri hop
tac lau dai. Giai phap nay khong chi gitp Skypro ting tinh canh tranh vé gia so véi cac
doanh nghiép cung nganh trén thi trudngma con tao diéu kién duy tri ngudn khach hang
thuong xuyén, va nang cao hiéu qua kinh doanh trong dai han.

¢) Nhin t6 sw thugn tién

D4i v6i nhan td sy thuln tién, can ct trén thuc trang hoat dong hd trg khach hang
ngoai gio hanh chinh tai bd phan Kinh doanh hién van chua c6 co ché phan ca truc cu
thé, ddng thoi viée twong tac chu yéu qua nén tang Zalo ca nhan con gay kho khin trong
qua trinh dong bo dit liéu va duy tri tinh lién tuc trong CSKH. Vi vay, tac gia dé xuat
cac giai phap nham ning cao tinh dong bd trong hoat dong hd tro khach hang va tdi uu
héa hi€u qua quan ly thong tin khach hang nhu sau:

% Gidi phdp 1: Hoan thién co ché truc ca va phdn héi khdch hang ngoai gio
hanh chinh.

Dé khac phuc tinh trang phan hoi khach hang ngoai gio hanh chinh con thiéu tinh
on dinh va d@)ng bd, Skypro can xay dung co ché tryc ca phu hop v6i quy md nhan sy
hién tai.

- Thir nhat, cong ty nén trién khai hinh thic tryc online luén phién ddi véi bo phan
Kinh doanh trong khung gio tir 17h00 dén 23h00. Véi doi ngii gdbm 03 nhén sy, doanh
nghiép c6 thé phan chia thoi gian truc theo timg khung gio phtt hop (mdi nhan sy truc
2 tiéng) nham dam bao ludn c6 nhan sy tiép nhan va hd trg khach hang ngoai gio hanh
chinh. Giai phap nay gitp duy tri hoat dong tu van, bao gia va giai dap cac thong tin co
ban mot cach kip thoi, han ché tinh trang khach hang phai chd dén ngay 1am viéc tiép
theo méi nhan duoc phan hoi.

- Tht hai, cong ty cAn nang cao kha ning phdi hop giita bd phan Kinh doanh va
bo phan Nghiép vu van hanh nham dam bao hoat dong hd trg khach hang duoc duy tri
lién tuc trong cac khung gio tdi. Skypro co thé tan dung d6i ngii nhan vién Nghiép vu
c6 ca lam viéc dén 0h00 dé hd tro tiép nhan thong tin ban dau va xir 1y cac trudng hop
phat sinh khén cép vao dém mudn. Dé thuc hién hiéu qua, doanh nghi¢p can to chirc dao
tao chéo cho nhan sy Nghiép vu vé k¥ ning giao tiép, tiép nhan thong tin va hd tro

CSKH co ban. D61 vdi cac yéu cau chuyén sau lién quan dén béao gia, thay doi dich vu
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hodc tu van chi tiét, nhan vién Nghiép vu s& cha dong ghi nhan day du thong tin khach
hang va chuyén tiép cho bd phan Kinh doanh phu trach xir Iy vao sang hom sau.

- Cudi cung, Skypro nén tmg dung cic cong cu hd tro quan 1y thong tin nhu nhom
trao d6i ndi b hodc hé th6ng CRM nham phuc vu viéc ban giao dir li€u gitra cac ca truc.
Viéc dong bo thong tin giita ca tdi va ca lam viéc ngay hom sau s& giup han ché tinh
trang bo sot yéu cau khach hang, dong thoi nang cao tinh lién tuc va théng nhét trong
hoat dong cham séc khéach hang cua doanh nghi¢p.

% Gidi phdp 2: Hoan thién hoat dong qudn Iy va twong tic khdch hang trén nén
ting so.

Dé khic phuc tinh trang dit 1iéu khach hang con phan tan trén céac tai khoan Zalo
c4 nhan va ning cao tinh lién tyc trong hoat dong CSKH, Skypro can ting budc xay
dung kénh quan ly va tuong tac khach hang mang tinh tdp trung hon.

- Thir nhit, doanh nghiép can tiép tuc duy tri Zalo nhu kénh twong tac chinh véi
khach hang do day la nén tang thun tién, phd bién va phu hop véi dic diém khach hang
hién tai cua cong ty. Tuy nhién, Skypro can han ché sy phu thudc vao tai khoan ca nhan
clia timg nhan vién bang cach quy dinh théng nhét viéc cap nhat cac thong tin quan trong
nhu lich str booking, nhu cau khach hang, ndi dung trao d6i va cac phat sinh dich vu Ién
hé théng dit liéu chung cta doanh nghiép sau mbi giao dich hodc qua trinh hd trg khach
hang.

