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LO1 MO PAU
1. Ly do chon dé tai
Trong béi canh thi trudng ngdy cang canh tranh, dic biét trong linh vuc Digital
Marketing, khach hang khdng chi 1a dbi twong sir dung dich vu ma con 1a yéu té quyét
dinh dén su ton tai va phat trién lau dai caa doanh nghiép. Péi vai cac doanh nghiép
cung cap dich vu, viéc duy tri mdi quan hé tét véi khach hang va nang cao chat luong
cham séc khach hang déng vai tro rat quan trong trong viéc giir chan khach hang, gia

tang su hai long ciing nhu tao ra ngudn doanh thu on dinh.

Trong thoi gian thyc tap tai Cong ty TNHH MTV XP Media Gia Lai — chi nhanh
Pa Ning, em nhan thay hoat dong cham soc khach hang cua cong ty da dugc quan tam
va trién khai ¢ nhiéu khau khac nhau. Tuy nhién, quy trinh cham séc khach hang van
chua thuc sy hoan thién va con mang tinh roi rac. Cu thé, cac budc chim séc trudc,
trong va sau khi cung cap dich vy chua dwoc chuan hoa rd rang; viéc quan ly thong tin
khach hang cha yéu thuc hién tha cong; ddng thoi chua co sy lién két chat ché gitra cac
bo phan trong qua trinh cham soc khach hang. Piéu ndy din dén viéc chua khai thac
hiéu qua gia tri khach hang, ciing nhu anh huong dén kha ning duy tri mdi quan hé 1au
dai vai khach hang. Bén canh do, trong linh vuc Digital Marketing, khach hang thuong
cd nhiéu lya chon va dé& dang thay ddi nha cung cap dich vu néu khdng nhan duoc su hd
tro va cham soc kip thoi. Vi vay, viéc xay dung mét quy trinh cham soc¢ khach hang bai

ban, chuyén nghiép va phi hop vai dac thi hoat dong ciia cong ty 1a hét sac can thiét.

Xuat phét tir nhitng van dé thuc té da quan sat va tim hiéu trong qua trinh thuc
tap, em nhan thay viéc nghién ctru va dé& xuat cac giai phap nham hoan thién cong tac
cham séc khach hang tai cong ty cé ¥ nghia thiét thuc ca vé mat Iy luan va thyc tién. Do
d6, em quyét dinh lya chon dé tai “Mgt sé gidgi phap nham hoan thién cong tac chém
soc khach hang tgi Cong ty TNHH MTV XP Media Gia Lai — Chi nhdnh Pa Ning”

lam d¢ tai khoa luan tét nghiép caa minh.
2. Muc tiéu nghién ciu

2.1. Muc tiéu téng quét



Nghién cttu nham danh gia mot cach toan dién vé cong tac cham soc khach hang
tai Cong ty TNHH MTV XP Media Gia Lai — chi nhanh Da Néng, tir d6 dua ra mot s6
giai phép hiéu qua dé hoan thién cong tac, tir d6 gép phan nang cao ning luc canh tranh
va hoan thién hiéu qua qua trinh kinh doanh ctaa doanh nghiép.

2.2. Muc tiéu cu thé

- Hé thdng hoa duoc nhitng co sd ly thuyét vé hoat dong cham séc khach hang

- Phan tich va danh gia vé thuc trang cong tac cham soc khach hang tai Cong ty TNHH
MTX XP Media Gia Lai

- P& xuat mot s6 giai phap nham hoan thién cong tac chim soc khach hang tai Cong ty
TNHH MTV XP Media

3. Pdi twong nghién ciru

Déi twong nghién ciru 1a cdng tc cham soc khach hang tai Cong ty TNHH MTV
XP Media Gia Lai.
4. Phwong phap nghién ctru

Céc phuong phap duoc sir dung dé thuc hién dé tai 13 phuong phap théng ké, so
sanh va thu thap dir liéu.

- Phuong phap théng ké: Dung dé thu thap, xur ly va phan tich cac con sé ( mat luong)
dé tim hiéu ban chat va tinh quy luat von cé cua chling ( mat chat) trong diéu kién khdng
gian va thoi gian cu thé, cac hoat dong tir ngudn website caa cdng ty va cac ngudn chinh
thng khéc.

- Phuong phap so sanh: Phuong phap nay dwoc ding phd bién nham so sanh va danh

gia két qua, xac dinh vi tri va xu hudng bién dong cua céc chi tiéu phan tich.

- Phuong phap thu nhap va xu ly s6 liéu: Tét ca céc s6 liéu va thong tin trong bai chuyén
dé tt nghiép 1a cac sb lieu thir cap duoc cung cip béi cac bd phan phong ban cua Cong
Ty TNHH MTV XP Media Gia Lai, vdi muc dich phuc vu cho viéc phan tich thuc trang

vé quy trinh cham soc khach hang tai cong ty.



5. Két cAu dé tai
Chuong 1: Co s& 1y ludn vé hoat dong chiam séc khach hang

Chuong 2: Thuce trang céng tdc cham soc khach hang tai Cong ty TNHH MTV
XP Media Gia Lai

Chuong 3: Mot sb dé xuat giai phap nham hoan thién cdng tac cham soc khach
hang tai Cong ty TNHH MTV XP Media Gia Lai



LOI CAM ON

Trong khoang thoi gian sinh vién cia mdi ngudi qua trinh thyuc tap 1a giai doan
quan trong nhat bai I& né dung gitra nhitng Iy thuyét duoc hoc trén muc giang va nhitng
cong viéc thue hanh duoc 1am thuc té tai mot doanh nghiép ma ta thyuc tap. Va dé hoan
thanh duogc bai khoa luan nay dau tién em xin chan thanh cam on tit ca cac thay co
treomg Dai Hoc Kién Tric Da Néng néi chung va cac thay ¢6 Khoa Quan tri kinh doanh
noi riéng, ¢d cha nhiém Phan Thi Thu Ha da diu dat em trong khoang thoi gian 4 nam
hoc tai truong va dac biét em xin gui 161 cam on sau sic dén ¢6 Nguyén Thi Thu Ha 1a
giang vién huéng dan di tan tinh gitp d& va bay day em tir nhitng diéu nho nhat, bdi
dudng cho em nhitng kién thizc can thiét dé thyc tap, c¢6 da huéng dan va dinh huéng

cach tu duy, 1am viéc khoa hoc dé dat duoc hiéu qua trong ca mot quaé trinh.

Em xin chan thanh cam on ban 1anh dao, tat ca cic anh chi trong Céng Ty TNHH
MTV XP Media Gia Lai — chi nhanh Da Nang, dic biét em xin cam on chi Nguyén Thi
Diéu Thay Quan li phong ban Sales Marketing va chi Ngoc Hoai 1 ngudi truc tiép chi
bao day em nhitng cong viéc trong qué trinh em thyc tap tai céng ty, cac chi da gop y
va cung cap cho em nhitng thong tin cling nhu nhirng s6 liéu cu thé dé em cd thé ap dung

vao bai lam ctia minh, gip em c6 thé hoan thanh dugc chuyén dé cubi khda cua minh.

Trong qua trinh thyc tap ciing nhu qua trinh lam bai khda luan do thoi gian va
trinh d6 con han ché nén khong dé tranh van sai s6t, kinh mong cac thay ¢ chi bao va

dong gop ¥ kién dé bai chuyén dé ciia em dugc hoan thién hon.
Em xin chan thanh cam on!

Pa Nang, ngay 01 thang 06 nam 2026

Sinh vién thuc hién
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG
1.1. Tong quan vé khach hang
1.1.1. Khéi niém khach hang

Khach hang la nhirng ca nhan, t6 chicc mua hoic st dung san pham, dich vu cua
doanh nghiép. Ho la trung tdm cua moi hoat dong kinh doanh, 1a nguon thu nhap chinh

va quyét dinh sy ton tai, phat trién caa doanh nghiép.

Khach hang theo quan diém cua Philip Kotler: “Khdch hang la nguwoi mua hodc

nguoi ¢6 kha nang mua mét san pham hogc dich vy .

Quan diém nay da vuot ra khoi cach tiép can truyén thong, khi khach hang chi
dugc xem 13 dbi twong dé ban hang. Thay vao do, Kotler dit khach hang vao vi tri trung
tam trong moi hoat dong cua doanh nghiép. Piéu nay doi hoi doanh nghiép phai cha
trong dén viéc nghién ctu thi trudng, phan tich hanh vi tiéu ding va xay dung méi quan

hé lau dai vai khach hang, nham dap tng nhu cau cia ho mét cach hiéu qua va bén viing.

Theo Sam Walton — Walmart, “Chi c6 mgt ong chu duy nhat. H6 la khdch hang
va ho ¢ thé sa thdi tat ca moi nguoi trong céng ty ter cha tich tré xuéng, don gian bang

cach tiéu tien cua ho ¢ mér noi khac”.

Sam Walton nhan manh vai tro trung tam va quyén lyc ciia khach hang di véi
su ton tai va phat trién ciia doanh nghiép. Theo 6ng, khach hang dugc xem nhu “ong
chu” thuc sy, boi chinh ho 1 ngudi quyét dinh doanh nghiép cé thé duy tri hoat dong
hay khéng théng qua hanh vi mua sim cua minh. Néu khach hang khéng hai long va
chuyén sang sir dung san pham, dich vu cua d6i tha, doanh nghiép s& mat doanh thu va

c6 thé dan dén suy giam hoat dong.

Tur nhitng quan diém trén, khach hang khong chi don thuan 1a nguoi mua san
pham hay sir dung dich vu, ma con 1a yéu tb trung tam quyét dinh sy tn tai va phét trién
cua doanh nghiép. Khach hang mang theo nhitng nhu cau, mong mudn va ky vong riéng,
doi hoi doanh nghiép phai khdng nging thau hiéu va dap tng mot cach pha hop. Vi vay,
viéc xay dung méi quan hé 1au dai, tao sy hai 10ng va nang cao trai nghiém cho khach
hang chinh 12 yéu té then chét gitp doanh nghiép phat trién bén vimg trong méi trudng

canh tranh hién nay.



1.1.2. Phan loai khach hang

Phan loai khach hang la quéa trinh doanh nghiép tién hanh phan chia khach hang
thanh cac nhom khac nhau dya trén nhiing dic diém chung nhu thong tin ¢4 nhan, hanh
vi tiéu diing va nhu cau st dung san pham hozc dich vu. Théng qua viéc phan loai, doanh
nghiép c6 thé nhan dién rd ting nhdm khach hang véi nhiing dic trung riéng biét. Vé
co ban, khach hang thuong duoc chia thanh hai nhém chinh la khach hang noi bo va
khéach hang bén ngoai. Viéc phan loai khach hang khéng chi giup doanh nghiép xac dinh
dung d6i twong phuc vu ma con hd tro trong viéc phan tich nhu cau, hanh vi va gia tri

cua tirng nhém khéch hang.

1.1.2.1. Khach hang ngi bg

Khéach hang noi bo 1a mot khai niém ngay cang dugc quan tdm trong linh vuc
quan tri va hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép. Bén canh viéc chd trong dén khéach
hang bén ngoai, cdc doanh nghiép hién nay ciing nhan thic rd vai tro quan trong cua

khach hang noi bo trong viéc nang cao hiéu qua hoat dong va chat lwgng dich vu.

Khéch hang noi bo khdng phai 1a ngudi tiéu ding theo nghia truyén thong, ma la
nhitng ca nhan hoac bd phan dang lam viéc trong doanh nghiép nhu nhan vién, cac
phong ban hoédc cac don vi cé lién quan trong qué trinh van hanh. Ho la nhitng ngudoi
tryc tiép tham gia vao qua trinh tao ra, cung cap va phan phdi san pham hoic dich vu
dén thi truong. Ngoai ra, trong mot sb truong hop, khach hang noi bo con bao gom céac
d6i tac, nha cung cap c6 méi lién két chat ché véi doanh nghiép.

C6 thé hiéu mot cach khéi quat rang nhan vién, bo phan noi bo va cac dbi tac lién
quan déu duoc xem 1a khach hang noi bo caa doanh nghiép. Pay 1a nhoém ddi twong hiéu
rd nhat vé san pham va dich vu, dong thoi ciing c6 kha ning tac dong dén hinh anh va
uy tin cia doanh nghiép thdng qua viéc gidi thiéu, quang ba dén khach hang bén ngoai.
Vi vy, viéc quan tam va xay dung mdi quan hé tot vai khach hang noi bo 13 yéu té quan

trong gop phan nang cao hiéu qua hoat dong va phat trién bén virng cua doanh nghiép.

1.1.2.2. Khach hang bén ngoai

Khach hang bén ngoai 1a nhitng ca nhan hoic té chic khong thudc vao co cu
nodi bo cua doanh nghiép. Ho 1a nhitng c6 nhu cau va truc tiép st dung san pham hoic
dich vu do doanh nghiép cung cp. Pay 1a nhom khach hang mang lai doanh thu va loi

nhuan, ddng thoi ¢ anh huong 16n dén sy ton tai va phat trién caa doanh nghiép.
2



C6 nhiéu cach dé phan loai khach hang bén ngoai, bao gom:

e Phén loai khach hang theo hanh vi

e Phan loai khach hang theo tiém ning

e Phan loai khach hang theo dic tinh nhan khau
e Phén loai khach hang theo gié tri

e Phan loai khach hang theo loai hinh khach hang
a. Phan loai kh&ch hang theo hanh vi

Phéan loai khach hang theo hanh vi 1a phuong phap xac dinh nhom khéch hang
dua trén cac hanh vi, twong tac va hoat dong cua ho vaéi doanh nghiép. Nhém khéach

hang theo hanh vi dugc phén loai nhu sau:

- Khéch hang trung thanh: La nhitng nguoi ludn mua san pham hozc dich vu cua doanh

nghiép va c6 xu hudng lap lai mua hang trong tuong lai.

- Khach hang tiém nang: La nhitng nguoi chuwa mua san pham hozc dich vu cia doanh

nghiép nhung c6 kha nang mua trong tuong lai.

- Khach hang don Ié: La nhitng nguoi chi mua san pham hoac dich vu cua doanh nghiép

mét 1an duy nhat.

- Khach hang quay lai: La nhitng ngudi tirng mua san pham hoac dich vu cua doanh

nghiép trong qué khar va da quay lai mua lai.
b. Phan loai khach hang theo tiém ning

Phan loai khach hang theo tiém ning 1a nhitng nguoi, t6 chic c6 kha ning tré
thanh khach hang quan trong va mang lai gia tri cho doanh nghiép trong tuong lai.
Nhitng d6i twong khach hang dugc phan loai theo cach nay thuong duya trén cac yéu to
nhu 1 thong tin c4 nhéan, nghé nghiép, lich sir mua sam, hanh vi truc tuyén,...Céc nhom

khach hang tiém ning duoc phan loai nhu sau:

- Khéch hang tiém nang cao: La nhiing khach hang méi dén véi doanh nghiép va co
tiém nang trd thanh khach hang trung thanh cua doanh nghiép trong twong lai. Ho c6
nhu cau phu hop véi san pham hoic dich vu, c6 kha ning tai chinh va dang tim hiéu vé

san pham.



- Khach hang hién tai: La nhitng ngudi da mua san pham hoac dich vy cua doanh nghiép.
Nhom khéch hang nay sé& tré thanh khach hang trung thanh néu duoc chim soc va hd

tro tot.

- Khéch hang cii: La nhitng ngudi da tirng mua san pham hozc dich vy cua doanh nghiép
nhung d3 ngimg mua. Day 1a nhom khéch hang cé thé khai thac lai trong twong lai nho

vao cac chién luoc, wu dii, ra mat san pham méi.
c. Phan loai khach hang theo dic tinh nhan khau

Phan loai khach hang theo dic tinh nhan khau 1a phuong phap xac dinh nhém
khach hang dua trén cac dic diém chung cia ho tir d6 cung cap san pham, dich vu phi
hop hon véi nhu cau cua tirng nhém khach hang. C6 thé phan loai khach hang theo cac

dac tinh nhu sau:

- Theo d9 tudi: Tré em, thanh nién, nguoi trung nién va ngudi cao tudi.

- Theo gigi tinh: Nam, nir, khac.

- Theo thu nhap: Khach hang cé thu nhap thap, trung binh va cao.

- Theo vi tri dia ly: Khach hang trong thanh phé, ndng thén hozc khu vuc ngoai 0.

- Theo so thich va nhu cau: Khéch hang thich du lich, thé thao, thai trang, am thuec,...
d. Phén loai khach hang theo gia tri

Phan loai khach hang theo gi4 tri thuong dugc st dung dé danh gia mirc do quan
trong cua khach hang d6i véi doanh nghiép, dua trén mic d6 chi tiéu caa ho déi véi san

pham hay dich vy caia doanh nghiép.

- Khéch hang quan trong: Day 1a nhom khach hang mang lai gia tri 16n nhat cho doanh
nghiép va co dong gép quan trong dén doanh sb ban hang, loi nhuan va thuong hiéu cua

doanh nghiép.

- Khach hang trung binh: Pay la nhém khach hang c6 gia tri trung binh, khéng qua quan

trong nhung van dong gop dang ké vao doanh sé ban hang va loi nhuan cia doanh nghiép.



- Khach hang khong quan trong: Day 1a nhém khach hang khong déng gép nhiéu vao
doanh sb ban hang va lgi nhuan cua doanh nghiép. Moi ngudi khong nén danh qué nhiéu

tai nguyén cho nhém khéch hang nay va c6 thé han ché cac wu dii hoac giam gia.
e. Phan loai kh&ch hang theo loai hinh khach hang

Phan loai khach hang theo loai hinh khach hang la cach doanh nghiép chia khach
hang thanh cac nhom dua trén hinh thie té chic va muc dich str dung san pham hoic
dich vu. Viéc phéan loai nay gitp doanh nghiép xay dung cac chinh sach kinh doanh va

cham soc khach hang pht hop véi timg nhém d6i tuong cu thé:

- Khéch hang ca nhan: Thuang mua hang vai s6 lugng it, phuc vu cho muc dich c4 nhan
hoac gia dinh. Nhém khéach hang nay thuong ¢6 hanh vi mua hang mang tinh cam xdc,

bi anh huong boi gia ca, thuong hiéu va trai nghiém sir dung.

- Khach hang doanh nghiép: La cac cong ty, té chic mua san pham hoic dich vu phuc
vu cho hoat dong san xuat, kinh doanh. Ho c6 quy trinh mua hang chit chg, cha trong

dén chat luong, gié tri 1au dai va hiéu qua st dung.

- Khach hang trung gian: La nhitng don vi mua san pham dé phan phdi lai cho nguoi
tiéu ding cudi ciing nhu dai ly, nha ban I¢, nha phan phéi dong vai tro quan trong trong

viéc mad rong thi trudng va dua san pham dén tay khach hang cudi cung.

1.1.3. Vai tro caa khach hang

Trong hoat dong kinh doanh, khach hang khéng chi dong vai tro 1a nguoi tiéu
ding san pham ma con cé anh huong sau rong dén nhiéu mat trong qua trinh phat trién
cua doanh nghiép. Thong qua hanh vi mua sam, phan hdi va mic d6 hai 1ong, khach
hang gop phan dinh hudng cho doanh nghiép trong viéc cai tién san pham, xay dung
chién lugc va nang cao hiéu qua hoat dong. Vi vay, c6 thé khang dinh rang vai trd cua

khach hang duoc thé hién rd qua cac khia canh sau:
% Co s xay dung chién lugc dich vu/san pham

Nhitng y kién phan hdi va danh gia tir khach hang gitr vai tro quan trong trong
qua trinh hoan thién san pham va dich vu cua doanh nghiép. Thong qua viéc thu thap
thong tin tir cac khao sat, kénh phan hdi truc tuyén hoic cac hinh thirc twong tac khac,

cd thé nhan dién rd nhimg wu diém can phat huy ciing nhu nhitng han ché con ton tai
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trong qué trinh sir dung. Trén co s& d6, cac yéu td lién quan dén tinh nang va chét luong
duoc didu chinh va cai tién mot cach phi hop, gop phan dap ¢ng tot hon nhu cau va ky

vong cua khach hang.
% Nguén doanh thu

Khéach hang tra tién dé s¢ hitu san pham, dich vu ma doanh nghiép cung cip, vay
la ho d3 tao ra doanh thu ciia doanh nghiép. Ngudn thu nay 13 co so dé duy tri hoat dong
kinh doanh ciing nhu chi tra cac khoan phi diéu hanh doanh nghiép nhu luvong cong

nhan, tién thué mat bang.
% GOp phan quang ba thuong hiéu

Khéach hang khéng chi déng vai tro 1a nguoi tiéu ding ma con 1a kénh truyén
thong hiéu qua gitp doanh nghiép mé rong pham vi tiép can thi truong. Khi trai nghiém
san pham hozc dich vy dap tng dugc nhu cau va Ky vong, khach hang c¢6 xu huéng chia
sé nhitng danh gi tich cyc véi nguoi than, ban bé hoic trén cac nén tang truyén thong
x& hoi. Nhiing phan hdi nay cé sirc anh huong 16n, gitp doanh nghiép xay dung long tin
v6i khach hang tiém nang ma khong can dén céc chién dich quang céo tén kém. Bén
canh d6, xu hudng mua hang hién nay cho thiy nguoi tiéu dung thuong dua vao danh
gia caa nhiing khach hang trudc d6 dé dua ra quyét dinh. Vi vay, viéc nang cao chat
lwong san pham va dich vu khéng chi mang lai su hai 1ong cho khach hang hién tai ma
con gop phan tao ra hiéu ang lan téa, thuc day qué trinh quang ba thuong hiéu mot cach

tu nhién va bén viing.
% Layéu té quyét dinh vi thé doanh nghiép

Mot doanh nghiép sé hitu tap khach hang trung thanh 16n sé& co loi thé canh tranh
dang keé, gilp duy tri doanh thu 6n dinh va tao ra nén tang phét trién bén ving. Khi
khach hang trung thanh véi thuong hiéu, ho c6 xu hudng gan bé 1au dai, it bi tac dong
boi cac yéu td bén ngoai nhu bién dong gia ca hay su xuat hién cua cac d6i thi canh
tranh. Hon nita, khach hang trung thanh khéng chi tiép tuc sir dung san pham ma con c6
thé tré thanh nhiing dai str thuong hiéu, gian tiép gia tang gia tri va uy tin cho doanh
nghiép trén thi treong. Vi vay, viéc xay dung va duy tri mét tép khach hang trung thanh
la yéu té quan trong gitp doanh nghiép khang dinh vi thé va gia ting kha ning canh
tranh trong dai han.



T6m lai, khach hang giir vai trd then chét trong su phét trién cua doanh nghiép.
Ho khéng chi 12 ngudn doanh thu chinh ma con gép phan dinh hinh chién lugc kinh
doanh, thuc day cai tién san pham va nang cao chit lugng dich vu. Sy hai 16ng va trung
thanh cua khach hang giup doanh nghiép xay dung uy tin, mé rong thi trueong va duy tri

loi thé canh tranh.

1.2. Téong quan vé hoat ddng chim soc khach hang
1.2.1. Khéi niém vé hoat déng chim séc khach hang

Cham soc khach hang duoc hiéu 1a toan bo cac hoat dong di kém trong qua trinh
giao dich nham dam bao khach hang nhan duoc gia tri tot nhat khi sir dung san pham
hozc dich vy. DU san pham 1a hitu hinh hay v6 hinh thi yéu té chdm soc khach hang ludn
dong vai trd quan trong trong viéc hoan thién qua trinh cung cap. Dudi goc d6 quan tri,
chiam soc khach hang con gan lién véi cac hoat dong gitp gia tang gia tri trong chudi

hoat dong, tir 46 nang cao hi¢u qua kinh doanh.

Cham soc khach hang 1 nhitng hoat dong tac dong truc tiép dén khach hang
nham duy tri va phét trién méi quan hé lau dai. Théng qua viéc dap tng nhu cau va
mong doi ciia khach hang, hoat dong nay gop phan tao ra sy hai 1ong, tin tudng va thic

day khach hang tiép tuc st dung san pham, dich vu trong tuong lai.

Nhu vay, cham séc khach hang 1a qua trinh hudng toan bd hoat dong phuc vu
dén khéch hang, bao gom viéc tim hiéu, phan tich nhu cau va dua ra cac giai phap phu
hop. Hoat dong nay khong chi dirng lai & viéc cung cap san pham hay hd trg khi can
thiét ma con bao ham viéc xay dung méi quan hé gan két vé 1au dai. Biéu nay gitp khach
hang khong chi don thuan 1a ngudi tiéu ding ma con tro thanh d6i tugng gan bo va dong

hanh ciing su phat trién.

1.2.2. Muc dich cua viéc cham séc khach hang

Khéch hang 1a ngudn séng cuaa bat ky doanh nghiép nao. Chinh vi thé, cham séc
khach hang tro thanh mot trong nhiing yéu té séng con va doi hoi rat nhiéu dau tu cong
sirc va tién bac. Chiam soc khach hang khong chi don thuan 12 ban cho khach hang bang
san pham, dich vy, n6 doi hoi doanh nghiép phai tao ra sy hai long tuyét dbi cho khach

hang di vai san pham, dich vu caa ho.



Dé thu hit mot khach hang mai tén chi phi hon rat nhiéu so véi viéc chim soc
va giit chan khach hang hién tai. Vi vay, viéc xay dung va duy tri mdi quan hé tbt véi
khach hang s& tao ra ngudn khach 6n dinh, dong thoi gop phan ma rong tép khach hang

thdng qua su giadi thiéu tir chinh nhitng khach hang nay.

Chim soéc khach hang con gdp phan thu hat khach hang tiém niang. Khi khach
hang cam thay hai long véi san pham va dich vy, ho s& ¢6 xu huéng chia sé trai nghiém
tich cuc véi nguoi khic. Pay duoc xem 12 hinh thic quang bé gian tiép, mang lai hiéu
qua cao ma khdng ton qua nhiéu chi phi. Viéc duy tri khach hang cii khong chi gitp ting
doanh thu ma con giam dang ké chi phi cho quang co va tim kiém khach hang mai.
Néu duoc thuc hién mot cach bai ban ngay tir dau, hoat dong nay s& mang lai hiéu qua
lau dai va bén viing.

Chim soc khach hang con 1a yéu té tao nén loi thé canh tranh. Trong béi canh
nhiéu san pham va dich vu c6 chét luong twong duong nhau, trai nghiém va chat luong

phuc vu sé tro thanh yéu té quyét dinh dén sy lwa chon cua khach hang.

Thong qua qué trinh cham soc khach hang, c6 thé thu thap dugc nhiéu thong tin
quan trong lién quan dén nhu cau, hanh vi va mic d6 hai 1ong. Nhiing thong tin nay 1a
co so dé diéu chinh hoat dong, xay dung dinh hudng pht hop va dap ung t6t hon yéu

cau ngay cang cao cua khach hang.

1.2.3. Vai tro caa hoat dong chiam soc khach hang
Cham soc khach hang ngay cang gilr vai tro quan trong trong hoat dong kinh
doanh hién nay. Khong chi dung lai & viéc hd tro khach hang, hoat dong nay con gop

phan nang cao trai nghiém, tao su hai 1ong va duy tri méi quan hé lau dai.
+¢ Tao trai nghiém tich cuc cho khach hang

Hoat dong chim soc khach hang gbp phan quan trong trong viéc tao ra trai
nghiém tich cuc cho khéch hang trong sudt qua trinh sir dung san pham hoic dich vu.
Trai nghiém nay khéng chi dén tir chat luong san pham ma con phu thudc vao cach
doanh nghiép twong tac, h trg va giai quyét cac van dé phat sinh. Khi khach hang nhan

duoc su phuc vu tan tinh, phan hdi nhanh chéng va hd trg hiéu qua, ho s& cam thay hai



1ong va duogc ton trong. Piéu nay khdng chi gilp nang cao muac d6 hai 1ong ma con gia

tang kha ning khach hang tiép tuc st dung dich vu trong trwong lai.
% Xay dung mdi quan hé véi khach hang

Cham séc khach hang 1a cau néi gitp doanh nghiép xay dung va duy tri mi quan
hé 1au dai véi khach hang. Thong qua viéc thuong xuyén tuong tac, 1ing nghe va hd tro,
doanh nghiép cé thé tao dung sy tin tuong va gin két véi khach hang. Khi méi quan hé
duoc duy tri tét, khach hang s& c6 xu hudng trung thanh hon va it b anh huéng bai cac
yéu té canh tranh tir bén ngoai. Pay ciing 13 nén tang gilp doanh nghiép phaét trién on

dinh va bén viing.
% Tao 4n tuong tét vé doanh nghiép

Mot doanh nghiép c6 hoat dong chim soc khach hang t6t & tao duoc an tuong
tich cyuc trong tam tri khach hang. An tuong nay khong chi dén tir san pham ma con tir
cach doanh nghiép phuc vu va quan tim dén khéach hang trong tirng tinh hubng cu thé.
Khi doanh nghiép xtr Iy van dé nhanh chong, thai d6 phuc vu chuyén nghiép va than

thién, khach hang s€ co thién cam va danh gia cao doanh nghiép.
% Tao nén thé manh canh tranh

Trong bdi canh thi truong ngay cang canh tranh, nhiéu doanh nghiép cung cip san
pham va dich vu twong tu nhau vé tinh ning, cong dung va gia ca, thi cham soc khach
hang tro thanh yéu té quan trong gidp tao su khac biét. Khi chat luong san pham khong
cé su chénh léch 16n, khach hang sé ¢6 xu hudng lua chon doanh nghiép cé dich vu cham
s6¢c khéach hang tét hon. Do dé, viéc dau tu vao hoat dong chim séc khach hang khong

chi gitip nang cao su hai long ma con tao ra loi thé canh tranh bén vitng cho doanh nghiép.
% Thu hat khach hang tiém ning

Hoat dong cham soc khach hang hiéu qua khong chi gidp gitt chan khach hang
hién tai ma con gop phan thu hat khach hang méi théng qua hinh thirc truyén miéng.
Khi khéch hang hai long, ho ¢6 xu hudng gidi thiéu san pham hoic dich vu cho nguoi
khac. Bay duoc xem la mot trong nhitng kénh marketing hiéu qua va tiét kiém chi phi
nhat d6i vai doanh nghiép. So véi quang céo truyén thong, viéc khach hang gioi thiéu

cho nhau thuong mang lai d6 tin cay cao hon.
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Theo Philip Kotler, khach hang hai long khéng chi quay lai ma con tré thanh
“ngudi quang ba” cho doanh nghiép. Vi vdy, chim soc khach hang tbt s& gitp doanh

nghiép maé rong tép khach hang mot cach tu nhién va bén viing.

Khéch hang hién tai San pham tét

Lam tét cong tac cham
soc khach hang

\ 4

Thu hat khach hang méi | | Do ndi tiéng

So do 1.1. Cham séc khdch hang thu hit khach hang tiém ning
(Nguén: Ngoc Hoa, Hoan thién dich vu khach hang, 2006, NXB Lao dong — Xa hoi)

Dua vao so db trén nghién ctru di chi ra rang, mot khach hang duoc thoa man s&
noi vai bén ngudi khac, mot khach hang khong thoa man sé néi véi mudi ngudi hoic
nhiéu hon. DU thé nao di nira, anh huéng cua théng tin truyén miéng déu 1a rat 1on va

n6 gop phan quyét dinh dén sé luong khach hang cua doanh nghiép trong twong lai.

1.2.4. Mt s6 nguy@n tic cham séc khach hang

Trong hoat dong cham séc khach hang, viéc tuan thi cAc nguyén tic co ban la
yéu t6 quan trong gilip nang cao chat luong phuc vu va tao dung méi quan hé bén viing
véi khach hang. Nhitng nguyén tac nay khong chi dinh huéng cach thic phuc vy ma con

g6p phan nang cao mixc do hai long va trai nghiém cua khach hang.
% Nguyén tac 1: Lay khach hang 1am trung tam

L4y khach hang 1am trung tam 1a nguyén tic cbt 15i trong cham soc khach hang.
Moi hoat dong tir thiét ké san pham dén cung cap dich vu déu can xuat phat tir nhu cau

va mong mudn cua khach hang. Khi hiéu rd khach hang can gi, viéc dap tng s& tro nén
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phl hop va hiéu qua hon. Diéu nay gop phan nang cao mirc d6 hai 16ng va tao su gan
bo lau dai.

Theo Philip Kotler, marketing hién dai nhin manh viéc tao ra gia tri cho khéch
hang va xay dung mdi quan hé bén viing véi ho. Do d6, viéc 1y khach hang l1am trung
tam gidp doanh nghiép dinh huéng dung trong qué trinh xay dung san pham, thiét ké
dich vu va trién khai c4c hoat dong cham soc. Khi khach hang cam nhan duoc sy quan
tam va phuc vy dang nhu cau, ho s& c¢6 xu hudng hai 1ong va gian bo 1au dai hon véi

doanh nghiép.

< Nguyeén tac 2: Pam bao su hai 1ong caa khach hang

Su hai long cua khach hang 1a muc ti€u quan trong trong qué trinh phuc vu. Khi trai
nghiém nhan dugc dap ung hodc vugt mong doi, khach hang sé co xu hudng tiép tuc sir
dung va quay lai trong twong lai. Vi vy, viéc nang cao chat luong san pham, dich vu va

trai nghiém la y€u to6 can dugc cht trong.

< Nguyén tic 3: Phan hoi nhanh va kip thoi

Khéch hang ludn mong muén nhan duoc su hd trg nhanh khi gap van dé. Viéc phan hoi
kip thoi khong chi gilp giai quyét tinh huéng ma con thé hién sy quan tam va trach
nhiém trong quéa trinh phuc vu. Nguoc lai, su cham tré c6 thé 1am giam muc d6 hai long

va anh huéng dén niém tin cia khach hang.
< Nguyén tic 4: Lang nghe va thau hiéu khach hang
Lang nghe 1 budc quan trong dé hiéu dugc nhu ciu va mong mudn ciia khach hang. Tuy

nhién, can di xa hon bang viéc thau hiéu dé dua ra giai phap phu hop. Khi khach hang

cam nhan dugc sy quan tim va ton trong, mirc do tin tuéng va gin bé sé& duoc nang cao.
< Nguyeén tac 5: Duy tri mbi quan hé 1au dai véi khach hang

Cham soc khach hang khong chi dién ra tai mot thoi diém ma can duoc duy tri lién tuc.
Viéc xay dung mdi quan hé 1au dai giup ting sy gan két va tao nén tang cho sy phat trién
6n dinh. Khach hang cii thuong mang lai gia tri bén vimg va c6 kha ning gi6i thiéu thém

khéach hang moi.
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Viéc tuan thu cac nguyén tac cham soc khach hang khong chi gitp nng cao chat lugng
phuc vu ma con gép phan tao dung mdi quan hé bén viing v6i khach hang. Khi thuc
hién tét cac nguyén tic nay, mirc do hai 10ng va sy gin bé cta khach hang s& dugc nang

cao, tr do tao nén tang virng chac cho su phat trién lau dai.

1.3. N¢i dung cua hoat dong chim soc khach hang
1.3.1. Céc nhan té anh hwéng téi cong tac chim séc khach hang
1.3.1.1. San pham

San pham 1a yéu t cét 18i anh huong dén hoat dong cham soc khach hang. Chat
lwgng san pham tét s& tao tién dé thuan lgi cho qua trinh chdm soc khach hang, béi khi
san pham dap tmg duoc nhu cau cua khach hang thi cac van dé phat sinh sé it xay ra
hon. Gia tri ma khach hang nhan dugc khdng chi tir san pham ma con dén tir tong thé
trai nghiém, trong d6 chat lwong san pham Ia yéu t6 nén tang. Néu san pham khong dat
yéu cau, thi dy doanh nghiép c6 cham séc khach hang tét dén dau ciing khé c6 thé lam
khach hang hai 16ng hoan toan. Trong cac yéu t6 vé san pham chi phdi dén khach hang

phai ké dén cac yéu tb sau day:
% Tinh ning san pham

Tinh d& sir dung 1a mot yéu té quan trong dbi vai cac san pham dich vy nhu
Digital Marketing. Khach hang thudng uu tién nhitng san pham hoac dich vu c6 céch sir
dung don gian, d& hiéu va khdng mat nhiéu thoi gian dé 1am quen. Khi san pham dé sir
dung, khach hang s& tiét kiém duoc thoi gian va chi phi trong qué trinh trién khai. Nguoc
lai, néu san pham qua phiic tap, khach hang s& gap kho khan khi st dung, tir d6 lam

giam mure do hai long va anh huong dén quyét dinh tiép tuc sir dung dich vu.

Do tin cay la yéu t6 c6 anh hudng 16n thé hién kha ning san pham hoat dong 6n
dinh, it xay ra 13i va dam bao thuc hién ding chirc ning nhu d3 thiét ké trong mot khoang
thoi gian nhat dinh. Khi san pham c6 d tin cay cao, khach hang s& cam thay yén tam
hon trong qua trinh str dung. Nguoc lai, néu san pham thuong xuyén gap 15i hoic hoat

dong khong 6n dinh, khach hang s& dé mat niém tin vao doanh nghiép.

Tinh thim my goép phan tao nén 4n tuong ban dau ddi véi khach hang. Mot san
pham c6 thiét ké dep, giao dién than thién va dé nhin s& thu hit sy chl y va tao cam giac
chuyén nghiép. Dic biét ddi véi cac san pham dich vu lién quan dén truyén thdng va
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marketing, yéu t6 tham my cang tré nén quan trong vi n6 anh huong truc tiép dén hinh

anh ma khach hang muén truyén tai.

V& tinh kinh té, khi khach hang thuong can nhic gitra chi phi bo ra va gié tri nhan
dugc. Néu san pham mang lai hiéu qua cao véi muc chi phi hop ly, khach hang s& danh
gia tich cuc va c6 xu hudng tiép tuc st dung. Nguoc lai, néu chi phi qua cao so véi gia

tri mang lai, khach hang s& d& dang tim kiém céc giai phép thay thé.

Vé tinh an toan khi san pham hoic dich vu phai khong gay ra rui ro hoic anh
huong tiéu cuc dén khach hang trong qué trinh sir dung. Déi véi céac dich vu lién quan
dén dir lieu hoac quang céo truc tuyén, yéu té an toan con lién quan dén viéc bao mat
thong tin khach hang, diéu nay anh huong truc tiép dén mic d6 tin twong cua khach

hang di vaéi doanh nghiép.

Tudi tho caia san pham thé hién thoi gian ma san pham c6 thé sir dung hiéu qua
trude khi can thay thé hoic nang cap. Mot san pham c6 tudi tho cao s& gilip khach hang
tiét kiém chi phi va tao cam giac yén tam khi sir dung 1au dai. Bidu nay gop phan nang

cao muc do6 hai 10ng va sy gan b6 cia khach hang d6i véi doanh nghiép.
¢ Su da dang

Sy da dang cua san pham la mét trong nhitng yéu t6 quan trong anh hudéng dén
kha nang thu hat va giit chan khach hang cua doanh nghiép. Trong béi canh nhu cau cua
khach hang ngay cang phong phl va khac biét, viéc cung cap da dang san pham hozc

dich vu s& gitip doanh nghiép dap wng tét hon tirng nhém khéch hang cu thé.

Su da dang gitp tang kha nang lua chon cho khach hang. Khi doanh nghiép cung
cap nhiéu loai san pham hoic géi dich vu khac nhau, khach hang cé thé dé dang tim
dugc san pham phi hop véi nhu cau, muyc tiéu va kha nang tai chinh cia minh. Diéu nay

g6p phan nang cao mic do hai long va trai nghiém cua khéach hang.

Sy da dang con giGp doanh nghiép tiép can nhiéu phan khic khach hang khac
nhau. M&i nhém khach hang s& c6 nhu cau, muc chi tra va muc tiéu stir dung khac nhau.
Do dé, viéc da dang h6a san pham gidp doanh nghiép khdng bi gisi han & mot nhom
khach hang nhat dinh ma c6 thé mé rong thi truong.

% Giaca
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Gia ca anh huong truc tiép quyét dinh lya chon san phém hoac dich vu ctuia khach
hang. Mot doanh nghiép c6 thé c6 nhiéu san phdm va tinh ning, chit lvong va mic gia
khac nhau. Trong qua trinh mua hang, khach hang thuong can nhéc giira chi phi bo ra
va gia tri ma ho nhan dugc. Vi vay, viéc xay dung muc gia hop 1y 1a diéu can thiét dé

dam bao vura thu hat khach hang, vira mang lai 1gi nhuan cho doanh nghiép.

Mot mire gia phu hop sé& giup khach hang cam thy xing dang voi gia tri ma san
pham mang lai, tir 46 nang cao murc do hai long va kha ning quay lai str dung dich vu.
Nguoc lai, néu gia qua cao so voi chat lwong, khach hang s& dé dang chuyén sang lya
chon cac san pham cua ddi thu canh tranh. Bén canh d6, doanh nghiép ciing c6 thé ap
dung cac chinh sach gia linh hoat nhu giam gia, chiét khau hoc khuyén mai nham kich

thich nhu cau tiéu dung va ting kha niang canh tranh trén thi truong.

+«» Dich vu hau mai

Dich vu hau mai dam bao rang khach hang nhan dugc cang nhiéu cang tét loi ich
va gia tri sau khi mua hang. N6 c6 thé 1a viéc bdi dudng vé cac tinh ning hién ¢ hoic
huéng dan cach sir dung cac tinh nang méi. Ly do kinh doanh dang sau dich vy hau méi
la n6 c6 thé tac dong dén 1ong trung thanh véi thuong hiéu va sy tai tiéu thy caa khéch
hang. Nhitng khach hang c6 nhiéu su hai 10ng hon s& c6 xu hudng tré thanh nhitng khach
quen. Dich vu hau mai tét ciing c6 thé dan dén nhiing thong tin truyén miéng tich cuc
cho cong ty. Nguoc lai, dich vu hau mai kém cd thé ngan can viéc cac cong ty c6 duoc

su hai 1ong caa khach hang va anh huéng dén viéc ting truong.

1.3.1.2. Sy thuan tién

Sy thuan tién anh huong truc tiép dén hiéu qua cua hoat dong cham séc khach
hang. Trong béi canh canh tranh ngay cang cao, khach hang khdng chi quan tdm dén
chat luong san pham ma con chu trong dén mirc do dé dang va nhanh chéng trong qué

trinh tiép can, st dung va duoc hd tro dich vu.