- Thu hai, cong ty nén ting budc dinh huéng khach hang chuyén sang st dung
website hodc fanpage chinh thirc ciia doanh nghiép nhu kénh tiép can trung tim dé tim
kiém thong tin, giri yéu cau hd trg va cip nhat cac chuong trinh vu dii. Trén website,
doanh nghiép c6 thé tich hop cac biéu miu ding ky tu van, thong tin dich vu va cong cu
hd trg khach hang nham nang cao kha nang quan 1y dit liéu tap trung.

- Bén canh d6, Skypro can quy dinh thong nhat viéc cap nhat cac ndi dung quan
trong lién quan dén khach hang nhu lich sir booking, cac phat sinh dich vu va ndi dung
hd trg khach hang 1én hé théng CRM hoic file dit liéu chung cta doanh nghiép sau moi
giao dich nham dam bao dir liéu duoc déng bo gitra cac nhan sy va han ché tinh trang
that lac thong tin khi thay d6i ngudi phu trach khach hang.

3.2.2. Giai phap vé quy trinh chim séc khach hang

a) Chdam soc khach hang giai doan trudc khi ban
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Déi véi hoat dong CSKH giai doan trudc ban, dya trén thuc trang co thé théy,
quy trinh CSKH hién van mang tinh kiém nhiém gitta cic bd phan, dong thoi dir liéu
khach hang & giai doan dau chua duoc luu trir tap trung gy kho khin trong qua trinh
phdi hop va theo ddi thong tin khach hang. Vi vay, tic gia dé xuat cac giai phap nhu
sau:

% Gidi phdp 1: Hodn thi¢n co ché phoi hop trong hoat dpng CSKH truwéc bdn.

- Pé khic phuc tinh trang phéi hop chua kip thoi giita cic bo phan, tu van chong
chéo va ap luc cong viée do tinh chat kiém nhiém, Skypro can xay dung quy trinh phéi
hop cu thé giita phong Kinh doanh va phong Nghiép vu van hanh ngay tir giai doan tiép
nhan nhu cau khach hang. Cong ty c6 thé trién khai theo co ché “mét dau mdi tiép nhan”,
trong d6 nhan vién dau tién tiép nhan khach hang s& chiu trach nhiém ghi nhan day du
thong tin ban dau va cap nhat Ién h¢ théng CRM hoac file dir liéu dung chung trudc khi
chuyén tiép cho bo phan lién quan xir 1y. Ddi véi cac dich vu tich hop (Combo), doanh
nghiép can quy dinh rd bd phin phu trach chinh dé han ché tinh trang ca hai phong ban
cung tur van mot ndi dung dan dén thong tin thiéu nhét quan.

- Bén canh d6, dé giam ap luc phdi hop giita cac bo phan trong mua cao diém,
doanh nghi¢p co thé phan chia “khung gid vu tién” cho hoat dong tiép nhan va phan loai
khach hang. Trong cac khung gio c6 luong khéach lién hé cao nhu tor 8h00—10h00 va
19h00—-21h00 (d6i v6i ca truc online), nhan vién uu tién tap trung tiép nhan nhu cau, ghi
nhan thong tin va phan ludng xir Iy trude khi chuyén sang cic nghiép vu khac. Viéc
phan bo thoi gian theo timg nhém cong viée sé gitp qua trinh phdi hop gitta cac bo phan
duoc 16 rang hon, han ché tinh trang phan hdi chdng chéo hoidc bo sot thong tin khach
hang trong mua cao diém.

¢ Gidi phap 2: Hoan thién hoat dong lwu trit va qudn ly thong tin khdach hang
trudc ban.

Dé khic phuc tinh trang dir liéu khach hang truce ban con phén tan trén cc noi
dung trao ddi Zalo, Skypro can timg budc chuan hoa hoat dong luu trit va quan Iy thong
tin khach hang ngay tir giai doan tiép nhan ban dau. Cu thé:

- Cong ty nén xay dung file Google Sheet dung chung hodc tirng budc ting dung
hé théng CRM ndi bo nham phuc vy hoat dong luu trit va quan 1y thong tin khach hang
ngay tir giai doan trudc ban. Sau khi tiép nhin nhu cu so bd ban dau cta khach hang

thong qua Zalo, Hotline hoac céc nén tang truc tuyén, nhan vién s& tién hanh cap nhat
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cac thong tin co ban nhu ho tén khach hang, s6 dién thoai lién hé, loai hinh dich vu quan
tam, thot gian st dung du kién, s6 lugng khach, ngan sach du kién.