Sy thuan tién thé hién & kha ning tiép can san pham hozc dich vu ciia khach hang.
Doanh nghiép can tao diéu kién dé khach hang d& dang tim kiém théng tin, lién hé va
st dung dich vy thdng qua nhiéu kénh khac nhau nhu website, mang xa hoi, hotline hoic
tryc tiép tai cra hang. Khi khach hang co thé tiép can dich vu mot cach nhanh chéng,

ho s€ c6 xu hudng danh gia cao doanh nghigép.
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Sy thuan tién con thé hién & quy trinh cung cap dich vu don gian, r rang va tiét
kiém thoi gian. Céc thu tuc diang ky, mua hang hodc sir dung dich vu can duoc tdi uu
hoa nham giam thiéu sy phuc tap va han ché cac bude khdng can thiét. Bidu nay gilp

khach hang cam thiy thoai mai va nang cao trai nghiém trong qué trinh sir dung.

Ngoai ra, su thuan tién con lién quan dén thoi gian phuc vu va kha ning phan hoi
cia doanh nghiép. Viéc hd tro khach hang nhanh chong, kip thoi va ding lac s& gop

phan nang cao mic do hai 10ng va tao thién cam déi vai khach hang.

1.3.1.3. Con nguoi

Yéu t6 con ngudi dong vai tro then chét trong hoat dong cham soc khach hang,
bdi nhan vién chinh 14 ngudi truc tiép tiép xuc, giao tiép va phuc vu khach hang. Chat
luong cham soc khach hang phu thude rat 16n vao trinh do, ky nang va thai do ctua doi

ngti nhan vién.

Kién thtrc chuyén mén ctia nhan vién 1 yéu to quan trong giup ho tu van va hd
trg khach hang mot cach chinh xéac va hiéu qua. Khi nhan vién hiéu rd vé san pham hoac
dich vu, ho s& dé dang gidi dap thiac mic va dwa ra gidi phap phu hop véi nhu cau cua

khéch hang.

K§ niang giao tiép va xu 1y tinh hudng ciling c6 anh huong 16n dén trai nghiém
ctia khach hang. Nhén vién can c6 kha ning ling nghe, thau hiéu va phan hdi mot cach
khéo 1¢éo, dac biét trong céc tinh huéng phat sinh hoac khiéu nai. Diéu nay gilp tao su

tin tuong va hai long cho khach hang.

Thai d6 phuc vu ctia nhan vién 13 yéu t6 quyét dinh dén cam nhan cua khach hang
dbi v6i doanh nghiép. Mot thai do than thién, nhiét tinh va chuyén nghiép s€ gitip khach
hang cam théy duogc ton trong va quan tadm. Nguoc lai, néu thai 4o phuc vu khong tot,
khach hang sé dé dang co 4n tuong ti€u cyc. Do do, doanh nghiép can chu trong dao tao
va phat trién d6i ngii nhan vién nham nang cao chat luong cham soc khach hang, tir d6

g6p phan x4y dung hinh anh va uy tin ctia doanh nghiép trén thi truong.
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1.3.2. Cong tac cham séc khach hang
1.3.2.1. Giai doan trwéc khi ban hang
Chim séc khach hang tredc ban hang 1a qué trinh tao dung mdi quan hé va tuong tac
tich cuc vé6i khach hang trude khi ho quyét dinh mua san pham hozc dich va. Muc tiéu
cua hoat dong nay la gitp khach hang hiéu rd hon vé san pham hoic dich vu dé ho c6
thé dua ra quyét dinh mua hang va dam bao ho cam thiy hai 1dng vai su lua chon caa

minh thdng qua cac hoat dong cu thé nhu sau:

Thu thap, quan ly théng tin khach hang

|

Hd tro, tu van céac thac mac cua khach hang

Gidi thiéu san pham, thuyét phuc va chét don

So d6 1.2. Giai doan trueéc ban

< Budc 1: Thu thap va quan ly théng tin khach hang

Thu thap va quan 1y thong tin khach hang 1a budc dau tién trong quy trinh cham soc
khach hang truéc ban hang. Doanh nghiép can thu thap théng tin co ban cua khach hang
tiém ning nhu ho tén, giGi tinh, sb dién thoai, email, dja chi,... ciing nhu cac thong tin lién

quan dén hanh vi nhu nhu cau, lich sir mua hang hoiac mitc do quan tam dén san pham.

Doanh nghiép c6 thé sir dung biéu mau dang ky trén website, chatbot tur van tu
dong, phan tich dix liéu tir mang xa hoi hoac goi dién truc tiép hay giri khao sat qua email

dé thu thap thong tin va xac dinh nhu cau cia khéach hang.
< Budéc 2: HS tro, tu van cac thac mac caa khach hang

Trong giai doan nay, viéc hd tro va tu van khach hang kip thoi ¢ anh huong rat
l6n dén quyét dinh mua hang caa khach hang. Nhan vién chim séc khach hang can chu
dong lién hé va cung cap thdng tin can thiét vé san pham hoic dich vu théng qua nhiéu
kénh khac nhau nhu email, dién thoai hoic cac nén tang truyén thdng khéc. Moi thic
méc cta khach hang can duogc giai dap thic mac nhanh chéng va chuyén nghiép, nham
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thé hién su tan tam va cam két cua doanh nghiép ddi véi loi ich ciia khach hang. Va nho
sur hd tro tan tinh va chu ddo d6, khach hang s& cam thiy an tim hon khi ra quyét dinh

mua hang.
% Budc 3: Gigi thiéu san pham, thuyét phuc va chét don

Sau khi khach hang cé du théng tin, nhan vién ban hang can tap trung vao viéc
gioi thiéu san pham/dich vu mét cach thuyét phuc, nhian manh nhitng loi ich va gia tri

doc dao ma san pham/dich vy d6 mang lai.

Pé tang tinh thuyét phuc, doanh nghiép cé thé sir dung cac phuong phap nhu chia
sé danh gia tir khach hang cil, cung cap chinh sach uu dii hap dan hoic tao cam giac
khan hiém chang han nhu sé lugng giéi han, khuyén mai c6 thoi han nham thic day
quyét dinh mua hang. Ngoai ra, nhan vién ban hang can c6 ky ning giao tiép tét, linh
hoat va am hiéu vé san pham/dich vu dé c6 thé tu van mot cach chuyén nghiép, tao dung

su tin twong va gilp khéach hang ty tin ra quyét dinh mua hang.

1.3.2.2. Giai doan trong ban hang
Giai doan cham soc khach hang trong ban dién ra trong sudt qua trinh khach hang thuc
hién mua hang. Muc tiéu cta giai doan nay la dam bao trai nghiém mua hang cua khach

hang dién ra thuan loi, tir khi ho quyét dinh mua cho dén khi nhan dugc san pham/dich vuy.

Tiép nhan va xt Iy don hang

i

Tu van va hd trg trong qué trinh mua hang

l

Theo doi don hang va giao hang

So do 1.3. Giai doan trong ban

% Budc 1: Tiép nhan va xir Iy don hang

Sau khi khach hang quyét dinh mua san pham/dich vu, doanh nghiép can xéc
nhan don hang nhanh chong va chinh xac, dong thai cung cap théng tin chi tiét vé san

pham, gi4 ca va diéu kién lién quan dén giao dich.
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% Buoéc 2: Tu van va hd tro trong qué trinh mua hang

Trong qua trinh mua hang, khach hang c6 thé phat sinh nhu cau can duoc hd tro
hodc giai dap cac thic mic. Do d6, doanh nghiép can chu dong gidp ho hiéu rd tinh
nang, cong dung va cach sir dung. Pdng thoi, qua trinh giao dich can duoc thuc hién
nhanh chéng, chinh xac va chuyén nghiép, dam bao thanh toan suén sé va cung cap day
da hoa don, gidy to lién quan. T4t ca nhitng hoat dong nay gidp khach hang c6 trai

nghiém mua sam thuan lgi va hai long.
¢ Budc 3: Theo dbi don hang va giao hang

Viéc theo ddi tién do giao hang va cap nhat thong tin vé tinh trang don hang cho
khach hang 13 mot noi dung can thiét trong qué trinh cham séc. Khi dwoc cung cap day
du théng tin vé qua trinh van chuyén, khach hang sé chu dong hon trong viéc nhan hang,
d6ng thoi cam thay yén tam vé thoi gian giao nhan. Diéu ndy gép phan nang cao trai

nghiém va mic do hai long trong qué trinh mua sam.

1.3.2.3. Giai doan sau ban hang

Giai doan sau ban hang la qué trinh doanh nghiép duy tri mdi quan hé véi khéch
hang sau khi ho d hoan tat giao dich. Muc tiéu chinh 13 dam bao khéch hang hai long
véi san pham/dich vu, giai quyét nhanh chéng cac van dé phat sinh va khuyén khich ho

quay lai mua hang trong tuong lai.

Theo ddi va danh gia sy hai long cua khach hang

Chu dong hoi han, quan tdm khach hang

I

Xay dung chinh s&ch wu dai cho khach hang trung
thanh

Giai quyét khiéu nai caa khach hang nhanh chéng

So d6 1.4. Giai doan sau ban
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%+ Budc 1: Theo ddi va danh gia su hai long cua khach hang

Sau khi khach hang nhan dugc san pham/dich vu, doanh nghiép can tién hanh
theo d&i mrc do hai 10ng cua khach hang, tir d6 nam bt duoc céac y kién phan héi, dong

gop hoac khiéu nai phat sinh caa ho dé cai thién tét dich vu sau nay.
% Budc 2: Chu dong hoi han, quan tdm khach hang

Bén canh viéc tiép nhan phan héi, doanh nghiép can cha dong lién hé dinh ky véi
khach hang dé tim hiéu mirc do hai long sau khi sir dung san pham/dich vu. Ngoai ra,
thong qua viéc chu dong lién h¢, doanh nghiép can cung cap cac dich vy thém nhu bao

hanh, bao tri. Piéu nay cho thay sy quan tim va chdm séc khach hang lién tuc.
% Budc 3: Xay dung chinh sach wu dai cho khach hang trung thanh

Khéach hang trung thanh 1a nhdm khach hang mang lai gia tri 16n va 6n dinh cho
doanh nghiép. Do do, viéc xay dung cac chinh sach wu dai riéng danh cho nhom khach
hang nay 14 rat can thiét. Cac chinh sach c6 thé bao gdm giam gi4, ting qua, tich diém
hoic cung cap cac dich vu cham séc dic biét. Nhiing chinh séch nay khéng chi gitp gitr
chan khach hang ma con thé hién su tran trong caa doanh nghiép dbi véi su gan bé cua
ho. Khi khach hang cam nhan duoc su quan tam dic biét, ho s& c6 xu hudng tiép tuc st

dung san pham hoic dich vu va giéi thiéu cho ngudi khac.
< Budc 4: Giai quyét khiéu nai ciia khach hang nhanh chong

Khi nhan duoc phan hoi tir khach hang, doanh nghiép can liang nghe, xac dinh
nguyén nhan va dua ra giai phap phu hop trong thoi gian sém nhat. Viéc xi ly khiéu nai
kip thoi khdng chi gidp giai quyét van d& ma con gép phan duy tri su tin tuéng cua

khach hang dugc thé hién cu thé nhu sau:

- Poi ngii nhan vién cham soc khach hang can phai nam chic toan bo théng tin vé san

pham, chinh sach ban hang cua doanh nghiép nham giai dap moi thic méic cua khach hang.

- Biét c4ch ling nghe va kién nhin dé giai dap cho khach hang dé khach hang cam thay

an tam va hai 1ong khi lya chon san pham cua doanh nghiép.
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- Khi tiép nhan khiéu nai, nhan vién can nhanh chong dé xuat giai phéap téi wu, hop ly
nhat. Bong thai, kip phan héi khach hang bang 1oi xin 13i chan thanh, kém theo phiéu

vu dai hap dan cho 1an mua sam tiép theo nham xoa diu va giit chan ho.

1.3.3. Céc hinh thirc chim séc khach hang

a. Cham soc khach hang truc tiép

Pay 14 loai hinh phé bién nhat trong hinh thirc chiam soc khach hang nhu 14 truc
tiép chim soc khach hang tai cac ctra hang dai 1y, noi ban va trung biy cac san
pham,...Nhiém vu ban hang s& duoc nhan vién ban hang thuc hién ciing nhu 13 kiém
lubn viéc cham soc khach hang qua cach cung cap, tu van cac théng tin vé dich vu/san

pham tryc tiép dén khach hang.

Hinh thitc cham soc khach hang truc tiép nay c6 wu diém la doanh nghiép va
khach hang xir Iy dugc nhitng van d& mot cach nhanh chong, tiét kiém duogc thoi gian

ca hai bén va thém phan thuan tién hon trong qua trinh ghi nhan, phan tich, giai quyét.
b. Cham soc khach hang gian tiép

Cham soc khach hang gian tiép 1a hinh thize chiam soc khach hang duoc thuc hién
qua cic phuong tién lién lac hién dai nhu qua dién thoai, mang x& hoi. Hién nay, rat
nhiéu doanh nghiép thiét Iap cac dudng day nong hd trg khach hang 24/24h. Ngoai ra
khach hang c6 thé guri thu thic mac, khiéu nai qua dia chi email cua doanh nghiép. Hon
thé nita, vdi mot trang web duoc xay dung hoan chinh, khach hang c6 thé truy cap dé

tim hiéu vé cong ty, san pham, dat hang qua mang.

Hinh thie nay ngay cang duoc sit dung rong rai theo sy phét trién cua cac phuong
tién thdng tin lién lac. N6 dem lai loi ich cho céc khach hang 13n doanh nghiép nhu tiét
kiém vé mit thoi gian, chi phi di lai. Khach hang c6 thé duoc hd trg moi ldc, moi noi
ma khong bi gidi han boi thoi gian lam viéc.

Nhiéu doanh nghiép hién nay con ung dung phan mém CRM dé quan ly théng
tin khach hang maot cach khoa hoc va hiéu qua. Nho CRM, doanh nghiép c6 thé luu trix
lich str trao d6i, theo d5i hanh vi khach hang va c4 nhan hoa qua trinh cham soc. Viéc
sir dung chatbot ciing gitp tu dong hda viéc phan hdi cac cau héi co ban, hd tro khach
hang 24/7.
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Mt trai cua hinh thic nay 1a noi dung céac hoat dong cham soc chi la su trao doi
thong tin, khdng c6 sy tiép xuc truc tiép gitta nhan vién chim soéc voi khach hang nén
khdng thé nhan biét dugc thai do, tdm trang cua khach hang nén khong thé 1am khéch

hang hai long hon.

1.3.4. Cac phuong tién cham séc khach hang

Phuong tién chdm soc khach hang 13 cac coéng cu, nén tang va kénh cu thé ma
doanh nghiép str dung dé trién khai cac hoat dong cham séc khach hang. Khac véi
phuong thire, phuong tién chi tap trung vao cac “cong cu hiru hinh” gitip doanh nghiép

két ndi va twong tac v6i khach hang trong qua trinh cham séc.
Céc phuong tién chiam soc khach hang bao gdom:
< Pién thoai (hotline, tong dai)

Pay 1a phuong tién lién lac truc tiép gilp doanh nghiép va khach hang cé thé trao doi
théng tin mot cach nhanh chéng. Hé thong hotline hoic tong dai hd tro khach hang trong
viéc tu van, giai dap thic mic va tiép nhan khiéu nai. Phuong tién nay thuong duoc sir

dung trong cac truong hop can phan hoi ngay lap tac.
s Email

Email 12 phuong tién trao doi thong tin dudi dang vin ban, cho phép doanh nghiép gui
cac ndi dung chi tiét nhu huéng dan st dung, bao gia, hop dong hoidc thong bao dén khach
hang. Pay 1a cong cu phi hop véi cac thong tin can tinh chinh x4c va luu trit 1au dai.

% Tin nhan SMS
SMS 1a phuong tién gui théng tin ngan gon truc tiép dén dién thoai cta khach hang.
Doanh nghiép thuong st dung SMS dé giri ma xac nhan, théng bao don hang, chuong
trinh khuyén méi hoac nhac lich dich vy. Uu diém cua phuong tién nay la tc do nhanh
va ty 1€ doc cao.

*» Mang xa hoi

Cac nén tang mang x& hoi nhu Facebook, Zalo, TikTok,... 13 phuong tién phd bién gidp

doanh nghiép twong tac voi khach hang thdng qua tin nhin, binh luan va bai dang. Pay
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la kénh gidp doanh nghiép tiép can khach hang mét cach linh hoat va phd hop véi xu

hudng hién nay.
< Phan mém CRM

Phan mém quan Iy quan hé khach hang (CRM) 14 cong cu hd trg doanh nghiép luu tri,
quan ly va phan tich thong tin khach hang. Pay la phuong tién quan trong gilup doanh

nghiép theo doi lich st twong tac va nang cao hi¢u qua cham so6c khach hang.
% Chatbot

Chatbot la céng cu tu dong dugc tich hgp trén website hoac mang xa hoi, co6 kha nang
tra 161 cac cau hoi co ban cua khach hang mot cach nhanh chong. Phuong tién nay giup

doanh nghiép duy tri hoat dong cham soc khach hang lién tuc 24/7.

1.3.5. Tiéu chi danh gia h¢ thong chim séc khach hang

Mtc d6 hai 1ong cua khach hang 14 tiéu chi quan trong dé danh gia hiéu qua cua
hoat dong cham soc khach hang. Tiéu chi nay phan &nh cam nhan ctaa khach hang sau
khi str dung san pham hoic dich vy, dua trén sy so sanh giita ky vong ban dau va gié tri
thuc té nhan duoc.Khi khach hang cam thay hai 1ong, ho s& c6 xu hudng tiép tuc st dung
dich vy va giéi thiéu cho nguoi khac. Nguoc lai, néu khdng hai 10ng, khach hang co thé
roi bo doanh nghiép. Vi vay, doanh nghiép can thuong xuyén thu thap y kién phan hoi

dé danh gia va cai thién chat luong phuc vu.

Thoi gian phan hoi va xu ly yéu cau thé hién sy chuyén nghiép va mic do quan
tam cua doanh nghiép dbi vai khach hang. Mot hé théng cham séc khach hang hiéu qua
can dam bao phan hdi nhanh chéng céac yéu cau, thic mac hoic khiéu nai tir phia khach
hang. Viéc xtr Iy van dé kip thoi khéng chi giip nang cao trai nghiém ma con gop phan

xay dung niém tin va sy hai 10ng ciia khach hang di vai doanh nghiép.

Chat luong giai quyét van dé khong chi ding lai ¢ toc do, chat lugng xt Iy van
dé ciing 1a tiéu chi quan trong. Doanh nghiép can dam bao cac phan hoi va giai phap
dua ra phai chinh xéac, pht hop va dap tmg dting nhu cau cua khach hang. Mot van dé
duoc giai quyét triét dé s& gitp khach hang cam thay tin tuong va danh gia cao dich vu
cua doanh nghiép. Nguoc lai, néu xir Iy khdng hiéu qua, khach hang c6 thé mat niém tin

va giam muc d6 hai long.
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Muc d6 duy tri va trung thanh cua khach hang la tiéu chi phan anh hiéu qua lau
dai cua hé théng chim séc khach hang. Khi doanh nghiép chiam séc tét, khach hang s&
¢6 xu hudng quay lai sir dung dich vu va tré thanh khach hang trung thanh. Ty 1€ khach
hang quay lai hoic tiép tuc st dung dich vu Ia chi sé quan trong gitp doanh nghiép danh

gid mirc do thanh céng cua hoat dong cham soc khach hang.

Nhan vién cham séc khach hang 13 nguoi truc tiép twong tac véi khach hang, do
d6 thai do, k¥ ning va tc phong lam viéc ciia nhan vién anh huéng 16n dén trai nghiém
cua khach hang. Mot doi ngili nhan vién chuyén nghiép, than thién va co ky nang xtr ly
tinh hudng tot s& gép phan nang cao chat lwong dich vu va tao an tuwong tich cuc cho

khach hang.
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CHUONG 2: THUC TRANG CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG CUA
CONG TY TNHH MTV XP MEDIA GIA LAI

2.1. Giéi thigu vé Cong ty TNHH MTV XP Media Gia Lai
2.1.1. Giéi thiéu chung vé Céng ty TNHH MTV XP Media Gia Lai

METZIA

p Uy tin - Trach Nhiém - Hiéu Qua ¢

Hinh 2.1. Hinh Logo cua cong ty
- Tén goi day du: CONG TY TNHH MTV XP MEDIA GIA LAl

- Tén quéc té: XP MEDIA GIA LAl COMPANY LIMITED

Tén viét tit: XP MEDIA GIA LAI CO.,LTD

Try s& chinh: 370/46 Pham Vian Pong, Phuong Théng Nhat, Tinh Gia Lai, Viét Nam.

bién thoai: 0922 222 468

- M3 s6 thué: 5901243286-001

- Pai dién theo phép luat: Nguyén Minh Xuan
- Hinh thtc phdp nhan: Cong ty TNHH MTV

2.1.2. Linh vuc hoat dong
XP Media hoat dong chinh trong linh vuc dich vu Digital Marketing va quang céo truc

tuyén, cung cap céc giai phap tiép thi s6 tong thé cho doanh nghiép.
+» Dich vu Facebook
- Chay quang cao Messenger Facebook, livestream Facebook

- Cho thué tai khoan quang céo Facebook chay 6n dinh
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- Cap tai khoan ngudng chay livestream an chia
- Ban tai khoan gigi han chi tiéu va tai khoan khéng gidi han
- Bé&n page c6 khang, page ads livestream
- Bat tinh nang quang c4o Livestream trén page thuong
- Chay share live, share bai viét
- Chay seeding bai viét, seeding theo ma trén live Facebook va Tiktok
- Buff mét live, buff like va follow cho page
- Dich vu cham soc page
¢ Dich vu Tiktok
- Ban kénh Tiktok c6 san 1000 — 2000 follow

- Chay quang céo Tiktok, chay landingpage, chay video d6 vé gio hang, chay livestream
Tiktok

- Thiét ké landing page
- Tao Tiktok shop
- Chay g6i van hanh kénh Tiktok shop va goi xay dung kénh co ban

2.1.3. Tam nhin, sit ménh, va gia tri cét I5i

2.1.3.1. TAm nhin

XP Media huéng téi muyc tiéu tré thanh mot don vi d6i tac tu van va trién khai Digital
Marketing hang dau tai Viét Nam, gitp cac doanh nghiép tiép can khach hang tiém nang

mot cach hiéu qua trong méi truong sé hién dai.