- Bén canh d6, doanh nghiép can quy dinh ro thoi diém cap nhat du li¢u, cu thé
nhan vién phai hoan thanh viéc cap nhat thong tin khach hang ngay sau khi két thuc qua
trinh tiép nhan nhu cau ban dau hodc sau mdi lan phat sinh ndi dung trao d6i quan trong
v6i khach hang. Viéc chuan héa quy trinh cip nhat dit liéu khong chi gitip han ché tinh
trang that lac thong tin ma con tao co s dé doanh nghiép dé dang phan loai khach hang
theo nhu cau va muc do tiém nang, tur d6 thuan lgi hon trong viéc trién khai cac hoat
dong CSKH c4 nhin héa ¢ céc giai doan tiép theo.

b) Cham soc khach hang giai doan trong khi ban

Déi voi hoat dong CSKH giai doan trong ban, dya trén thuc trang c6 thé théy,
cong tac xac nhan dich vu va giai dap thic mic cho khach hang hién van chua c6 biéu
mau va kich ban xur 1y thong nhét, khién qua trinh tu van va xu Iy thong tin con phu
thudc nhiéu vao kinh nghiém c4 nhan cta ting nhan vién. Vi vy, tic gia dé xuat cac
giai phap nhu sau:

¢ Gidi phap 1: Hoan thién quy trinh xdc nhdn dich vu khdach hang.

- Nham khic phuc tinh trang dir li¢u khach hang con roi rac, thiéu tinh déng bo
trong qua trinh x4c nhan thong tin va tién hanh dat dich vu, Skypro can xay dung hé
thong biéu miu x4c nhan dich vu khach hang theo quy chuan thong nhat ap dung cho
toan doanh nghiép dé dam bao dit liéu duoc cap nhat diy du va xuyén sudt trong toan
bd qué trinh phuc vu khach hang. Cu thé, ngay sau khi khach hang d4 théng nhat phuong
an st dung dich vy, nhan vién phu trach sé tién hanh nhap thong tin truc tiép vao “Phiéu
xéac nhan dich vu ”. Ngay sau khi nhdp liéu, nhan vién s& trich xuat phiéu ny va guri cho
khach hang kiém tra va xac nhan. Budc nay gilp tri€t ti€u cac 16i nhu sai tén dich vu
hodc nham 1an thong tin khach hang da néu & phan thuc trang va han ché.

Mau phiéu xdc nhén dich vu (So théo):

1. Ho va tén khach hang

2. Thong tin cd nhan

- Ngay thdng nam sinh:

- Can cudc cong dan:

- HO chiéu:

-S4 dién thoai
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Email:

Loai dich vu str dung:

S6 lugng khach:

Ngay bt dau sir dung dich vu:
Ngay két thuc st dung dich vu:

Yéu cau dac biét:

A A O

Téng chi phi:
Luu y: Quy ddi tac vui long kiém tra va x4c nhan lai toan bd thong tin trude khi cong ty
tién hanh trién khai dat dich vu nham han ché sai sot.

Viéc xay dung biéu mau théng nhét c6 thé duoc thuc hién boi cac bo phan chuc
ning clia cong ty trén cac nén tang sin c6 nhu Google Doc hodc Google Sheet, gitp tiét
kiém chi phi va dam bao kha niang ap dung ngay trong thuc té.

% Gidi phdp 2: Néing cao tinh dong by trong hoat dpng tw véin va gidi ddp thic
miic cho khdch hang.

Dé khic phuc tinh trang chat luong tu van va giai dap thic mic chua dong déu
gilta cac nhan sy va giam ap luc cho cac nhan vién chua c6 nhiéu kinh nghiém, Skypro
can timg budc chuin hoa ndi dung tu van va hd tro khach hang trong giai doan trong
ban.

- Skypro can xay dung bo kich ban tu vin va giai dap thic mac théng nhit cho
toan bd nhan vién nhim han ché tinh trang dién dat thong tin khac nhau hoic thiéu sot
céc ndi dung quan trong trong qua trinh tu van khach hang. Cong ty c6 thé bién soan b
kich ban dya trén cac nhom tinh huéng phé bién thudng phat sinh trong thuc té nhu: béo
gia dich vy, diéu kién hoan/huy, thay ddi lich trinh, quy dinh hanh 1y, chinh sach khach
san, xtr Iy su cd phat sinh hodc giai dap cac cau hoi lién quan dén thi tuc st dung dich
vu.

- Cu thé, mdi kich ban can duoc xay dung theo ciu trac théng nhit gdm nodi dung
can tu van, cic thong tin bat budc phai xac nhan voi khach hang, cac luu ¥ can nhan
manh trudc khi théng nhéat dich vu nham han ché tinh trang thiéu sét thong tin quan
trong trong qua trinh hd trg khach hang. Ngoai ra, bo kich ban nay can duogc luu trit dudi
dang tai liéu ding chung dé nhan vién méi c6 thé dé dang tra ciru va ap dung trong qua
trinh lam viéc, dac bi¢t trong cac giai doan cao diém khi ap luc cong viéc tang cao.

¢) Cham soc khach hang giai doan sau khi ban
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Ddi véi hoat dong CSKH giai doan sau ban, dua trén thuc trang c6 thé théy, nhiéu
hoat dong CSKH sau ban ddi véi khach hang ca nhan va doanh nghiép hién van duoc
trién khai thii cong va chua c6 ké hoach thuc hién thong nhat, ddng thoi qua trinh xir 1y
khiéu nai con phu thudc kha 16n vao phan hoi tir phia nha cung cap dich vu. Vi vy, tac
gia dé xuat cac giai phap nhu sau:

% Gidi phdp 1: Hoan thién hoat dong CSKH sau bdn déi véi khdch hang cd nhén
va doanh nghiép.

- Trudc hét, cong ty can chuan hoa va bat budc thuc hién hoat dong nhic lich, tham
hoi khach hang sau dich vu. Skypro nén ban hanh quy dinh cu thé vé thoi diém thuc
hién ddi voi tung loai dich vu nham dam bao tinh déng b trong toan bd hoat dong
CSKH sau ban. Cu thé, ddi véi dich vu vé may bay, nhan vién can thyc hién nhic lich
cho khach hang truéc gio bay khoang 24 git dé khach kiém tra lai thong tin chuyén bay,
gidy to ca nhan va thoi gian di chuyén ra san bay. P6i voi dich vu khach san, tour hodc
combo du lich, hoat dong nhéc lich nén duoc thue hién trude ngay su dung dich vu tur
1-2 ngay nham gitp khach hang cha dong sap xép lich trinh.

- Sau khi khach hang hoan tat hanh trinh, nhan vién phu trach can chu dong lién
hé thdm hoi va ghi nhan phan hdi trong vong 2448 gio thong qua Zalo, dién thoai hoic
email. Noi dung trao dbi tip trung vao muc do hai 10ng ctia khach hang d6i véi chat
lwong dich vy, thai do phuc vu va cac van dé phét sinh trong qua trinh st dung.

- Pé dam bao hoat dong CSKH sau ban dugc trién khai déng bd gilra cac nhan su,
cong ty can yéu cau nhan vién cap nhat két qua nhac lich va phan hoi khach hang 1én hé
thdng CRM dung chung ngay sau khi thuc hién. Noi dung cip nhit bao gdm thoi gian
lién hé, hinh thirc lién hé, tinh trang phan hoi cia khach hang va cac van dé can tiép tuc
xur 1y néu co.

- Bén canh do, Skypro nén tan dung hé théng CRM dé thiét 1ap danh sach nhéc
lich va phén loai khach hang theo tirng thoi diém chim séc hodc timg nhom khach hang
nham hd trg nhan vién chi dong hon trong qua trinh CSKH, han ché tinh trang bo sot
khach hang. Doanh nghiép ciing c6 thé xay dung san cdc miu noi dung nhan tin CSKH,
thong bao uu dii hodc hoi tham trai nghiém dé nhan vién dé dang trién khai dong bo
thay vi phai thuc hién thu cong hoan toan ddi v6i timg khach hang nhu hién nay.