2.1.3.2. St ménh

- Pong hanh cuing doanh nghiép trong viéc xay dung chién luoc tiép thi va quang cao
s6 diing dan.

- Thu hat khach hang tiém ning va phat trién ho thanh khach hang trung thanh.

- T6i vu chi phi marketing, giup doanh nghiép canh tranh hiéu qua trén thi truong truc

tuyén.
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2.1.3.3. Gia tri cot 16i
XP Media lubn tdm niém va thuc hién mdi ngay 6 gia tri cot 16i caa cong ty.
- Nang dong: XP Media c6 doi ngli luén nang déng trong cong viéc, cac hoat dong thién
nguyén va tirng chuyén di.
- Tan tam: XP Media l1am moi thirc bang tat ca bo ndo va trai tim. Mang t6i nhitng két
qua Xuit sic nhat cho céng viéc minh 1am.
- Tu chu va trach nhiém: Mdi ca nhan trong XP Media ty chit dong hoan thanh muc tiéu
dé ra, c6 trach nhiém véi céc quyét dinh cia minh.
- Chinh tryc va minh bach: Suy nghi — Hanh dong — Loi néi nhat quan 1a gia tri cot 16
ma XP Media hudng dén, ludn minh bach r6 rang trong tirng chinh sach.
- Tang truong va tu duy cau tién: XP Media ludn nd luc giai quyét moi van dé mot cach
triét ¢, dam bao mang dén gié tri bén vitng cho khach hang.
- Kinh nghiém va k¥ nang: XP Media khong ngung cai tién va d6i méi cac ki ning
chuyén mon dé dat dugc thanh tich xuat sic nhét.
2.1.4. Lich sir hinh thanh va phat trién
Cong ty TNHH Mot Thanh Vién XP Media Gia Lai chinh thac dugc thanh lap
vao nam 2016 va diéu hanh boi Giam déc Nguyén Minh Xuan. Try sé dat tai s6 370/46
Pham Vin Dong, Phuong Théng Nhat, Thanh phé Pleiku, Gia Lai. V&i doi ngii nhan sy
tré trung, nang dong va giau kinh nghiém trong linh vuc Digital Marketing tai Viét Nam.
Mic du gap nhiéu khé khin vé nguon luc va tai chinh trong thoi gian dau, XP Media
van timg budc xay dung dwoc uy tin trén thi truong nho tinh than 1am viéc chuyén
nghiép va hiéu qua trong tirng chién dich quang c&o. Chi trong nim dau tién hoat dong,
cong ty da thyuc hién thanh cong hon 120 du &n quang cdo cho khach hang thudc nhiéu
linh vuc nhu thoi trang, thuc pham, gi4o duc va bat dong san trén dia ban tinh Gia Lai.
Sau khi cang ¢ duoc vi thé tai Gia Lai, XP Media quyét dinh ma rong hoat dong
ra mién Trung. Ngay 20/10/2021 cong ty chinh thirc thanh Iap Chi nhanh Pa Nang, vin
phong kinh doanh dau tién dit tai tang 7, s6 214 Lé Thanh Nghi, phudong Hoa Cudng
Nam, quan Hai Chau, Pa Ning. Vin phong chi hoat dong vai quy mé nho, chu yéu tap
trung vao dich vu chay quang c&o. Cung véi su phat trién vé dich vy, s6 lugng nhan su
Cua cong ty tang 1én hon 20 nguoi, dugc phan chia thanh cac phong ban chuyén mon

nhu Content, thiét ké, quang cao va tu van khach hang.
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Dén thang 4/2025, van phong kinh doanh thtr hai dugc dat tai s6 7 Luong Nhit
Hoc, Phuong Hoa Cudng Nam, Quan Hai Chau — mot trong nhiing khu vuce soi dong vé
thuong mai va truyén thong tai Pa Néng.
2.2. Co cau to chiic

2.2.1. So dd co cau to chirc

Giam dbc diéu hanh

( Nguyén Minh Xuan)

Phong kinh Phong Phong ké Phong Design
doanh nhan su toan va Content

So dé 2.1. Co cdu té chirc cia Cong ty TNHH MTV XP Media Gia Lai — chi
nhanh Pa Nang

2.2.2. Chirc niing cia cac phong ban

Giam ddc diéu hanh: La vi tri 1anh dao cao nhat trong cong ty, chiu trach nhiém
diéu hanh va quan ly toan bo hoat dong chung. Giam déc dam nhiém viéc dinh huéng
chién luoc phat trién, to chtc thuc hién cac ké hoach kinh doanh, kiém soat hoat dong cua
cac phong ban nhim dam bao hiéu qua van hanh. Bén canh dé, giam déc diéu hanh con
1a nguoi dai dién cong ty trong cac méi quan hé déi ngoai véi ddi téc, khach hang, nha

dau tu va chiu trach nhiém bao céo, giai trinh truéc HOi dong quan tri hoic chi sé hitu.

Phong kinh doanh: Gii vai tro then chét trong viéc mé rong thi truong va gia
ting doanh thu cho cong ty. B phan nay c6 nhiém vu xay dung va trién khai ké hoach
ban hang, tim kiém va phat trién khach hang mai, déng thoi phan tich thi truong dé dé
XUit cac phuong an kinh doanh phu hop. Ngoai ra, phong kinh doanh con theo dbi két

qua ban hang va duy tri, cham séc mdi quan hé voi khach hang hau mai.

Phong nhan su: C6 chirc niang quan |y va phét trién doi ngii nhan su trong cong
ty. Cac nhiém vu trong tdm bao gém tuyén dung, dao tao, danh gia nang luc va hiéu qua

lam viéc cua nhan vién, cling nhu xday dung cac chinh sach dai ngd, luong thuong va
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phtc loi. Bén canh d6, phong nhan sy con gop phan xay dung van héa cong ty va tao

dung méi treong 1am viéc chuyén nghiép, gin két.

Phong ky thuat: Phy trach cac van dé lién quan dén k§ thuat, cong nghé va phat
trién san pham/dich vu cua cong ty. Cong viéc chinh bao gom nghién ctu, thiét ké, van
hanh va bao tri hé théng, dam bao chat luong ky thuat theo tiéu chuan dé ra. Phong k¥
thuat ciing phéi hop, hd tro cac bo phan khac trong cong ty vé mat cong nghé, dong thoi

khéng ngirng cai tién nham nang cao hiéu qua hoat dong.

Phong ké toan: La bo phan chiu trach nhiém quan ly tai chinh va cong tac ké toan
cua cong ty. Phong thuc hién hach toan, theo déi thu — chi, lap bao cao tai chinh va quan
ly dong tién. Bong thoi, phong ké toan dam bao sé liéu tai chinh chinh xac, minh bach

va tuan thu dung cac quy dinh cua phap luat hién hanh.

Phong Design va Content: Pam nhiém viéc sang tao noi dung va thiét ké hinh
anh phuc vu cho hoat dong truyén théng va quang béa thuong hiéu. Cong viéc bao gom
xay dung ndi dung cho website, mang x& hoi, thiét ké cac 4n pham truyén théng va hd
trg cac chién dich marketing. Bo phan nay phdi hop chat ché véi Marketing nham dam

bao thong diép truyén tai thong nhat, sang tao va phi hop véi dinh hudng thuong hiéu.

2.3. Pic diém moéi truong kinh doanh tac dong dén hoat dong kinh doanh cia
cong ty
2.3.1. Méi truong vi mo
2.3.1.1. Piéu kién tw nhién

Diéu kién tu nhién tai Pa Ning c6 nhimg tac dong nhat dinh dén dich vu chay
quang céo online ciia XP Media théng qua viéc anh huong dén hanh vi st dung Internet
va théi quen tiéu duing cua khéach hang. Véi dac diém khi hau phan hda rd rét theo mua,
dic biét 1a mia mua béo, khach hang c¢6 xu huéng & trong nha nhiéu hon va danh nhiéu
thoi gian cho céac hoat dong truc tuyén nhu mang xa hoi, xem video hay mua sam online,
tir d6 1am ting mirc do tiép can va twong tac cua cac chién dich quang cao. Bén canh do,
Pa Ning la thanh phd du lich véi mua cao diém roi vao thoi gian nang rao, luong khach
du lich trong va ngoai nudc ting cao kéo theo nhu cau tim kiém thong tin, dat dich vu
truc tuyén, tao diéu kién thuan loi cho cac chién dich quang cao nhim dén linh vuc du

lich, dich vu va giai tri. Ngoai ra, Pa Ning s hitu ha tang Internet phat trién, tc do két
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ndi 6n dinh cing voi dic diém dan cu tré, mic do d6 thi hoa cao giup ngudi dung dé
dang tiép can va twong tac véi cac hinh thicc quang céo online hién dai. Nhing yéu t6
nay tao diéu kién thuan lgi d& XP Media linh hoat diéu chinh ndi dung va chién luoc
chay quang cdo, qua d6 nang cao hiéu qua truyén théng va mang lai gié tri tt hon cho
khéach hang.
2.3.1.2. Kinh té

Trong giai doan 2024 — 2025, kinh té Pa Nang ghi nhan sy phuc hdi va ting
treong vuot bac, tao ra moi truong dau tu va kinh doanh thuan loi cho cac doanh nghiép
n6i chung va cac don vi hoat dong trong linh vyc dich vu — truyén théng sé néi. Cu thé,
nam 2024, GRDP cua Pa Ning ting 7,51% so v&i nam trudc, véi quy md kinh té uéc
dat hon 151,3 nghin ty dong; trong d6 nganh dich vu déng gop phan 16n vao ting truéng
chung caa nén kinh té. Nam 2025, toc do ting GRDP tiép tuc duy tri & mic cao khi dat
khoang 9,18%, day 1a muc tang trudng cao nhat trong giai doan 2021 — 2025, véi quy
md nén kinh té udc dat khoang 316,1 nghin ty dong, cho thiy su mé rong va phuc hdi
manh mé caia c4c nganh san xuat — dich vu trén dia ban Pa Ning. Bic biét, trong 6 thang
dau ndm 2025, GRDP tiang trén 11%, phan anh sic bat manh mé caa nén kinh té ngay
tir du nam, thé hién su phuc héi vuot Ky vong cua cac nganh dich vu. Pa Ning ciing
duy tri ting truéng an tuong trong dich vu du lich, vén 1a mot tru cot cua nén kinh té
thanh phé. Sé liéu théng ké cho thay linh vuc du lich tiép tuc thu hat lwong khach 16n
va doanh thu tang trudng, véi cac hoat dong du lich, thuong mai dich vu séi dong va
hap dan, gop phan 1am ting nhu ciu quang ba thuong hiéu va dich vy tiép thi — diéu nay
tryc tiép tao ra co hoi Ion cho cac cong ty nhu XP Media trong viéc mé rong thi truong
va gia tang khach hang

Trong béi canh ting truéng kinh té manh mé cua Da Nang giai doan 2024 — 2025
mang lai nhiéu co hoi dang ké vé su phat trién caa nganh dich vu, thwong mai va du lich
kéo theo nhu cau manh mé vé hoat dong tiép thi s6, quang cao truc tuyén va xay dung
chién lugc marketing toan dién cho cac doanh nghiép dia phuwong. Khi cac doanh nghiép
vira va nho ddy manh quang ba, giéi thiéu san pham va mo rong thi truong, XP Media
c6 thé tan dung thé manh vé téi wu hoa chién dich digital, tu van chién luoc va téi da
hoa hiéu qua quang cdo dé thu hat khach hang méi. Bén canh dé, nhitng thach thuc
khong thé bo qua trong bdi canh kinh té tang truong. D6 14 ap luc chi phi hoat dong, bao
gom chi phi thué mat bang, chi phi nhan su va van hanh, vén c6 xu huéng gia ting trong
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méi trudng kinh té phuc hdi nhanh va canh tranh gay gat. Viéc nang cao chét luong dich
vu dé dap tng ky vong cao hon cua khach hang ciing dat ra yéu cau lon ddi véi XP
Media trong viéc d6i méi cong nghé, dao tao nhan luc va cai thién nang luc canh tranh.
Dong thoi, mirc d6 canh tranh giira cac don vi cung cap dich vu marketing - truyén théng
trong khu vuc thanh phé phat trién manh ciing doi hoi XP Media cé chién luoc rd rang
hon trong viéc dinh vi thuong hiéu va ma rong dich vu chuyén sau.
2.3.1.3. Cong nghé

Sy phét trién nhanh chong cua cong nghé sé dang tac dong truc tiép dén céach
thizc van hanh va cung cap dich vu cta céc doanh nghiép truyén théng — marketing.
Trong nhitng nam gan day, cic cong nghé nhu tri tu¢ nhan tao Al, dir liéu Ion va cac
nén tang tu dong hoa marketing da duoc tng dung rong réi trong viéc phan tich hanh vi
khach hang, ca nhan hoa noi dung quang céo va toi wu hiéu qua chién dich theo thoi
gian thuc. Theo nhiéu nghién ctru va phan tich xu hudng, Al giup doanh nghiép giam
chi phi trién khai, nang cao ty 1é chuyén déi va gia ting kha ning do luong hiéu qua
truyén thong, qua d6 nang cao gia tri dich vu cung cap cho khach hang.

CAac nén tang quang céo 16n nhu Google va Meta lién tuc tich hop cac cong cu
Al va ty dong hoa vao hé sinh thai cua minh, cho phép doanh nghiép ty thiét 1ap va quan
ly chién dich quang céo véi muic do tdi wu cao hon. Xu huéng nay tao ra ap luc canh
tranh dang ké ddi voi cac agency marketing, budc cac don vi nhu XP Media phai chuyén
dich tir vai tro trién khai thuan tay sang tu van chién lugc, phan tich dix liéu va ti wu
téng thé hiéu qua truyén théng cho khach hang. Viéc ang dung céc cong cu Al marketing
va phan tich dix liu khéng chi 12 yéu cau tat yéu dé nang cao chat lugng dich vy ma con
1a co hoi dé phat trién cac giai phap truyén théng chuyén sau, mang tinh c& nhan hoa
cao cho tirng nhém khach hang. Tuy nhién, qua trinh nay cling dit ra yéu cau lon vé dau
tu cong nghé, nang cao k¥ ning s cho doi ngii nhan su va lién tuc cap nhat xu huéng
méi nham dap tng ky vong ngay cang cao cia khach hang vé toc do trién khai, hiéu qua
chién dich va tinh minh bach cua dix liéu. Bé thay duoc su thay d6i nhanh cua cong nghé
XP Media phai khdng ngirmg d6i méi mé hinh hoat dong va nang cao ning luc chuyén
moén dé duy tri loi thé canh tranh va phat trién bén vimg trong linh vyuc truyén thdng sé.
2.3.1.4. Phéap luat

Hé théng phap luat tai Viét Nam c6 anh huéng tryc tiép dén hoat dong cua cac
doanh nghiép trong linh vuc quang cao va Digital Marketing, trong d6 c6 XP Media.
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Hién nay, hoat dong quang cao dugc diéu chinh chii yéu béi Luat Quang cao nim 2012,
quy dinh rd v& noi dung, hinh thire, d6i twong quang céo ciing nhu trach nhiém cua cac
t6 chtic, ca nhan tham gia hoat dong quang céo. Doanh nghiép cung cap dich vu quang
céo phai dam bao thdng tin trung thuc, khéng gay hiéu nham cho ngudi tiéu dung va
tuan thi cac quy dinh ddi véi cac linh vuc nhay cam nhu y té, giéo duc, tai chinh va my
pham (Luat Quang cdo, 2012). XP Media phai tuan thu cac quy dinh phap luat trong qué
trinh xay dung va trién khai céc chién dich quang céo gitp doanh nghiép han ché rai ro
phap 1y, ddng thai nang cao tinh minh bach va uy tin trong hoat dong kinh doanh. Bén
canh d6, trong bdi canh Marketing phat trién manh mé, cac quy dinh lién quan dén cong
nghé théng tin, an ninh mang va bao vé dit liéu ca nhan ciing co tac dong dang ké dén
hoat dong caa doanh nghiép. Cu thé, Luat An ninh mang nim 2018 yéu cau cac to chic,
doanh nghiép phai dam bao an toan thdng tin va bao mat dir liéu nguoi dung trong qué
trinh cung cap dich vu trén maéi trudng mang.

Ngoai ra, Nghi dinh s6 13/2023/ND-CP vé bao vé dit liéu ca nhan ciing dit ra
nhitng yéu cau cu thé ddi véi viéc thu thap, xu ly va sir dung dit liéu ca nhan trong cac
hoat dong Marketing. Piéu nay buoc XP Media phai chi trong hon dén viéc xay dung
quy trinh quan ly dit liéu, st dung théng tin ding muc dich va dam bao quyén riéng tu
ctia ngudi dung. Yéu té phap luat vira tao ra khudn kho hoat dong rd rang gitip XP Media
van hanh minh bach va chuyén nghiép, vira dit ra yéu cau doanh nghiép phai thuong
Xuyén cap nhat va tuan thu cac quy dinh mai. Viéc thich tng tét véi méi trudng phap
luat s& gitp XP Media giam thiéu rui ro, nang cao uy tin va tao nén tang cho su phat
trién 6n dinh, bén viing trong dai han.
2.3.1.5. X4 hoi

Tai Pa Nang, nhitng dic diém vé dan so, thoi quen sinh hoat, hanh vi tiéu ding
va murc do tiép can cdng nghé cua ngudi dan da va dang tac dong dang ké dén nhu cau
sir dung céc dich vu quang c4o s, qua d6 anh huéng dén hoat dong kinh doanh caa XP
Media khi mé rong thi truong tai dia phuong. Da Ning co cau dan sb twong dbi tré, tap
trung nhiéu sinh vién, nguoi lao dong va doi ngii nhan sy 1am viéc trong céc nganh dich
vy, du lich va cdng nghé. Nhom dbi twong nay co xu hudng st dung Internet va cac nén
tang mang xa hoi thudng xuyén, dong thoi dé dang tiép can va cap nhat cac xu huéng
truyén thong mai. Diéu nay tao diéu kién thuan loi cho cac doanh nghiép trién khai cac
hoat dong quang cao va truyén théng trén nén tang sb. Bdi voi XP Media, ddy 1a mot co
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hoi dé phat huy thé manh vé chay Ads, xay dung céc chién dich quang céo phu hop Vi
hanh vi ngudi dung va gia ting hiéu qua truyén thdng cho khach hang.

Bén canh d6, hanh vi tiéu dung ctia nguoi dan va doanh nghiép tai Pa Nang dang
dan thay d6i theo hudng wu tién cac kénh truc tuyén. Ngudi tiéu dung cé xu hudng tim
kiém thong tin, so sanh san pham va tiép nhan noi dung quang co théng qua mang xa
hoi, website va cac nén tang sé khac. Su thay d6i nay khién céc doanh nghiép dia phuong
ngay cang quan tam hon dén viéc dau tu vao quang c4o truc tuyén nham tiép can khach
hang muc tiéu mot cach hiéu qua. Day 1a yéu té xa hoi tac dong tich cue dén nhu cau sir
dung dich vu cta XP Media, dac biét l1a c&c giai phap quang cao trén mang x& hoi va
truyén théng sb. Tuy nhién, phan Ion doanh nghiép tai dja phwong c6 quy mé vira va
nho, ngan sach danh cho quang cdo con han ché va than trong trong viéc dau tu dai han.
Do d6, XP Media can xay dung cac gdi dich vu linh hoat, chi phi pht hgp va chd trong
tu van, dong hanh cung khach hang dé tao dyng niém tin va mdi quan hé hop tac lau dai
nham nang cao hiéu qua hoat dong, tirng budc khang dinh vi thé canh tranh tai Pa Néng.
2.3.1.6. Nhan khau hoc

Dbi tugng nhan khau hoc ma XP Media hudng dén tai Ba Nang chi yéu 1a nguoi
dang sinh sdng, hoc tap va 1am viéc tai khu vuc noi thanh. Ho c6 do tudi tir 21 — 45 tudi,
d3 t6t nghiép cao dang hoic dai hoc va dang 1am viée trong cac linh vue nhu marketing,
truyén théng, du lich — dich vu, kinh doanh online, sang tao ndi dung hoic tu kinh doanh
nho. Pay la nhom c6 tu duy hién dai, nang dong, chiu anh huéng manh tir moéi truong

d6 thi va xu hudng phét trién nhanh caia thanh phd Ba Nang.

Vé kinh té, ddi tuong nay c6 muc thu nhap tir trung binh dén kha, 6n dinh so véi
mit bang chung cua khu vuc mién Trung. Ho sin sang dau tu ngan sach cho cac dich vu
media, quang céo, xay dung thuong hiéu ca nhan hoac doanh nghiép, dac biét trong cac
nganh dich vy, F&B, du lich va thuong mai dién ti. Mang xa hoi dong vai tro quan trong
trong doi séng va cong viéc hang ngay cua ho, véi tan suat sir dung cao trén cac nén
tang nhu Facebook, TikTok dé cap nhat théng tin, hoc hoi kién thirc va tim kiém co hoi
kinh doanh.

Vé hanh vi va tam ly, nhom khéch hang tai Da Nang ma XP Media hudéng dén
thudong dé cao tinh thuc té va hiéu qua lau dai. Ho quan tam dén cac giai phap truyén

thong rd rang, d& trién khai, phu hop véi quy mé doanh nghiép vira va nho. Noi dung cé
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nghién ctru dién hinh dia phuong, cau chuyén thanh cong thuc té va két qua do luong
cu thé d& tao duoc su tin tréng va thu hut nhom dbi twong nay. Bong thai, ho ¢ xu
huéng tim kiém d6i tac truyén thdng khong chi cung cip dich vu ma con c6 kha ning
ddng hanh, tu van va hd tro phat trién thuong hiéu bén vitng trong bdi canh thi truong

Pa Nang dang ngay cang canh tranh.

2.3.2. Méi trwong vi mo

2.3.2.1. Khach hang

Khach hang muc tiéu caa XP Media gom 2 loai: Khéach hang té chirc va khach
hang ca nhan.

Khéach hang t6 chac cua XP Media la cac doanh nghiép vira va nho, cira hang
kinh doanh dia phuong, chudi ctra hang va cac don vi kinh doanh c6 tu cach phap nhan
dang hoat dong tai Gia Lai, Kon Tum, Pa Ning va céc tinh khu vuc mién Trung. Trong
bdi canh hanh vi tiéu dung ngay cang chuyén dich sang méi truong truc tuyén, nhom
khach hang nay c6 nhu cau rd rét trong viéc sir dung cac dich vu quang cao s dé xay
dung hinh anh thuong hiéu, ma rong thi truong va gia tang doanh thu.

Pic diém noi bat cua khach hang to chire 1a xu hudng trién khai quang cao mot
cach bai ban va mang tinh dai han, gan lién véi ké hoach kinh doanh cu thé. Ho dac biét
quan tam dén hiéu qua caa cac chién dich quang céo, thé hién qua kha ning tiép can
dung d6i twong khach hang, ty 1é chuyén d6i va mutc do sinh 16i so véi chi phi dau tu.
Bén canh d6, nhom khach hang nay ciing dt ra yéu cau cao vé tinh chuyén nghiép trong
quy trinh 1am viéc, su minh bach trong bao céo két qua va ning luc tu van chién luoc
cua don vi cung cip dich vu.

Bén canh khach hang t6 chic, XP Media con phuc vy mdt nhém khach hang quan
trong khac 1a khach hang ca nhan. Nhém khach hang nay chiém phan 16n ciia cong ty. Day
la cac ca nhan kinh doanh online, ngudi ban hang trén mang xa hoi, ca nhan khai nghiép
hodc nhitng ngudi xay dung thuong hiéu ca nhan tai khu vuc mién Trung. Nhém khach
hang nay thuong tan dung cac nén tang nhu Facebook, TikTok va Google dé ban hang
tryc tiép, quang ba san pham hoic ting mirc do nhan dién ca nhan trong méi trudng so.

So véi khach hang t6 chirc, khach hang c& nhan cé nhu cau quang céo linh hoat
hon, thuong tap trung vao céac chién dich ngan han nham mang lai két qua nhanh chéng
nhu ting luot tiép can, tin nhan hodc don hang. Do ngudn lyc tai chinh con han ché, ho

kha nhay cam véi chi phi va thuong can nhic k¥ ludng trude khi quyét dinh st dung
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dich vu. Pong thoi, phan l6n khach hang ca nhan chua c6 nhiéu kién thic chuyén sau
vé quang céo sd, vi vay ho c6 xu huéng Ky vong vao su tu van, hd tro chi tiét va dong
hanh sét sao tir XP Media trong suét qué trinh trién khai quang cao.

2.3.2.2. Nha cung cap

Trong hoat d6ng kinh doanh, céc nén tang quang cao nhu Facebook, TikTok va
Google dong vai trod 1 nha cung cap dich vu k§y thuat quan trong ddi véi XP Media. Cac
nén tang nay quyét dinh truc tiép dén kha nang tiép can khéach hang, chi phi quang céo,
thuat toan phan phéi noi dung va hiéu qua chién dich.

Sy thay doi vé chinh séch quang céo, thuat toan hién thi hodc chi phi dau thau
quang c&o tir cac nén tang c6 thé anh huong I6n dén két qua chién dich ma XP Media
trién khai cho khach hang. Do d6, cong ty can thuong xuy@n cap nhat chinh sach méi,
tuan thii quy dinh caa nén tang va linh hoat diéu chinh chién lugc quang cao nham dam
bao hiéu qua va han ché rai ro cho khach hang.
2.3.2.3. Poi thia canh tranh

Trong bdi canh thi treong dich vu quang cao va Digital Marketing tai Ba Ning
ngay cang phat trién manh mé, mirc d6 canh tranh giita cac doanh nghiép trong nganh
cling theo d6 trd nén ngay cang gay gat. Su gia ting nhanh chong vé sb lugng cac cong
ty quang cdo, agency marketing va doi ngii cung cap dich vy truyén thong da tao ra mot
moi truong canh tranh da dang nhung ciing day ap luc. Di véi nhitng doanh nghiép
méi ma rong hoat dong tai dia phuong nhu XP Media, viéc thAm nhap va khang dinh vi
thé trén thi truong doi hoi khéng chi nang luc chuy&n mén ma con can chién lugc canh
tranh phl hop. Bén canh cac d6i thu dén tir nhitng thanh phd 16n nhu TP. H6 Chi Minh
va Ha Noi, von c6 kha nang cung cap dich vu tir xa vai kinh nghiém va ngudn luc manh,
thi truong Pa Ning con ghi nhan su canh tranh truc tiép tir cac agency dia phuong da

xay dung dugc uy tin, thuong hiéu va mang ludi khach hang 6n dinh trong nhiéu nam.

Trong sb cac dbi tha dang hoat dong tai Ba Ning, The Lead Agency va TV Media
duoc xem 14 hai d6i tha canh tranh tiéu biéu caa XP Media. Ca hai don vi déu hoat dong
trong cung linh vuc dich vu quang cdo va Digital Marketing, dong thoi cung cip cac
giai phap truyén thdng cé mutc d6 tuong ddng nhat dinh véi XP Media. Mdi doanh
nghiép déu s hiru nhirng loi thé canh tranh riéng, thé hién qua kinh nghiém hoat dong

trén thi truong, danh muc dich vu cung cip, nguén luc nhan sy ciing nhu mutc d6 nhan
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dién thuong hiéu trong cong dong doanh nghiép dia phuong. Chinh vi vay, viéc tién
hanh so sanh XP Media vé&i The Lead Agency va TV Media la can thiét nham danh gia
mot cach khach quan vi thé canh tranh cua XP Media trong bi canh thi truong Pa Ning

hién nay.

Qua bang so séanh dudi day, cac yéu t cbt 161 nhu pham vi va mic do da dang
cua dich vu quang cdo, ning luc trién khai cac chién dich Digital Marketing, mirc d6
chuy&n mén hoa, lgi thé canh tranh ciing nhu nhirng han ché con ton tai cua ting doanh
nghiép s& duoc phan tich mot cach c6 hé théng. Két qua so sanh khéng chi gidp lam rd
diém manh va diém yéu cua XP Media khi dat trong mdi twong quan véi cac dbi tha
canh tranh truc tiép, ma con dong vai trod 1a co sd quan trong dé doanh nghiép nhan dién
co hoi, diéu chinh dinh hudng hoat dong va xay dung chién luoc phat trién phu hop,

huéng t6i su tang truéng bén viing tai thi truong Pa Nang trong thoi gian téi.

Bang 2.1. Poi thii canh tranh cia Céng ty TNHH MTV XP Media Gia Lai

Poitha | Tieu | Quymdva | Chiphiva | Khachhang | Pham viva
canh chuan | kinh nghiém | hiéu qua dich muc tiéu mirc d¢ da
tranh hoat dong vu dang dich vu
Congty | Uu |CO quy md|Cung cap cac | Huéng  toi | Cung cap hé
TNHH diém | lén hon, kinh | g6i dich wvu |cac  doanh | sinh thai dich
Thuong nghiém trién | chuyén nghiépcoquy | vu  marketing
mai va khai nhiéu du | nghiép, quy | m6é 1én hon, | toan dién, tu
dich vu an da nganh | trinh rd rang, | c6 nhu cau | quang cao,
The va da thi|phd hop voéi | marketing bai | seeding, thiét
Lead truong, dic | chién dich quy | ban va dai | ké website dén
Agency biét tai cac | md Iénvadai | han. phong
thanh phé 16n marketing thué
nhu Pa Nang ngoai
Nhuogc | Hoat  dong | Chi phi cao, | it phiihopvoi | Dich vy da
diém |trén  nhiéu | doi hoi khach | cac ctra hang | dang khién chi
linh vuc va|hang phai cé | nho hoac | phi cao va
dg an cung | ngan sach | doanh nghié¢p | khong phai
ltc, mac d6 | marketing 6n | c6 ngan sach | doanh  nghiép
tap trung cho | dinh marketing nao cling co
ting  khach han ché nhu cau sur
hang cO thé dung toan bd
chua cao giai phap
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bang Cac
agency nho
congty | Uu |CO quy md | Tdi vu chi phi | Phd hop voi | Cung cap nhiéu
Cophan | diém | doi ngil | theo g6i dich | doanh nghiép | dich vu digital
Quang twong  ddi | vu khach hang | vira va nho | marketing nhu
Cc40 va I6n. C6 nhiéu | chon, linh hoat | @én  trung | qudng céo
Truyén chi nhanh va | véi ngan sach | binh can | Facebook,
théng hoat dong & | tirnho dénlén | quang  céo | Google,
TV mot sé khu hiéu qua trén | TikTok,
Media vuc nhu Ha cac kénh | Instagram,
Noi,  Binh digital thiét ké
Duong, website, cham
HCM,... soc tai khoan va
sang tao noi
dung
Nhuoc | Méi thanh | V6i quy mO | Chua rd danh | Pham vi dich
diém | lap kinh | doanh nghiép | sich  khach | vu cha yéu vé
nghiém tong | chua 16n, kha | hang tiéu biéu | digital va
thé vé chién | ning trién khai | véi quy mé | quang céo truc
lugc van con | dong thoi | 16n/thude céc | tuyén,  thiéu
han ché nhiéu dy an c6 | thuong hiéu | théng tin néu co
ngan sach lén | manh dich vu truyén
co thé bi han thong  truyén
ché, anh théng
hudng dén tién
dd6 hoac muc
do t6i uu chi
phi trén tung
chién dich
Cong ty Uu [C6 hon 7 |Cam két cung | Huéng  téi | Dich vu da
TNHH diém |nim  kinh | cApbdocdokét | cac  doanh | dang
Mot nghiém, trién [ qua rd rang, | nghiép  vira | Marketing tron
Thanh khai  chién | minh bach, c6 | nho, cac | goi, quang co
Vién XP dich cho hon | phan tich KPI | khach hang | trén social
Media 200 doanh | va dé& xuat ti | ca& nhan c6 | (Facebook,
Gia Lai nghiép, cing | uu trong ting | nhu cau chay | TikTok),
1500 chién | chién dich, tap | quang cdo Seeding, thiét

dich da thuc
hién. DBoi ngti
chuyén vién

trung vao ty Ié
chuyén d6i va
hanh vi nguoi
dung

ké website. ..

CO quy trinh
trién khai bai
ban (tu van -
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dao tao nghién cau -
chuyén sau trién khai - toi
uu)

Nhuoc | Quy md nhan | Khdng  cong | Chu yéu tap | Pham vi dich
diém | suconnho. |khai bang gid [trung  vao | vu chu yéu vé
Doanh cd6 dinh trén | doanh nghiép | digital va
nghiép nho | web. Chi phi|vira va nho | quang cdo truc
vémitts | phu thuoc vao | hon cac tap |tuyén,  thiéu
chac, cothé | quy mé chién | doan 16n cd | thdng tin néu co
gap gisi han | dich, thi | ngdn  sach | dich vu truyén
khi trién khai | truong chiéndichlon | théng  truyén

cac quy md théng.

I6n

Dé danh gia tong thé, khi dat XP Media trong mdi twong quan canh tranh véi The
Lead Agency va TV Media, ¢ thé nhan thdy XP Media giit mot vj tri twong ddi rd rang
va on dinh trong phan khic agency digital marketing huéng t6i hiéu qua. So véi The
Lead Agency — don vi ¢d lgi thé vé pham vi dich vu rong, bao phu tir quang céo, SEO,
xay dyng thuong hiéu dén mé hinh phong marketing thué ngoai thi XP Media khong
canh tranh bang d¢ bao phu dich vu ma tap trung vao chiéu sau trién khai cac chién dich
digital, dic biét 12 quang céo tra phi va téi wu KPIL Diéu nay gilip XP Media tao ra gia
tri thuc tién rd rang cho cac doanh nghiép vira va nhd ¢ muc tiéu ting truéng nhanh va
do ludng duoc hidu qua dau tu. Trong khi do, so véi TV Media, XP Media thé hién wu
thé hon ¢ kinh nghiém trién khai, quy trinh 1am viéc va micc @6 nhan manh vao hiéu qua
chién dich, du quy mé t6 chirc khong qué I16n. TV Media c6 loi thé nhat dinh vé sy linh
hoat va da kénh. Nhin chung, XP Media dugc danh gi4 1a d6i tha canh tranh c6 ning luc
t6t, dinh vi rd rang va pht hop véi nhém khach hang chi trong hiéu qua, di van can mo
rong hon vé quy md va danh muc dich vu dé tang sirc canh tranh dai han truée nhitng

cbng ty agency cé dich vu toan dién nhu The Lead Agency.

2.4. Phan tich ngudn nhan luc
2.4.1. Co sé vat chat

Dé cong ty van hanh hiéu qua va phét trién 6n dinh, co s vat chat git vai tro
quan trong trong viéc hd tro cac hoat dong kinh doanh. Viéc danh gia thyc trang co so

vat chit cta cong ty gitip xac dinh mic do dap tng cua hé thdng ha tang va trang thiét
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bi di véi yéu cau cong viéc, dong thoi 1am rd nhitng hang myc can dugc dau tu, ning
cap hoidc diéu chinh cho phu hop véi dinh hudng phét trién cua doanh nghiép. Trén co
s d6, bang dudi day trinh bay phan tich tinh hinh co s¢ ha ting va trang thiét bi hién
tai ca hai vian phong ctia cong ty TNHH MTV XP Media Gia Lai chi nhanh Pa Nang.

Bang 2.2. Co sé Vit chat cua cong ty tai chi nhanh Ba Nang

STT Loai co sé vat chat PVT S6 lwong
1 |Ban Cai 10
2 | Ghé Céi 50
3 | biéu hoa Cai 4
4 | May tinh ban Cai 15
5 | Quat Cai 4
6 | Mayin Cai 2
7 | Tu do canhan Cai 2
8 | Tainghe Cai 15
9 | Sofa Bo 2
10 | May loc nu6c Cai 2
11 | O dién Cai 6
12 | May cham céng Cai 2
13 | Dép Cai 100
14 | Tahd so Cai 2
15 | Keé dép Cai 2

(Nguon: Phong ké toan cia Cong ty TNHH MTV XP Media Gia Lai)

Qua bang 2.2. co s& vat chét tai ciia cong ty tai chi nhanh Pa Nang duoc trang bi

tuong di day du va phu hop voi dic thu hoat dong caa mot doanh nghiép trong linh vuc
quang céo — truyén théng. Cong ty c6 sé luong 16n 10 ban va 50 ghé, dap ung tét nhu
cau lam viéc tap trung cling nhu t6 chic cac budi hop, dio tao noi bo. Hé thong may
tinh ban véi 15 bo cho thdy cong ty chl trong dau tu vao trang thiét bi phuc vu truc tiép
cho cdng viéc chuyén mén nhu thiét ké, chay quang céo va xu ly di liéu. Bén canh do,
c4c thiét bi hd trg nhu may in, may chim cong, ta hd so, ké dép duoc bb tri day du, gop
phan nang cao tinh chuyén nghiép va hiéu qua trong cng tac quan ly, van hanh. Ngoai
ra, diéu kién 1am viéc cua nhan vién duoc quan tam thdng qua hé thong diéu hoa, quat,
may loc nude, dam bao mai trudng 1am viée twong dbi thoai mai va thuan loi. Viéc trang
bi tai nghe, 6 dién, dép di trong vin phong ciing cho thay cong ty chi trong dén nhitng

nhu cau thyc té, phuc vu tét cho hoat dong 1am viéc hang ngay cta nhan su.
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2.4.2. Nguén nhan luc

Trong béi canh nén kinh té khong ngirng bién dong va mirc d6 canh tranh giira
c4c cong ty ngdy cang gia tang, viéc quan Iy, sap xép va tdi wu hoa co ciu lao dong dong
vai trd quan trong trong viéc nang cao hiéu qua hoat dong va dam bao su phét trién bén
vitng cua céng ty. Ngudn nhan luc khong chi 1a yéu t6 truc tiép tham gia vao qua trinh
san xuit — kinh doanh ma con quyét dinh dén ning suét lao dong, chét luong dich vu va
nang lyc canh tranh cua cong ty. Dbi véi Cong ty TNHH MTV XP Media Gia Lai chi
nhanh Pa Néng trong giai doan nim 2024 - 2025, co cdu va quy md lao dong di co
nhitng diéu chinh nhat dinh nham pha hop vai tinh hinh hoat dong thuc té va dinh hudng
phét trién caa cong ty. Viéc phan bd va sir dung ngudn nhan luc qua cac ndm phan anh
su thay doi trong nhu cau cong viéc, quy md hoat dong ciing nhu chién luoc phat trién
cua cong ty. Noi dung duéi day sé trinh bay va phan tich nhitng bién dong vé co cau lao
dong cua XP Media Gia Lai chi nhanh Pa Néng trong giai doan 2 nim, 1am co s& cho

viéc danh gia hiéu qua sir dung nguén nhan lyc caa cong ty.

Bang 2.3. Bang nguon nhan lyc cia cong ty tai chi nhanh Pa Nang.

DVT: Nguoi
2023 2024 2025 2024/2023 2025/2024
Chi , , , Chén | Chén | Chén | Chén
tiéu So Tilé So |Tilée| So Tilé h h h h

luong % |luong| % |luong| % léch | léch | léch | léch

B ®H @&

Tong

) 27 | 100 32| 100 48 | 100% 5| 19% 16 | 50%

lwgng %

I. Gigi tinh

1. 11| 40,74 15| 46,8 20| 41,7 4| 36% 5| 33%

Nam % 8% %

2. Nir 16 | 59,26 17 | 53,1 28 | 58,3 1] 6% 11| 65%
% 3% %

II. Trinh d9 hoc van

1. Pai

hoc & 26| 96,3 31| 96,8 46 | 95,8 5| 19% 15| 48%

Cao % 8% %

Ding

2. Lao 1| 3,7% 1] 3,13 2| 4,2% 0| 0% 1| 100

dong % %

phd

théng
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I11. P9 tudi

1.

Dudi 24 | 88,89 29 | 90,6 44| 91,7 5| 21% | 15| 52%
<=25 % 3% %

2. Tur

25<= 3| 11,11 39,38 4| 8,3% 0| 0% 1| 33%
35 % %

(Nguén: Phong hanh chinh nhan sy ciia Céng ty TNHH MTV XP Media Gia Lai)
+» Giai doan 2023 — 2024

Qua bang sé liéu 2.3. ¢ thé nhan thay, trong giai doan 2023-2024, quy md lao
dong cua cong ty c¢6 xu hudng tang, tir 27 nguoi nam 2023 1én 32 nguoi nam 2024, tang
5 nguoi, tuong Gng tang 19% phan anh cdng ty dang mé rong quy mo hoat dong va gia
tang nhu cau nham dap tng khéi lwong cong viéc ngay cang 16n.

Vé co cau gigi tinh, nam 2023, lao dong nam chiém 40,74%, 11 nguoi va lao
dong nit chiém 59,26%, 16 ngudi. Sang nam 2024, s6 lao dong nam ting 1én 15 ngudi,
chiém 46,88%, ting 4 ngudi S0 V4i ndm 2023. Trong khi do, lao dong nit ting nhe 1&n
17 ngudi chiém 53,13%, chi ting 1 ngudi cho thay cong ty da bo sung thém nhén su cho
vi tri ky thuat, Design. Ty trong lao dong nix van chiém wu thé trong co cdu nhan su cua
cong ty do c6 nhiéu vi tri nhu hanh chinh va cham séc khach hang phu hop véi thé manh
ctia lao dong nir vé sy khéo léo, ti mi, linh hoat va kha ning giao tiép.