- Dbi voi hoat dong giri thong tin vu dii, cong ty nén quy dinh théng nhét tan suit

va thoi gian giri d6i véi tirng nhom khach hang nhim dam bao murc d6 tuwong tac dong
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déu va han ché tinh trang chdm séc mang tinh ngiu nhién giita cac nhan vién. Cu thé,
doanh nghiép c6 thé trién khai giri théng tin vu dii dinh ky 1-2 lan/thang d6i voi khach
hang c4 nhan va doanh nghié¢p, dac biét vao cac giai doan cao diém nhu mua he, 18 hodc
Tét. P6i v6i nhém khach hang dai Iy F2, cong ty c6 thé tang tan suat cap nhat 1én theo
tuan nham kip thoi cung cip cac chuong trinh gid wu dai, chinh sach ban hang hoic
thong tin san phém mao1 phuc vu hoat dong kinh doanh cua dai ly.

% Gidi phdp 2: Ning cao hiéu qud phoi hop trong hoat dong xir Iy khiéu nai
khach hang.

Dé han ché tinh trang kéo dai thoi gian xtr 1y khiéu nai do phu thudc vao phan
hoi tir phia nha cung cap, Skypro can chu dong hoan thién co ché phdi hop va theo ddi
tién do xu 1y phat sinh voi cac dbi tac dich vu.

- Cong ty nén xay dung danh sach thong tin lién hé truc tiép cia timg ddi tic cung
tmg dich vu nhu hing hang khong, khach san, don vi t6 chirc tour va vé vui choi, bao
gém s6 dién thoai, Zalo hodc email cta nhéan sy phu trach hd tro doanh nghiép. Dé)ng
thoi, Skypro can phan céng nhan vién phu trach theo ting nhém dich vu cu thé nham
giup qua trinh lién hé, x4c minh va xir ly céc truong hgp phat sinh dugc thuc hién nhanh
choéng va xuyén sudt hon, dic biét d6i voi céc tinh huéng khén cép nhu sai thong tin
booking, thay dbi gior bay hodc phat sinh sy ¢b luu tra cia khach hang.

- Dbi véi cac trudng hop phat sinh khiéu nai, doanh nghiép can quy dinh nhan vién
chu dong cap nhat tinh trang xir Iy cho khach hang theo ting giai doan, dic biét ddi vai
céc trudong hop can chd phan hoi tir nha cung cap qua 30 phat dén 1 gio nham giup
khach hang ndm duogc tién do xtr Iy va han ché tim 1y cho doi bi dong.

- Bén canh hoat dong xtr Iy khiéu nai, doanh nghiép ciing can ting cudng budc
kiém tra va ra soat thong tin trudce khi tién hanh dat dich vu va ban giao dich vu cho
khach hang nham han ché cac 16i c6 thé phong tranh dugc nhu sai thong tin vé, nham
thoi gian st dung dich vu hodc thiéu théng tin booking.

3.3. Kién nghi véi Ban lanh dao Cong ty

Dé cac giai phap hoan thién hoat dong cham soc khach hang dugc trién khai hiéu
qua va mang lai két qua lau dai, tac gia xin d& xuat mot sb kién nghi dbi v6i Ban lanh
dao Cong ty TNHH Thuong mai va Dich vu Skypro nhu sau:

Tht nhat, Ban 1anh dao can tiép tuc xac dinh CSKH 1a mét trong nhitng nhi¢m

vu trong tim trong chién lugc phat trién doanh nghiép. Viéc xay dung vin hoa 1iy khach
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hang 1am trung tdm can duoc quan triét dén toan thé nhan vién nham nang cao nhan
thirc vé vai tro ctia hoat dong CSKH trong viéc duy tri khach hang hién hitu, gia ting
khach hang trung thanh va nang cao nang luc canh tranh cua cong ty.

Tht hai, Ban 1anh dao can quan tdm dau tu va tao diéu kién thuan loi cho cong
tac ddo tao, phat trién ngudn nhan luc nham nang cao chét lugng hoat dong CSKH cua
doanh nghiép. Bén canh viéc ning cao kién thirc chuyén mén nghiép vu, can chd trong
dao tao cac k¥ ning giao tiép, tu van, xtr 1y tinh hudng va CSKH cho d6i ngii nhan vién.
Pong thoi, can xay dung co ché danh gia, khen thuéng phu hop nham khuyén khich
nhan vién nang cao chét lugng phuc vy khach hang.

Thir ba, Ban lanh dao can timg budc dau tu va hoan thién hé théng cong nghé
phuc vu hoat dong quan 1y quan hé khach hang (CRM), dong thoi ddy manh tng dung
cac cong cu ) trong luu trir dit lidu, theo ddi lich sir giao dich va hd trg CSKH sau ban.
Diéu nay s& gop phan nang cao hiéu qua quan Iy thong tin, han ché that lac dir liéu va
tao nén tang cho viéc trién khai cac hoat dong CSKH mot cach dff)ng bo, chuyén nghiép
hon.