Xét vé trinh d hoc van, lyc lugng lao dong ¢ trinh d6 dai hoc va cao diang chiém
ty 1& 4p dao va ting nhe qua cac nam. Cu thé, nam 2023 lao dong c6 trinh d6 Pai hoc va
Cao dang 1a 26 ngudi, chiém 96,30%, dén nim 2024 ting 1én 31 nguoi, chiém 96,88%,
tang 5 nguoi. Trong khi d6, lao dong pho théng giir nguyén 1 ngudi, tuy nhién ty trong
giam nhe do tong s6 lao dong ting, cho thiy cong ty dic biét chd trong dén chat lwong
chuy&n maon khi tuyén dung, ddng thoi duy tri d6i ngii nhan sy ¢6 trinh do cao.

Vé d6 tudi, ndm 2023 nhom tudi lao dong nho hoic bang 25 chiém 88,89%, 24
ngudi. Dén nam 2024 tang 1én 29 nguoi, chiém 90,63%, tang 5 ngudi. Cho thay cong ty
vu tién tuyén dung nhan su tré, nang dong, c6 kha ning sang tao va thich nghi nhanh
Vvé6i cong viéc. Nguoc lai, nhdm tudi tir 25 dén 35 giit nguyén 3 ngudi ¢ ca hai nim,
nhung ty trong giam nhe, thé hién cong ty duy tri 6n dinh doi ngii nhan su ¢ kinh
nghiém, dong vai trd nong cdt trong hoat dong chuyén mén va quan ly.

+» Giai doan 2024 — 2025
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Sang giai doan 2024 — 2025, quy mé lao dong cua cdng ty tiép tuc ting manh, tir
32 ngudi nam 2024 1én 48 ngudi ndm 2025, ting 16 ngudi, twong tng 50%, cho thiy
cong ty dang day manh maé rong hoat dong va gia ting nhu cau nhan sy dé dap ung khoi
lugng cbng viéc ngay cang I6n.

Vé co cau gidi tinh, nam 2025 s6 lao dong nam tang 1én 20 ngudi, chiém 41,7%,
tang 5 ngudi S0 Vi nam 2024. Trong khi d6, lao dong nit ting manh 1én 28 ngudi, chiém
58,3%, tang 11 nguoi, cho thay cong ty khong chi bd sung nhan su cho cac vi tri ky
thuat ma con day manh tuyén dung & cac bé phan hanh chinh, truyén thong va chiam soc
khach hang. Ty trong lao dong nit tiép tuc chiém uu thé va c6 xu hudng tang, phan anh
dac thu cong viéc cua doanh nghiép van phi hop véi lao dong nir.

Xét vé trinh d6 hoc vén, lao dong c6 trinh do Pai hoc va Cao dang tiép tuc chiém
ty 1& chu yéu, ting tir 31 ngudi nam 2024 1én 46 ngudi nam 2025, ting 15 ngudi, tuong
ing 48%. Trong khi d6, lao dong pho thong tang nhe tir 1 1én 2 nguoi, tuy chiém ty I¢
nhé nhung cho thay cong ty ¢ bd sung thém nhan sy cho mét sé cong viéc hd tro. Didu
nay khang dinh doanh nghiép van duy tri dinh huéng vu tién nguon nhan lyc co trinh
d6 chuyén mon cao.

V& d¢ tudi, nhom lao dong dudi hodc bang 25 tudi tiép tuc chiém ty trong 16n va
tang manh tir 29 1én 44 nguoi, ting 15 nguoi, tuong @ng 52%, chiém 91,7% tong lao
dong, cdng ty tiép tuc uu tién tuyén dung lao dong tré, ning dong va dé thich nghi véi
moi trudng 1am viéc. Trong khi d6, nhém tudi tir 25 dén 35 ting nhe tir 3 1én 4 nguoi,
tuy sé lwong khong Ion nhung van dam bao duy tri doi ngii nhan sy ¢d kinh nghiém.

Nhin chung, cong ty khdng chi mé rong vé quy mé lao dong ma con cé su diéu
chinh hop 1y vé co ciu. Lao dong chu yéu ting & nhom tré, co trinh d6 cao va c6 dinh
hudng phét trién 1au dai trong twong lai.

2.4.3 Nguon tai chinh

Tinh hinh tai san ctia mot cong ty gitp cho ta biét duogc kha nang tai chinh, sy 6n
dinh va tiém ning phat trién trong dai han, déng thoi gitip xac dinh dugc nhitng diém
manh va diém yéu trong viéc quan ly va st dung tai san dudi day 1a bang phan tich tai
san trong giai doan 2023 - 2025 cua Cong Ty TNHH MTV XP Media chi nhanh Da Nang.
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Bang 2.4. Bang tai san va nguon von giai doan 2023 — 2025 cua cong ty tai chi nhanh Pa Nang.

DVT: VND
Nim Chénh léch
2023 2024 2025 2024/2023 2025/2024
Ti Ti Gia tri Ti | Tuyétdéi |Twong| Tuyétddi | Twong
Chi tiéu Gia tri trong Giatri trong trong doi doi
A- TAI SAN NGAN
HAN 1.832.518.230| 76,2%|1.931.138.720| 71,4%|2.069.336.000 73%| 98.620.490| 5,4%| 138.197.280| 7,2%
|. Tién va cac khoan
tuong duong tién 838.235.230| 34,9%| 823.323.520| 30,5%| 824.352.500, 29% -14.911.710] -1,8%| 1.028.980, 0,1%
I1. Céc khoan dau tu tai
chinh ngan han 53.840.000{ 2,2%| 55.350.000{ 2,0%| 58.534.400, 2,1%| 1.510.000, 2,8% 3.184.400| 5,8%
1. Cac khoan phai thu
ngan han 646.185.000| 26,9%| 744.230.000( 27,5%| 931.235.600] 32,7%| 98.045.000| 15,2%| 187.005.600, 25,1%
V.Tai san ngén han khac| 294.258.000| 12,2%| 308.235.200| 11,4%| 255.213.500 9% 13.977.200[ 4,7%| -53.021.700| -17,2%
B. TAI SAN DAI HAN | 570.894.520| 23,8%| 772.635.716| 28,6%| 776.774.000 27,3%| 201.741.196| 35,3%| 4.138.284] 0,5%
I. Cac khoan phai thu
dai han 106.258.000| 4,4%| 204.235.200| 7,6%| 243.235.400{ 8,5%| 97.977.200] 92,2%| 39.000.200, 19,1%
11.Tai san c6 dinh 319.000.000( 13,3%| 397.235.430| 14,7%| 332.325.000| 11,7&| 78.235.430| 24,5%| -64.910.430| -16,3%
III.BétdC)ng san dau tu 47.235.230| 2,0%| 65.352.300| 2,4%| 64.235.2000 2,3%| 18.117.070] 38,4% -1.117.100 -1,7%
IV. Tai san d¢ dang dai
han 12.932.530f 0,5%| 32.340.000 1,2%| 45.623.300f 1,6%| 19.407.470/150,1%| 13.283.300] 41,1%
V. Dau tu tai chinh dai
han 38.236.230{ 1,6%| 36.236.324| 1,3%| 51.231.100, 1,8%| -1.999.907| -5,2%| 14.994.777| 41,4%
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VI. Tai san dai han khac|  47.232.530| 2,0%| 37.236.462| 1,4%| 40.124.000 14% -9.996.068 -21,2% 2.887.538  7,8%
TONG CONG TAI

SAN 2.403.412.750| 100%)|2.703.774.436| 100%)2.846.110.000 100% 300.361.686| 12,5%) 142.335.564 5,3%
C.NQ PHAI TRA 766.412.750| 31,9%| 833.539.236| 30,8%| 961.977.600 33,8% 67.126.486 8,8% 128.438.364] 154%
|. No ngén han 513.485.875| 21,4%| 532.769.619| 19,7%| 530.125.170 18,6%| 19.283.744) 3,8% -2.644.449 -0,5%
I1. No dai han 252.926.875| 10,5%| 300.769.617| 11,1%| 431.852.430 15,2%| 47.842.742) 18,9%) 131.082.813 43,6%
D.VON CHU SO HU'U |1.637.000.000| 68,1%]1.870.235.200| 69,2%|1.884.132.400 66,2%| 233.235.200 14,2%| 13.897.200 0,7%
TONG CONG

NGUON VON 2.403.412.750] 100%)|2.703.774.436] 100%]2.846.110.000 100% 300.361.686| 12,5%) 142.335.564 5,3%
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» Giai doan 2023 — 2024
Dua vao bang 2.4. & trén ta c6 thé thiy duoc tinh hinh tai san va nguén von caa cong ty
tai chi nhanh Pa Nang qua giai doan 2023 - 2024 c¢6 quy md tai san cua cong ty co xu
hudng tang trudng ro rét.

Tong tai san ting tir 2.403.412.750 déng nim 2023 1én 2.703.774.436 ddong nim
2024, twong tng ting 12,5% cho thy cong ty dang trong giai doan mé rong quy mo
hoat dong va gia ting dau tu.

Trong co cau tai san, tai san ngan han chiém ty trong lén nhung c6 xu huéng
giam nhe tir 76,2% nam 2023 xuéng con 71,4% niam 2024, do tién va cac khoan tuong
duong tién giam 14.911.710 dong, phan anh cong ty da sir dung mot phan tién mat cho
hoat dong dau tu va san xuat kinh doanh.

Nguoc lai, cac khoan phai thu ngan han tang manh 98.045.000 dong, cha yéu do
cbng ty mo rong ban chiu, gia tang doanh thu hoac kéo dai thoi gian thanh toan cho
khach hang. Bén canh d6, tai san ngan han khac ting nhe do phat sinh thém cac khoan
chi phi tra trudc va khoan tam ung.

Déi voi tai san dai han, gia tri ting dang ké 201.741.196 dong, twong ttng 35,3%,
nguyén nhan chinh do cong ty dau tu thém tai san ¢ dinh, bat dong san dau tu va cac
tai san do dang dai han nham phuc vu ké hoach phat trién lau dai.

V& nguon vén, no phai tra tir 766.412.750 dong nam 2023 tiang 833.539.236 dong
nim 2024, twong Gng ting 8,8% do ca ng ngan han va no dai han déu ting, phan anh
cong ty sir dung thém vén vay dé tai tro cho hoat dong dau tu.

Vé vén chu s¢ hiru ting manh 233.235.200 dong, twong ung 14,2% chu yéu bd
sung vén va loi nhuan giir lai, gip ty trong von cha s¢ hitu trong tong ngudn von tir
68,1% nam 2023 tang lén 69,2% nam 2024.

T6ng nguon von nam 2023 dat 2.403.412.750 dong ting 2.703.774.436 dong nam
2024, twong ung ting 12,5%, cht yéu do von chu s& hitu duoc bo sung tir loi nhuan giir
lai va vbn gop.

» Giail doan 2024 — 2025
Dua vao bang 2.4, c6 thé thay tinh hinh tai san va ngudn von caa cong ty tai chi

nhanh Pa Ning giai doan 2024 — 2025 tiép tuc c6 su ting trudng 6n dinh.
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Tong tai san tang tir 2.703.774.436 ddng nam 2024 1én 2.846.110.000 dong nam
2025, trong tng ting 5,3%, cho thdy cdng ty van duy tri xu huéng mé rong quy moé,
tuy nhién téc do tang truong co phan cham lai so vai giai doan 2023 - 2024,

Trong co cAu tai san, tai san ngan han van chiém ty trong 16n nhung tiép tuc ting
nhe tir 71,4% 18n 73% c6 diéu chinh nhe vé co cu. Nguyén nhan chua yéu do tién va cac
khoan twong duong tién ting nhe 1.028.980 ddng, phan &nh kha ning thanh khoan da
duoc cai thién.

Cac khoan phai thu ngan han tiép tuc ting manh 187.005.600 dong twong (ng
25,1%, cho thay cong ty tiép tuc ma rong chinh sach ban chiu nhung chua thu tién kip
thoi. Nguoc lai, tai san ngan han khac giam dang ké, cho thiy cong ty da kiém soét tét
hon céac khoan chi phi tra trudc va tam ng.

Déi voi tai san dai han, gia tri ting nhe 4.138.284 dong, twong tng 0,5%, cho
thay cong ty van duy tri dau tu nhung véi mac d6 than trong hon. Trong d6, cac khoan
phai thu dai han va tai san do dang dai han tang, phan &nh viéc cong ty tiép tuc trién
khai cac dy an dau tu. Tuy nhién, tai san cd dinh va bat dong san dau tu giam, c6 thé do
khau hao tai san hoic thanh 1y, diéu chinh lai co cau dau tu.

V& ngudn vén, no phai tra ting tir 833.539.236 dong 1én 961.977.600 dong, trong
g tang 15,4%, cha yéu do no dai han ting manh 43,6%, cho thay cong ty c6 xu huéng
tang cudng st dung von vay dai han dé tai trg cho hoat dong dau tu. Trong khi d6, ng
ngan han giam nhe, phan &nh 4p lyc thanh toan ngan han dugc kiém soét tot hon.

Vén chu s hitu ting nhe 13.897.200 d¢ong tuong tng 0,7%, cho thay cong ty van
duy tri tich lity tir lgi nhuan giir lai, tuy nhién toc do tang khong cao so véi nam trudc.
Diéu nay 1am cho ty trong von chi s6 hiru c6 xu huéng giam nhe trong tong ngudn vén.

T6ng ngudn von nam 2025 dat 2.846.110.000 dong, tang 5,3% so v4i nim 2024,
phU hop véi mie ting cua tong tai san, cho thay su can ddi trong tai chinh cua cong ty.

Nhin chung, trong giai doan 2023 — 2025, tinh hinh tai san va ngudn vén cua
cong ty tai chi nhanh Pa Ning c6 xu hudng ting trudong 6n dinh va tich cuc. Quy mo
tong tai san lién tuc duoc mé rong qua cac nam, cho thay cong ty dang timg budc gia
tang dau tu va phat trién hoat dong kinh doanh. Co cau tai san c6 sy chuyén dich theo
huéng giam dan ty trong tai san ngan han va tang cuong du tu vao tai san dai han, phan
anh dinh huéng phat trién 1au dai va bén virng. Vé ngudn von, cong ty két hop linh hoat
gitta vn chu sg hitu va von vay, trong d6 von chi so hiru van chiém ty trong 16n, gidp
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dam bao tinh tu chu tai chinh. Viéc gia ting no, dic biét 12 no dai han, cho thay cong ty
d3 tan dung don by tai chinh dé phuc vu cho hoat déng dau tu mé rong. Tong thé, co
CAU tai chinh cuia cong ty twong d6i hop ly, an toan va cé su can ddi giira nguon vén va
sir dung vén, tao nén tang viing chic cho viéc nang cao hiéu qua hoat dong va phat trién
bén vitng trong nhirg nam tiép theo.
2.4.4. Phan tich két qua hoat @ong kinh doanh

Két qua hoat dong kinh doanh 14 co s& tién dé, dinh huéng cua cong ty dé phan
anh hiéu qua nhirng chién lugc va cac hoat dong kinh doanh. Panh gia két qua nay thong
qua viéc phan tich cac yéu té nhu doanh thu, loi nhuan, gia von va nhitng chi phi chi
tiéu tai chinh khac gitp cho cong ty nhan biét duoc nhitng co hoi cling nhu thach thirc
trong qué trinh hoat dong ciia minh. Va dudi day 1a bang phan tich két qua hoat dong
kinh doanh giai doan 2023 - 2025 cua Cong Ty TNHH MTV XP Media Gia Lai tai chi
nhanh Pa Nang.
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Bang 2.5. Két qud hoat dong kinh doanh giai doan 2023 — 2025 ciia coNng ty tai chi nhanh Pa Nang.

DVT: VND
Chénh léch
Nim 2024/2023 2025/2024
Tuyét doi Twong | Tuyétddi | Twong
Chi tiu 2023 2024 2025 doi doi

gigﬁn\?uthu ban hang va cung cp | 14 584 000.000! 17 344.000.000| 20-322.000.000/ 1.260.000.000 7,8%2.978.000.0000  17,2%
Cac Khoan giam trir doanh thu 668.000.000|  723.235.000| 820.574.000 55.235.000 8,3%| 97.339.0000  13,5%
A. Doanh thu thuan veé ban hang 19.501.426.000] 1.204.765.000 7,8%)|2.880.661.0000  17,3%
va cung cap dich vu 15.416.000.000| 16.620.765.000

Gia vén hang bén 13.160.000.000| 14.278.000.00016.608.200.000| 1.118.000.000 8,5%] 2.330.200.000,  16,3%
B. Lei nhuan gop vé ban hang va 2.893.226.000|  86.765.000 3,8%| 550.461.0000  23,5%
cung cép dich vu 2.256.000.000| 2.342.765.000

Doanh thu hoat dong tai chinh 623.135.400|  683.642.000| 723.260.000 60.506.000 9,7%| 39.618.000 5,8%
Chi phi tai chinh 265.352.000|  272.468.000| 388.352.000f  7.116.000 2,7%| 115.884.0000  42,5%
Chi phi ban hang 167.357.000|  210.462.000| 337.134.000 43.105.000  25,8%| 126.672.000f  60,2%
Chi phi quan ly doanh nghiép 48.000.000 57.280.000|  83.353.0000  9.280.000 19,3% 26.073.000  45,5%

47



C. Lgi nhuan thuan tir hoat dong

kinh doanh 2.398.426.400| 2.486.197.000( 2.978.805.000f 87.770.600 3,7%| 492.608.000 19,8%
Thu nhap khac 352.000.000 383.643.000f 405.670.000f 31.643.000 9% 22.027.000 5,7%
Chi phi khac 108.000.000 149.200.000 258.235.000 41.200.000 38,1%| 109.035.000 73,1%
D. Lgi nhuan khéac 244.000.000 234.443.000 147.435.000 -9.557.000 -3,9%| -87.008.000f -37,1%
E. Tfing lgi nhuan ké toan truéc 3.126.240.000f 78.213.600 3%| 405.600.000 14,9%
thue 2.642.426.400| 2.720.640.000

F. Chi phi thué thu nhap doanh

nghiép hién hanh 528.485.280 544.128.000 625.248.000 15.642.720 3%| 81.120.000 14,9%
G. Loi nhuan sau thué thu nhap

doanh nghiép 2.113.941.120f 2.176.512.000| 2.500.992.000f 62.570.880 3%| 324.480.000 14,9%
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» Giai doan 2023 — 2024

Dua vao bang 2.5. ¢ trén ta co thé thay duoc két qua hoat dong kinh doanh cua
cong ty chi nhanh Pa Néng giai doan 2023 — 2024, ¢6 nhiéu chuyén bién tich cuc.

Cu thé, doanh thu ban hang va cung cap dich vu nim 2023 dat 16.084.000.000
dong, tang 1én 17.344.000.000 dong nim 2024, twong ung ting 7,8%, tai nim 2024 cong
ty mé rong quy md hoat dong va thu hat thém khach hang mai, dong thoi duy tri tét cac
khéach hang hién co.

Mic du cac khoan giam trir doanh thu ciing ting 55.235.000 dong, twong (ting Vi
8,3% do chinh sach ban hang va chiét khau cho khach hang, nhung doanh thu thuan
van tang 1.204.765.000 dong, twong (mg ting 7,8% phan anh kha nang tiéu thy dich vy
Ccua cong ty duoc cai thién.

Gia vén hang ban tang tir 13.160.000.000 ddng ndm 2023 1én 14.278.000.000
d6ng nam 2024, tuong (mg ting 8,5% chil yéu do chi phi dau vao va chi phi cung tng
dich vu ting theo quy mé doanh thu.

Tuy nhién, loi nhuan gop van tang 86.765.000 dong, tuong tng ting 3,8% cho
thiy cong ty van duy tri duoc hiéu qua hoat dong cdt I8i, du bién loi nhuan cé xu hudéng
thu hep nhe.

Két qua 1a loi nhuan thuan tir hoat dong kinh doanh nam 2024 dat 2.486.197.000
dong, tang 87.770.600 dong so v4i nam 2023, twong ung tang 3,7% do cac khoan chi
phi phét sinh dugc cong ty kiém soat hiéu qua, doanh thu hoat dong tai chinh ¢ xu
hudng tang.

Tong loi nhuan ké toan trude thué dat 2.642.426.400 dong nam 2023, tang 3,0%
S0 VGi nam 2024 1a 2.720.640.000 dong, do lgi nhuan thuan tir hoat dong kinh doanh
déu tang phan &nh hiéu qua hoat dong caa doanh nghiép duoc cai thién.

Vé loi nhuan khéc ciia cong ty nam 2024 giam nhe 9.557.000 dong, tuong Gng
giam 3,9% so véi nam 2023, nguyén nhan do tdc d6 ting cua chi phi khac cao hon téc
do tang cua thu nhap khac.

Vi lgi nhuan sau thué thu nhap doanh nghiép, nam 2023 dat 2.113.941.120 déng,
tang 2.176.512.000 nim 2024, trong tng ting 3,0%. Mac du chi phi thué thu nhap doanh

nghiép ting theo loi nhuan trudc thué, nhung mirc ting khéng 16n, do d6 lgi nhuan sau
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thué van tang twong tng phan anh hoat dong kinh doanh cia cong ty trong nam 2024 mang
lai hiéu qua cao, tao ngudn tich liiy cho tai ddu tu va phat trién trong cac niam tiép theo.
» Giai doan 2024 — 2025

Sang giai doan 2024 — 2025, két qua hoat dong kinh doanh cua cong ty tiép tuc
ghi nhan nhiing chuyén bién tich cyc va tang truong rd rét.

Cu thé, doanh thu ban hang va cung cap dich vu ting tir 17.344.000.000 dong
nam 2024 1én 20.322.000.000 dong nam 2025, twong Gng ting 17,2%, cho thay cong ty
d3 diy manh mé rong thi truong, gia ting khach hang va nang cao hiéu qua khai thac
dich vu quang cao.

Céc khoan giam trir doanh thu ciing tang 97.339.000 d6ng tuwong tng 13,5%, chu
yéu do cong ty tiép tuc ap dung céc chinh sach chiét khau va wu dii nham thu hat khach
hang.

Doanh thu thuan vén tang manh 2.880.661.000 dong tuong ng 17,3%, phan &nh
kha nang khach hang st dung dich vu ngay cang dugc cai thién.

Gia von hang ban ting 2.330.200.000 d6ng tuong ng 16,3%, chu yéu do chi phi
dau vao va chi phi cung &ng dich vu tang theo quy mé hoat dong.

Loi nhuan gop van tang 550.461.000 dong tuong ung 23,5%, cho thiy cong ty
da cai thién duoc hiéu qua hoat dong cot 16i va kiém soét tot chi phi, dong thoi bién lgi
nhuan c6 xu hudng duoc cai thién ro rét.

Doanh thu hoat dong tai chinh tiép tuc ting nhe, trong khi chi phi tai chinh ting
manh 42,5%, c6 thé do cong ty sir dung thém ngudn vén vay dé phuc vu hoat dong kinh
doanh. Bén canh d6, chi phi ban hang va chi phi quan ly doanh nghiép déu tang 1an luot
60,2% va 45,5%, phan anh viéc cong ty didy manh hoat dong marketing, ma rong quy
mo va nang cao nang lyc quan ly.

Loi nhuan thuan tir hoat dong kinh doanh nam 2025 dat 2.978.805.000 dong, tang
492.608.000 dong twong tng 19,8% so véi nam 2024, cho thay hiéu qua kinh doanh tiép
tuc c6 xu hudng tang lén.

V& loi nhuan khac giam 87.008.000 ddng twong tng 37,1%, nguyén nhan chu
yéu do chi phi khac ting nhanh hon thu nhap khac. Tuy nhién, diéu nay khong anh
huong 16n dén két qua chung caa cong ty.

Véi tong loi nhuan ké toan truéc thué nam 2025 dat 3.126.240.000 dong, ting
405.600.000 ddng twong g 14,9% so véi nam 2024. Sau khi trir chi phi thué thu nhap
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doanh nghiép, loi nhuan sau thué dat 2.500.992.000 dong, ting 324.480.000 d6ng twong
ing 14,9%, cho thiy cdng ty tiép tuc duy tri kha ning sinh 1oi tét va on dinh.

Nhin chung, trong giai doan 2023 — 2025, hoat dong kinh doanh cua céng ty co
xu huéng ting treéng 6n dinh. Doanh thu va loi nhuan qua cac nim déu ting, cho thiy
cong ty da mé rong quy mo hoat dong va nang cao kha ning tiéu thu dich vu tét. Mac
du chi phi c6 xu huéng gia ting theo quy mé hoat déng, nhung cong ty van kiém soat
tuong doi tot, gop phan duy tri hiéu qua kinh doanh va tao nén tang cho su phat trién
trong thoi gian toi.

2.5. Thuc trang vé hoat dong chim séc khach hang cia Cong ty TNHH MTV XP
Media Gia Lai

2.5.1. Piic diém vé cong tac chim séc khach hang cia cong ty

2.5.1.1. Muc tiéu cham s6c khach hang

Trong hoat dong kinh doanh, cong tac cham soc khach hang tai Cong ty TNHH
MTV XP Media Gia Lai giit vai trd quan trong, gop phan duy tri va phat trién mdi quan
hé véi khach hang. Muc tiéu chinh cua cong ty 1a dap wng tét nhu cau caa khach hang,

dam bao chat lugng dich vu va nang cao muc do hai long.

Cong ty con hudng dén viéc xay dung méi quan hé lau dai vai khach hang, khdng
chi dirng lai ¢ viéc cung cap dich vu quang c4o ma con khuyén khich khach hang quay
lai str dung trong twong lai. Qua hoat dong cham soc khach hang, cong ty co thé ting ty
I¢ khach hang trung thanh va ma rong tép khach hang méi thong qua giagi thiéu tir nguoi

than, ban be, gia dinh hay nhitng nguoi da st dung dich vu tir cong ty.

Ngoai ra, viéc cham soc khach hang con giup cong ty thu thap y kién phan hoi,
gop Y tir d6 cai thién chat luong dich vy, nang cao hiéu qua hoat dong va ting kha ning

canh tranh vai cac cong ty cung hoat dong linh vuc quang céo trén thi truong.

2.5.1.2. Pic diém loai hinh khach hang

Khéch hang caa Cong ty TNHH MTV XP Media Gia Lai chu yéu la cac doanh
nghiép nho va vira, ho kinh doanh cé thé, ctra hang kinh doanh tai dia phwong va céac ca
nhan ban hang online. D4y 13 nhom khach hang c6 nhu cau cao dbi voi cac dich vy nhu
chay quang cdo Facebook, thiét ké hinh anh, quay dung video, quan ly fanpage va xay

dung thuong hi¢u.

51



Dic diém ndi bat cua nhdm khach hang nay 1a ngudn ngan sach con han ché
nhung yéu cau hiéu qua cao, do d6 ho thudng can nhic k§ vé chi phi trude khi st dung
dich vu. Khach hang thudng mong muédn két qua nhanh, rd rang va cé thé do luong
duoc, vi du nhu ting luot tiép cin, twong tac hoic doanh thu ban hang qua cac dot chay

quang céo bai viét hoic chay livestream.

Nhu ciu cta khach hang trong linh vuc truyén thong thuong thay di theo xu
hudng thi trudng, do d6 can thudng xuyén cap nhat xu huéng méi va dua ra céc giai
phap ph hop. Trong qué trinh sir dung dich vu, khach hang ciing thuong xuyén yéu cau
chinh stra noi dung, thay d6i chién luoc, vi vay doi hoi cong ty phai linh hoat, chu dong

va c6 kha ning xu ly tinh hudng tét.

2.5.1.3. Nguyén tic chim séc khach hang cia cong ty
Trong qua trinh cham séc khach hang, cong ty ludn tuan tha mot s6 nguyén tac

co ban nham dam bao chét luong dich vu nhu sau:

- Lay khéch hang lam trung tdm, moi hoat dong déu hudng dén viéc dap (ing nhu cau

cua khach hang.

- Phan hdi nhanh chéng, dam bao giai quyét cac yéu cau va thic mac cua khach hang

trong thoi gian sém nhat.

- Pam bao chit luong dich vu, thuc hién ding cam két v& ndi dung va tién d6 da thoa

thuan.

- Thai d6 phuc vu chuyén nghiép, nhan vién ludn nhiét tinh, lich su va c6 trach nhiém

trong cbng viéc.
- Duy tri lién hé sau khi cung cap dich vy, nham hd tro khach hang va tao méi quan hé
lau dai.

Nhitng nguyén tic nay gitp cong ty nang cao sy hai 1ong cta khach hang, tao uy

tin va gop phan git chan khéach hang trong qué trinh hoat dong kinh doanh.
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2.5.2. Quy trinh cham séc khach hang ciaa cong ty
2.5.2.1. Giai doan truwdc cham soc khach hang

O giai doan nay, XP Media tap trung vao viéc tiép can va thau hiéu nhu cau khach
hang theo hai cach 1a dua trén dit liéu khach hang c6 sin do cbng ty cung cap va tim

kiém khach hang méi qua cac hoi nhém Facebook.

Khi khach hang c6 sy quan tdm ban dau, doi ngil tw van s& tién hanh thu thap

thong tin, phan tich nhu cau va mong mudn cu thé cua tirng khach hang nhu sau:

< Dit liéu khach hang c6 sin do cong ty cung cap

https://www faceb¢0941 290 990
https://www faceb¢0988 292 709
https:/iwww faceb¢0335 129 274
https:/iwww faceb¢0337 446 748
https://www faceb¢0903 222 382
hitps://www faceb¢0985 805 225
https://www. faceb¢0708 857 376
https://www faceb¢0763 534 215
https://www faceb¢0966 448 257
https://www faceb¢0943 712 222
https:/iwww faceb¢0987 165 766
https:/iwww faceb¢0946 204 111
https://www.faceb¢0963 579 589
https:/iwww faceb¢0848 112 082
https://www. faceb¢0386 136 611
hitps://www faceb¢0779 659 118
https://www faceb¢0932 220 376
https://www.faceb¢0977 151 988
https://www faceb¢0933 943 688
https://www faceb¢0366 330 770
hitps://www faceb¢0971 888 666
https:/iwww faceb¢0967 699 345
https://www.faceb¢0968 453 989
https://www faceb(O777 487 186
https://www faceb¢0345 863 043
https://www faceb¢0384 581 133
https://www faceb¢0356 205 820

https://www.facebc 0969 118 274
https://www facebg 0948 526 866
https://www facebc 0914 184 914
https://www.facebg 0977 261 234
https://www.faceba 0378 377 242
https://iwww facebq 0949 265 506
https://www. facebqg 0789 789 815
https://www facebq 0522 366 586
https://www facebq 0356 986 094
https://www faceba 0348 566 121
https://www.facebc 0906 206 817
https://www facebg 0393 927 972
hitps://www facebg 0392 220 464
https://www facebg 0984 475 276
https://www.faceba 0973 675 564
https://www.facebc 0358 070 139
https://www facebg 0703 510 511
https://www faceba 0932 750 895
https://www.facebc 0768 571 938
https://www.faceba 0927 596 672
https://iwww. facebq 0362 978 756
https://www facebg0973 374 757
hitps://www.facebq 0939 155 556
https://www facebc 0949 295 268
https://www.faceba 0935 944 841
https://www facebg 0928 888 266
https://www facebg 0975 625 147

hitps://www facel 0906 832 471
hitps://www.facel 0916 339 072
https://www.facel 0978 704 510
https:/fwww.facel 0707 706 760
https://www facel 0938 192 028
https://www facel 0848 700 333
hitps://www facel 0981 655 771
hitps://www face| 0567 668 679
https://www.facel 0919 668 064
https://www.facel 0523 209 218
https://www facel 0372 679 714
https:/iwww facel 0938 181 109
https://www facel 0924 695 304
https://www.facel 0932 968 141
https://www facel 0703 285 959
hitps://www facel 0935 567 100
https:/Awww facel 0922 084 920
https://www.facel 0335 843 723
https:/fwww.facel 0907 968 983
https://www facel 0901 609 030
https://www facel 0862 344 580
https:/iwww facel 0965 553 626
https://vww.facel 0932 180 428
https://www facel 0777 062 728
https://www facel 0799 065 365
hitps://www. facel 0928 258 788
https:/iwww facel 0944 836 969

https://www faceb 0935 153 339
https://www faceb 0901 177 215
https://www faceb 0359 883 632
https://www.faceb 0379 777 997
https://www faceb 0327 987 352
https://www.faceb 0355 516 326
https://www faceb 0965 440 212
https://www faceb 0967 403 407
https://www faceb 0366 041 985
https://www.faceb 0334 404 106
https://www faceb 0363 812 688
https://www faceb 0869 644 308
https://www.faceb 0707 009 999
https://www.faceb 0968 598 280
https://www faceb 0966 084 386
https:/Awww faceb 0366 860 648
https://www faceb 0348 071 319
https://www faceb 0834 283 314
https://www.faceb 0986 710 174
https://www faceb 0938 711 019
hitps://www faceb 0909 465 530
https://www faceb 0867 663 841
https://www.faceb 0765 272 653
https://www faceb 0943 310 599
https://www faceb 0363 693 801
https://www faceb 0902 433 920
https://www.faceb 0968 081 871

https://www facebo 0977 735 342
https://www facebo 0707 858 898
https:/iwww.facebo 0938 158 305
https://www .facebo 0981 628 272
https://www facebo 0978 111 726
https://www facebo 0938 905 369
https:/iwww facebo 0931 069 899
https:/Awww faceba 0325 696 290
https://www facebo 0812 666 221
https://www facebo 0911 077 244
https://www.faceba 0773 930 355
https:/iwww facebo 0909 469 420
https:/iwww facebo 0972 811 338
https://www.facebo 0933 969 892
https://www facebo 0908 883 197
https:/Awww facebo 0886 881 205
https:/Awww facebo 0878 673 199
https://www.facebo 0345 499 700
https://www.facebo 0931 787 151
https://www facebo 0325 592 806
https://www facebo 0949 806 378
https://www facebo 0382 525 429
https://www facebo 0908 408 205
https://www facebo 0906 981 211
https://www facebo 0905 109 771
https://www facebo 0902 881 000
https://www.facebo 0942 147 996

Hinh 2.2. Diz liéu khach hang cong ty cung cdp

Dua vao bang Data khach hang do cong ty cung cap, nhan vién sé& tién hanh loc
va lay thdng tin lién hé nhu s6 dién thoai hoac duong link tai khoan Facebook dé chu
dong tiép can khach hang. Sau d6, nhan vién cham séc khach hang s€ thyuc hién nhan tin
tryc tiép qua Zalo, Facebook nham gigi thiéu so bd vé dich vu caa cdng ty va quan tam

thém nhu cau hién tai caa khach.

% Tim kiém khéch hang méi qua cac hoi nhém Facebook
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Nhém cila MH Media - Dich Vy Facebook, Chay Quang Céo, M& Khéa Tai Khoan

Nguyén liéu ADS - Quang Cao Facebook - Tiktok

@ Nhom 1g khai - 372,2K thanh vién % Tham gia nhém [ e EETY -~
Gidi thiéu Thao ludn Dang cha y Moi ngudi Su kién File phuong tién File Q
@ Ba Gidi thiéu
@ céng khai
B4t ky ai cing c6 thé nhin thdy moi ngudi trong nhém
2 /) n 9 9
£% Bai viét 4n dant Cam xtc/hoat déng Thim do y k VAThOSG ol ho adng.
@ Hién thi
BPang cha y ~ Al cing c6 thé tim thay nhom nay.

Hinh 2.3. Hgi nhém qudng cao Facebook — Tiktok

# oo 8 @

Dua vao cac hoi nhom trén Facebook, nhan vién cham soc khach hang thuc hién

tim kiém khéch hang tiém ning bang cach tham gia cac cong dong lién quan dén kinh

doanh online, livestream ban hang hoic quang céo Facebook qua thanh tim kiém.

Sau khi tham gia nhom, nhan vién s€ thuong xuyén theo ddi cac bai dang cta cac

thanh vién, dac biét 1a nhiing bai viét thé hién nhu cau nhu can tuong tac, chay quang

cao chua hi¢u qua. Khi thu thap du thong tin khach hang, nhan vién cham soc khach

hang s& chu dong chao hoi va bt dau cudce tr van cu thé dua trén tinh trang thuc té cua

tung khach.

\ . mimyclothes.64quanthanh - 093 640 38 35

P

B khach cé nhu cau

C O Q[

Da e chao chi nha

E la chuyén vién quang céo fb a

Da e co xem live cua chi tuong tac con thap a

K biét la chi tu chay hay cé dan vi nao hd trg cho minh chi a

23:24

Hinh 2.4. Tw vdn khach hang qua Zalo
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v

Helo ban dé thuong !!!

Cam m‘\ ban df") t‘|r’n Bu Kho vai HONG THOA gi ré e la chuyén vién quang cao
Ban chd By mét ti nha!
@ BU rep inbox lign day ! 10K ngudi theo ddi Trang nay, bao gdm ca
Nguyen Uyén Nhi da hién tai k biét shop minh

Mua sdm & bén lé

E dén tir cty chuyén chay
quang cdo fb a 08:54 24 Thang 1, 2026

hoac can cac dich vu cham
sOc page

Hién tai e thay minh dang T o i lif] g e

bén cty e da ¢6 nhiu nam

tuong tac con thap a kinh nglasen chay qc vé linh

E la chuyén vién quang cao
fba

Ba gt

K biét la shop tu chay hay

E‘Em@ Aa (] O I ® D A ]

Hinh 2.5. Tw vdn khach hang qua Facebook

Véi dic thu dich vu quang céo, XP Media thuong giai thich rd vé cach van hanh
quang céo, nguyén nhan hiéu qua cao/thip, ciing nhu dua ra dinh huéng phi hop cho
khach. Trong qua trinh trao d6i, nhan vién ludn cé gang phan hdi nhanh, rd rang va dé

hiéu dé tao su tin twong cho khach hang.

2.5.2.2. Giai doan trong cham so6c khach hang

Dua trén nhu ciu di duoc xac dinh, nhan vién s& dé xuat cac géi dich vu quang
céo phl hop, kém theo dinh hudng trién khai cu thé. Bong thoi, nhan vién ciing giai
thich thém vé cach thtrc van hanh va theo ddi hiéu qua quang cdo dé khach hang c6 cai

nhin rd hon.
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@-. Chi c6 chay nhung két qua kh 8n 1am
23:26

Da k biét trudc dé minh chay ngan sach bao nhiéu ma k én vay chi a
% » - 23:27

AL
{‘}‘. 1tr5/ live em

Gia live bén em nhu nao vay
23:30

Da bén e 1 live 1tr chi nha + 10% phi dich vu a
@1 -5

Trong qua trinh live bén e sé c6 doi ngu ky thuat target tép khach hang tiém nang va

luén theo sat phién live dé t&i uu lién tuc, bao cdo tinh hinh camp chay dé c theo doi a
23:32

B 88 € E &~ 4 0 8

Nhap @, tin nhan t&i mimyclothes.64quanthanh - 093 640 38 35 @

Hinh 2.6. Tur vdn gia cho khach hang

Khi khach hang da hiéu r va co su tin tudng nhat dinh, ho s& chu dong dua ra
mong muén vé sd lurong phién livestream ciing nhu ndi dung du kién thuc hién. Dya
trén d6, nhan vién s& tiép nhan thong tin, d6ng thoi cling khach hang théng nhat cac yéu
t6 quan trong nhu ngan sach cho tirng phién, muc tiéu quang cao huéng dén (ting tuong

tac, ting don hang, tiép can khach hang mai,...) va thoi gian trién khai cu thé.
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khach cé nhu céu

@ 5anvisa kst ban vGi mimyclothes.64quanthanh - 093 640 38 35

h
@ 2h c live thir ¢ chay géi 1h cho c thir nhé

N&i dug cmt theo ma , hdi sp, ¢ ko thich emt khen dau nhin gia 13m

E xem manto ghi dai véi c

Set da ndu 1450 vé chua e

Manto xam vé thém ko ¢

E xem 4o phao kem pha da

Ao phao ghi lén ko c

Cé set ni xanh k b

Léndadodic

E xem quan vay nhung mdi up nhé
Giam phu kién suc ko c

E xem may mau 40 még mac trong
C8 lo cé den tring k

E xem quan da ndu

Set len ghi mdi bn c

Ao da ép kembna
Cosetnicvaykb

E xem cvay A da do

Mnnta mm Lo bn o~

B B @ & & 4 4

Nhép @, tin nhan t&i mimyclothes.64quanthanh - 093 640 38 35

Hinh 2.7. Két qua sau tw van

Nhan vién ciing s& tu van thém dé diéu chinh ké hoach néu can, nham dam bao
phU hop véi tinh hinh thuc té va ti uu hiéu qua quang co. Trong giai doan trién khai
dich vy, XP Media thuc hién chim soc khach hang thong qua viéc 1ap nhom trao ddi

riéng nham dam bao qué trinh phéi hop dugc nhanh chéng va hiéu qua.

Cu thé, sau khi chét don, cong ty s& tao mot nhom trén Zalo bao gém céc thanh
vién: Quan ly, nhan vién cham soc khach hang, k¥ thuat vién chay quang cdo va khéch
hang. Viéc 1ap nhom gidp tat ca cac bén lién quan co thé trao ddi truc tiép trén cing mot
nén tang, han ché sai thong tin va rGt ngan thoi gian phan hdi. Trong d6, nhan vién chim
soc khach hang dong vai tro két ndi, cap nhat tién do va tiép nhan phan hoi tir khach; k¥
thuat vién chiu trach nhiém trién khai va ti wu quang cao con quan ly sé theo ddi tong

thé dé dam bao chién dich di ding dinh huéng.
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XP MEDIA - Chi Tra My - 1tr chay live .

A 4thanhvién [

} Pé Tra My dudc ban thém vao nhém

@D6 Tra My Da chi oi, tir gid minh sé trao d&i cong viéc & nhém nay chi nha
23:39

;A;‘.]: D& Tra My
Oke em

23:40 ”» »
i

TOM TAT CHIEN LUGC

Goi dich vu: Livestream

Ngan sach: 1 triéu

Thai gian trién khai: 2h chigu nay

Phuang thirc thanh toan: Thanh toan trudc khi chay
23:40

p_ Xp Media Quang Tién

Da em chao chi nha
Da em la Quang Tién ky thuat vién a

https://www.facebook.com/LanChuyen

https://www.facebook.com/LanChuyen
B & 2 @B &~ A B 8

Nhap @, tin nhan t&i XP MEDIA - Chi Tra My - 1tr chay live ©

Hinh 2.8. Ldp nhom sau khi khach chét don

Tir nhdm nay, toan bd qué trinh chay quang céo, tir viéc 1én ké hoach, trién khai
dén theo ddi hiéu qua déu dugc trao doi va cap nhat lién tuc. Piéu nay gidp khach hang
dé& dang nam bt tinh hinh, dong thoi tao sy minh bach va tin twong trong suét qué trinh
hop tac. Sau khi 1ap nhém 1am viéc xong va hai bén d thdng nhat ké hoach trién khai,
khach hang sé tién hanh thanh toan chi phi chay quang céo cho cong ty trudc khi bat
dau chién dich. Khoan thanh toan nay bao gom ngan sach quang cao va céc chi phi dich

vu d3 duoc trao doi tir trude.