Thi tw, Ban lanh dao can ting cudng cong tac kiém tra, gidm sat va danh gia dinh
ky dbi véi hoat dong CSKH tai cac by phan. Vi¢c thuong xuyén ghi nhan phan hdi tur
khach hang va danh gia hi¢éu qua thuc hién s€ gitip doanh nghi¢p kip thoi phat hi¢n
nhimg han ché phat sinh, tir 46 ¢6 cac bién phap diéu chinh phii hgp nhim ning cao chét
luong dich vu va hi€u qua hoat dong CSKH.

Cubi cung, Ban lanh dao can tiép tuc duy tri va mé rong mdi quan hé hop tac voi
cac ddi tac cung tmg dich vu nhu hing hang khong, khach san, don vi to chic tour va
khu vui choi. Viée xay dung va duy tri mdi quan hé hop tac bén viing véi cac ddi tac
khong chi gop phan nang cao kha nang canh tranh vé san pham va gia ca ma con gilp
doanh nghiép cha dong hon trong qua trinh hd trg, xir 1y cac van dé phat sinh cho khach

hang, tir d6 nang cao chét lwong dich vu va uy tin cla cong ty trén thi trudng.
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KET LUAN

Trong bdi canh nganh du lich — 1it hanh ngdy cang canh tranh, hoat dong chim
soc khach hang (CSKH) déng vai trd quan trong trong viéc ning cao chat luong dich
vy, duy tri khach hang va gia tang nang lyc canh tranh ctia doanh nghiép. Thong qua dé
tai “Mot s6 gidi phdp nham hoan thién hoat dong cham séc khdach hang tai Cong ty
TNHH Thuong mai va Dich vu Skypro”, khda luan da hé théng hoa co so ly luan vé hoat
dong CSKH va quan tri quan hé khach hang, dong thdi phan tich thuc trang hoat dong
CSKH tai Cong ty Skypro trong cac giai doan trudc ban, trong ban va sau ban.

Két qua nghién ctru cho thay Skypro da dat duoc nhiéu két qua tich cyc trong
hoat dong CSKH nhu quy trinh tu van twong dbi rd rang, doi ngii nhan vién c6 tinh than
trach nhiém va kha ning phan hoi khach hang kha tét. Tuy nhién, cong ty van con ton
tai mot s6 han ché nhu su phéi hop gilra cac bd phan chua thuc sy déng bd, hoat dong
quan 1y dit liéu khach hang con phan tan, chat luong tu vin chua dong déu gitra cac
nhan sy va qua trinh xir 1y khiéu nai con phy thudc nhiéu vao phan hoi tir cac dbi tac
cung ung dich vu.

Trén co sé d6, khoa luan di dé xuat cac giai phap nham hoan thién hoat dong
CSKH tai Cong ty Skypro, tap trung vao nang cao chat luong ngudn nhan lyc, hoan
thién cong tac quan 1y dir liéu khach hang trén nén tang CRM, chuin héa quy trinh
CSKH 6 ca ba giai doan va nang cao hiéu qua phdi hop trong xtr 1y khiéu nai khach
hang. Bén canh d0, tac gia ciing dwa ra mot s6 kién nghi d6i voi Ban 1anh dao cong ty
nham tao diéu kién thuan loi cho viéc trién khai cac giai phap trong thuc té. Mic du con
nhirng han ché nhat dinh vé thoi gian, pham vi nghién ctru va kha ning tiép can dit liéu,
khoa luan khong tranh khoi nhing thiéu s6t nhat dinh. Tac gia rit mong nhan dugc
nhiing ¥ kién dong gop tir quy thdy c6 va doanh nghiép dé dé tai dugc hoan thién hon.

Tac gia ky vong rang nhiing két qua nghién ciru ctia khoa luan sé 1a tai liéu tham
khao hitu ich, gop phan hd trg Cong ty TNHH Thuong mai va Dich vu Skypro timg
budc hoan thién hoat dong CSKH, nang cao chét luong dich vy, gia tang su hai long va
10ng trung thanh cta khach hang, qua d6 cung ¢ vi thé canh tranh va hudng téi sy phat

trién bén viing trong thoi gian t6i.
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