2.5.2.3. Giai doan sau cham soc khach hang
Sau khi hoan tat cac budc chuan bi va khach hang da thanh toan chi phi, XP
Media sé& bat dau trién khai chay quang co theo ké hoach da théng nhat. Trong giai

doan nay, cac bén s& phéi hop chat ché thong qua nhém lam viée dé dam bao qua trinh
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chay dién ra dung tién d6. Nhan vién s& chu dong nhac lich livestream, hd trg khéach

hang chuan bi noi dung va theo dbi tinh hinh ngay tir khi bat dau phién live.

TA - - * , '
w XP‘MFD A, Chi Tra My - Ttr chay live B2 h Q[
A roi chi chuan bi lén live nhé
v v
Dachia
Ben em léen camp cho chi luon nhe
A
i~
oke em
Da camp <an rdi chi nha
”» »
5 13
&~
&
2 S,
anadf |
—_— )
B & £ [ - A [ 8

Hinh 2.9. Hé tro qué trinh chay quang céo cho khach

Chién dich bat dau chay, doi ngii k¥ thuat s& lién tuc kiém tra cac chi s6 nhu luot
tiép can, twong tac, chi phi quang cdo va ty Ié chuyén dbi. Nhitng thong tin nay duoc

cap nhat thuang xuyén trong nhém lam viéc dé khach hang cé thé nam ré tinh hinh.
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XP MEDIA - Chi Tra My - 1tr chay live

A 4thanhvién B Khich live

: :; ' Xp Media Quang Tien

Camp can 150 roi chi nha
Camp can 300 rdi chi nha
Camp can 550 roi chi nha
Camp can 800 rdi chj nha

Camp can xong roi chi nha

N.E

23:54

\L .
Bl DG Tra My

oke e
23:54
v @

Hinh 2.10. Theo d&i, bao cao qua trinh chay cho khach
Sau khi hoan thanh chién dich quang cao, XP Media van duy tri viéc chim soc
khéch hang nham giir méi quan hé l1au dai Cu thé, nhan vién cham séc khach hang s&
cha dong nhan tin hoi tham tinh hinh khach chay quang cdo bén cong ty minh nhu thé
nao, ciing nhu mirc do hai long d6i véi dich vu da sir dung.

Da chiéu nay minh chay live ban quan 4o én k chi a?
23:55

@j‘\]: Dé Tra My

Onlémene
Chay cling dc e, bén e chi chay thay én han so vd&i nhitng don vi chi chay trude dd

Hom sau tiép tuc vay e nhé
23:59

K

AT 4

B 8 2 &3 &Y L~ @D 8

Hinh 2.11. Phdn héi cuiia khach hang
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Néu khéach hang c6 nhu cau tiép tuc chay quang co hoic gap kho khin trong qua
trinh chay, XP Media van sin sang hd tro tu van nhiét tinh va cy thé cho khach dé nim
bat. C& thé thay, viéc cha dong hoi han va duy tri lién lac sau khi két thac chién dich
khéng chi gilp cong ty danh gia dugc muc d6 hai long ma con tao co hoi gia tang su
gan két vai khach hang.

Nhin chung, giai doan sau chim soc khach hang tai XP Media khong chi nhim
muc dich duy tri lién hé ma con gop phan xay dung su tin tuong va ting kha nang khach

hang quay lai st dung dich vy trong tuong lai.

2.5.2.4. Quy trinh xir Iy khiéu nai
Trong qué trinh trién khai dich vu quang céo livestream, khong thé tranh khoi
nhitng truong hop khach hang phan héi vé viéc hiéu qua chua dat nhu mong mudn,

chang han nhu lugng ngudi xem giam hoic twong tac khong on dinh gitra cac budi live.

XP MEDIA - Chj Tra My - 1tr chay live £ Qa0 B XP MEDIA - Chj Tra My - 1tr chay live 2 o Q
2 4thanhvién @ Khach live A 3thanhvién W Khach live
Sao nay live it ngudi vay em Da dung rdi chj, hom trudc dang 6n nén hém nay tut nhu vay minh can xuf ly ngay 2.

thé do hé théng phan phdi hoac tép hom nay bj Iéch nhe nén hi¢u qua chua gir dugh

nhu budi trudc
Khéng bang hom trc chay luén y

Hién bén em dang diéu chinh lai tép va ngan sach dé kéo lai tuong tac cho minh tron
Chay kiéu nay buén ban gi dc nita :
s phién live nay luén a

Da em hiéu lo lang cua chja '

Co cai thién dc kh e?
HOom nay lugng ngudi vao live co gidam hon so vdi hom trudc, co thé do khung gio va

tép quang cao chua tdi uu nhat
'is P quan0, Giai doan nay chi can chét don nhiéu

Hién bén em dang kiém tra lai chién dich va s& diéu chinh lai ngay dé kéo lai lugng

nguadi xem cho minh a . . "
Da co chj nha, bén em sé uu tién day lai dung tép dang co nhu cau mua cao dé tang

- nguai vao va gilr nguadi xem lau hon
Chij yén tam gilp em, bén em van dang theo sat va sé t6i uu dé cac budi live tiép theo

hiéu qua hon cho minh nhé a
Ngoai ra chj co thé ho trg thém gitup em la tuong tac nhiéu hon vdi khach trong live

gill nguai § lai tét hon a

” »
U nhung chij thay giam vay la khong 6n dau em, hém trc dang tét ma '
Oke
o B avras@a - B o @ a4 @A -

Hinh 2.12. Quy trinh xit Iy khdch khiéu nai

Khi tiép nhan phan hoi hogc khiéu nai tir khach hang, nhan vién chiam soc khach
hang tai XP Media s& thuc hién theo mét quy trinh cu thé. Trudc tién, nhan vién s& ling
nghe va ghi nhan vin dé ma khach hang dang gip phai, dong thoi thé hién su thau hiéu

va ddng cam véi tinh hudng cua khach. Sau d6, nhan vién sé& kiém tra lai chién dich dang
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chay, phdi hop vai bo phan ki thuat dé xac dinh nguy@n nhan, vi du nhu do tép khach

hang chua phu hop, khung gi¢ livestream hoic yéu tb hé théng.

Tiép theo, nhan vién s& giai thich lai cho khach hang mét cach dé hiéu, dong thoi
dua ra phuong 4n xir Iy nhu diéu chinh tép quang cdo, ngan sach hoac tbi vu lai chién
dich ngay trong phién livestream. Trong qua trinh nay, nhan vién cling sé lién tuc cap
nhat tinh hinh dé khach hang nim duoc. Cudi cing, sau khi xu ly, cong ty s& tiép tuc
theo ddi hiéu qua va cha dong phan hdi lai cho khach, dam bao van dé duoc cai thién va

tranh lap lai trong cac budi livestream sau.

2.5.3. Cac hinh thikec chiam soc khach hang cia cong ty

Trong thuc té hoat dong tai XP Media, hinh thic chim soc khach hang hién nay
chu yéu duoc trién khai theo huéng gian tiép, thong qua cac nén tang truc tuyén nhu
Facebook, Zalo. Dic biét, trong qua trinh van hanh cac chién dich livestream ban hang,
doi ngli ky thuat va bo phan cham séc khach hang cta cong ty thuong xuyén tuong tac
véi khéach hang thong qua nhan vao nhém chat Zalo riéng dé theo dai va giai dap thac

méc cling nhu xur ly cac van dé phat sinh.

Hinh thirc cham séc khach hang gian tiép ndy mang lai nhiéu lgi ich cho XP
Media. D6 & kha nang phan hdi nhanh, tiép can duoc nhiéu khach hang va dé dang theo
d6i hiéu qua thong qua ty 18 twong tac hay sb lugng tin nhan. Ngoai ra, viéc luu trit lich
sir trao d6i ciing gitip nhan vién thuan tién hon trong viéc chiam soc lai khach hang cil,

tir 46 gop phan gia tang ty 1& chuyén do6i va duy tri moi quan hé lau dai.

2.5.4. Cac phwong tién cham s6c khach hang caa cong ty

XP Media sir dung nhiéu phuong tién khic nhau dé thuc hién cham séc khach
hang, cha yéu theo hinh thirc gian tiép thong qua cac nén tang truc tuyén. Viéc lya chon
cac phuong tién nay phu hop véi dac thu dich vu quang cao va gitp cong ty tuong tac
véi khach hang nhanh chéng, thuan tién hon.

Truéc hét, Zalo 13 phuong tién chinh duoc st dung trong qué trinh chim soc
khach hang. Sau khi chét don, cong ty s& lap nhom Zalo riéng dé lam viéc, bao gdom
khach hang, nhan vién cham soéc khach hang, k¥ thuat vién va quan ly. Moi thong tin

nhu ké hoach chay quang céo, tinh hinh livestream, két qua va cac van dé phat sinh déu
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dugc trao doi truc tiép trong nhoém. Piéu ndy gilp khach hang dé theo ddi va dugc hd

tro kip thoi.

Bén canh d6, Facebook dugc sir dung chu yéu trong giai doan tim kiém va tiép
can khach hang. Nhan vién thuong tham gia cac hoi nhom kinh doanh, livestream ban
hang dé tim khéach hang tiém ning, sau d6 nhén tin tu van va chuyén sang trao ddi qua
Zalo khi khach c6 nhu cau. Ngoai ra, Facebook ciing 1a kénh giup cong ty xay dung hinh

anh va tao sy tin twong ban dau voi khach hang.

€ < e ven vk ® & =) - Y

G TRON GOl

Uy Tin - Trach Nhiém - Hiéu Qua ¢

XPMEDIAAGENCY

XP Media Agency D e Qrmen

4,9K ngudi theo déi » 2 dang theo doi
& Agency marketing

Chi tiét Pang chuy
¥ Chuaxép hang (0 lugt danh gi4) XP Media Agency XP Media Agency
12 thing 4, 2025@ 18 thng 1, 2025@
@ PiNEna

Hinh 2.13. Kénh phuong tién Facebook cua cong ty

Pién thoai dugc sir dung 14 s6 dién thoai chung ciia cong ty duoc lién hé qua s6
092 222 24 68 trong nhiing trudng hop can trao doi nhanh hodc khi noi dung phirc tap
khé dién dat qua tin nhan. Viéc goi dién gilp giai thich rd van dé va tao su tin tuong

hon, dic biét khi khach hang dang gap van dé trong luc livestream.

Viéc két hop nhiéu phuong tién cham soc khach hang gitip XP Media nang cao
hiéu qua 1am viéc, dam bao phan hdi nhanh va tao sy thuan tién cho khach hang trong
suét qua trinh sir dung dich vu.

2.5.5. Cac nhan t6 anh hwéng dén chim séc khach hang ciia cong ty
2.5.5.1. San pham

Trong qua trinh hoat dong cham soc¢ khach hang tai XP Media chiu anh hudng

bai nhiéu yéu té khac nhau. Vi dic thi 1a céng ty cung cap dich vu quang céo Facebook,
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Tiktok, chat lugng va cach thirc cung cap dich vu dong vai tro rat quan trong. Céc yéu

t6 vé san pham chi phéi dén khach hang nhu sau:
+% Tinh ning san pham

San pham caa XP Media khong phai 12 hang hoa hitu hinh ma 1a dich vu quang
c40. Do d6, tinh ning cua dich vu duoc thé hién rd qua mac do tin cay ma khach hang
cam nhan trong qua trinh 1am viéc thyc té. Tai XP Media, d6 tin cay duoc xay dung
théng qua viéc trao ddi rd rang ngay tir diu vé ngan sach, muc tiéu quang céo va ky
vong hiéu qua. Trong qua trinh trién khai, cac chi s6 nhu lugt xem, twong tac va chi phi
déu duoc cap nhat tryuc tiép trong nhom Zalo dé khach hang theo ddi. Ngoai ra, doi ngil
k§ thuat ciing thuong xuyén giai thich nguyén nhan khi hiéu qua ting hodc giam, ddng
thoi dua ra huéng diéu chinh cy thé. Nhd viéc minh bach thdng tin va theo sét chién
dich, khach hang c6 thé dé dang nam dugc tinh hinh va cam thay yén tdm hon khi sir
dung dich vu. Khi két qua giira cac budi chay twrong ddi 6n dinh va dung vé6i dinh huéng
ban dau, khach hang s& danh gia cao su chuyén nghiép cua cong ty va c6 xu huéng tiép

tuc hop tac trong cac chién dich tiép theo.

Tinh kinh té cling dong vai trd quan trong trong viéc danh gia dich vy tai XP
Media. Trong thuc té, phan I16n khach hang khi sir dung dich vu déu rat quan tam dén
viéc s tién bo ra cho mdi budi livestream ¢ mang lai hiéu qua cu thé hay khong, chang
han nhu luwgng nguoi xem tang bao nhiéu, tuong tac cé cai thién khdng va cd phat sinh
don hang hay khong. Bac biét vai cac khach hang kinh doanh online quy md nho, ngan

sach thuong khdng 16n nén ho cang chi trong dén viéc téi wu chi phi.

Trong qué trinh 1am viéc, néu chién dich gitp khach hang ting luot xem 6n dinh,
chi phi hop 1y va c6 don hang phat sinh, khach hang s& cam thdy “dang tién” va c6 xu
huéng tiép tuc chay trong cac budi sau. Nguoc lai, khi chi phi bo ra nhung luong ngudi
vao live thap hoic khong ra don, khach hang thuong phan hdi lai ngay trong nhoém va
y&u cau giai thich. Piéu nay khién nhan vién cham soc khach hang phai thuong xuyén
theo ddi, cap nhat va phdi hop vai ki thuat dé diéu chinh kip thoi, nham cai thién hiéu

qua va gitr su hai long cua khach hang.
% Su da dang cua dich vu

Cong ty cung cap nhiéu géi dich vu quang céo khac nhau cu thé nhu sau:
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» Seeding Facebook

SEEDING LIVE SEEDING VIDEO SEEDING POST
SEEDING KHEN SEEDING KHEN Chay 100cmt ............ 100k Chay 50cmt ............... BOk
+ CHAM i + CHAM
+MASANPHAM Chay 150emt ..oovesseenn. 150k Chay 100cmt .............100k
Chay 1h ..... 100k Chay 2h ..... 100k

Chay 200cmt ........... 200k Chay 150cmt ............. 150k
Chay 2h ..... 200k Chay 3h ... 150k
Chay 3h ..... 300k Chay &h ..... 200k
Chay sou 23h: Th 200k

Hinh 2.14. Gia dich vu seeding Facebook

Véi bang gié seeding Facebook s& duoc cong ty hd tro soan noi dung seeding néu

khach chua c6 noi dung va dugc chon nick nam hoac nir dé seeding.

» Dich vu Buff

FACEBOOK

1000 Like Page 100k
100 Like Post 20k
1000 Theo doi 100k
50 Cmt Post 50k
100 Cmt Video 50k

TIKTOK

1000 Tim 150k
1000 Theo doi 150k
50 Cmt Video 50k
1000 View 150k
100 Cmt Video 50k

Hinh 2.15. Gia dich vu Buff Facebook va Tiktok

» Share Live
GOI 1 GOl 2 GOI 3
400 chia sé 700 chia sé 1400 chia sé
300K 500K 1000K

Hinh 2.16. Gia dich vu share livestream
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Véi nhiéu mic ngan sach va hinh thirc chay quang céo khac nhau phil hop Véi
tirng dbi twong khach hang, tir nhitng khach hang méi bit dau dén cac shop di c6 kinh
nghiém béan hang. Viéc c6 nhiéu lya chon gitp khach hang dé dang tim dwgc goi dich

vu phi hop véi nhu cau va kha ning tai chinh cua minh.

s Giacadichvu

Gia ca dich vy ciing 12 mot yéu t6 anh hudng 16n dén quyét dinh st dung dich vu
ctia khach hang tai XP Media. Cong ty hién cung cdp nhiéu mirc gia khac nhau tuy theo
tung hinh thirc quang cao nhu seeding Facebook, buff tuong tdc hay share livestream.
Vi du, mot sd goi seeding comment Facebook c6 mitc gia khoang 100.000 — 200.000
dong tuy s lugng twong tac, hoic cac goi share livestream dao dong tir khoang 300.000

dong dén 1.000.000 dong.

So v6i mit bang chung trén thi trudng chay quang cdo hién nay, mirc gia ctia XP
Media dugc danh gia 1a twong dbi phit hop voi cac shop kinh doanh online vira va nho.
Nhiéu don vi khac thudng yéu cau mirc ngan sach cao ngay tir du, trong khi XP Media
chia thanh nhiéu goi nho dé khach hang dé Iya chon theo kha ning tai chinh cta minh.
Viéc c¢6 nhiéu mire gia linh hoat giup khach hang dé tiép can dich vu hon, dic biét véi

nhirng khach mai bat dau livestream hoac chua c6 nhiéu ngan sach quang céo.
+* Dich vu hdu mai

Sau khi két thuc chién dich, nhan vién chim s6c khach hang van duy tri lién hé,
hoi tham va hd tro khach hang khi can. Viéc chu dong quan tim, tu van thém hoic dé
Xuat c&c chién dich méi gitip khach hang cam thay dugc cham soc lién tuc, khong bi “bo
roi” sau khi sir dung dich vu gop phan ting kha ning khach hang quay lai va xay dung
méi quan hé lau dai véi cong ty.
2.5.5.2. S thuan tién
- Vi tri cong ty: S6 7 Luong Nhir Hoc, phuong Hoa Cuong Nam, quan Hai Chau, ba

Ning — mét trong nhitng khu vuc séi dong vé thuong mai va truyén thong.

- Thoi gian hoat dong: 8 gio - 12 gio; 13 gio - 17 gid. Ngoai ra, sau 17 gio cong ty van

tiép tuc hd tro va chim séc khach hang, dic biét vao budi tdi. Nhan vién cham soc khach
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hang va bo phan ky thuat van theo ddi tin nhan, hd tro xir Iy cac van dé phat sinh va cap

nhat tinh hinh chay quang c4o dé dam bao qué trinh livestream dién ra 6n dinh.

- Phuong thirc thanh todn cia XP Media hién tai chu yéu la chuyén khoan qua ngan hang
Techcombank sau khi khach hang chét don. Hinh thic ndy gidp qua trinh thanh toan

dién ra nhanh chéng, thuan tién va dé dang kiém tra giao dich.

- Phuong thirc phuc vu: Thoi gian hd tro duoc duy tri trude 22 gio dé dam bao nhan
vién c6 thoi gian sdp xép va xu ly cdng viéc hop ly, cho thiy cong ty van dap tmg duoc

phan 16n nhu cau hd trg khach hang trong qué trinh sir dung dich vu.

2.5.5.3. Con nguoi
S6 lugng nhan vién cham séc khach hang cua cdng ty ¢6 tong cong 22 nhan vién

duoc phan bd & nhiéu vi tri khac nhau nhu sau:

- D61 ngii nhan vién cham soc khach hang gom 3 nhan vién, chiu trach nhiém tiép nhan
thong tin, hd tro va giai dap thac mac ciia khach hang truéc va sau khi sir dung dich vy
cha yéu vao budi téi.

- B phan sale gdm 16 nhan vién, dam nhiém cong viéc tu van, gigi thiéu dich vu va tim
kiém khach hang tiém ning, ¢ tham gia qué trinh chdm soc khach hang trong gid hanh
chinh.

- B phan k§ thuat gdém 2 nhén vién phy trach cac cong viéc lién quan dén ky thuat chay
quang céo, béo cao s liéu vao nhdm lam viéc cho khach hang nam dugc thong tin trong

qua trinh chay.

- Va 1 quan ly ¢ nhiém vu hd tro xt ly cac van dé phat sinh ciing nhu kiém tra chat
luong cham soc khach hang trong qua trinh lam viéc va dong vai tro két ndi gitra cac bo
phan nhu sale, cham soc khach hang va k¥ thuat vién dé dam bao viéc hd trg khach hang

duoc thuc hién dong b va nhanh chéng.

Hién tai, sau 17 gio' chiéu cong ty c6 mot bo phan chim soc khach hang riéng
gom nhan vién cham séc khach hang, quan ly va ky thuat vién dé hd trg khach hang
trong khung gid chay quang céo budi téi. Tuy nhién, trong thoi gian 1am viéc ban ngay,
nhan vién sale thuong sé kiém ludn nhiém vu cham soc khach hang, tur tu van, hd tro

dén tiép nhan phan hdi cua khach. Céch té chuc nay gitp cong ty tiét kiém nhan su va
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thuan tién trong qua trinh 1am viéc do nhan vién sale 1a ngudi truc tiép trao doi voi khach
ngay tir dau. Tuy nhién, vao nhitng thoi diém sé lwong khach hang nhiéu, viéc kiém
nhiém nhiéu cong viéc cung lic d6i khi ¢ thé 1am giam tdc d6 phan hdi va anh huang
phan nao dén chat lugng chim soc khach hang.

V& thai d6 1am viéc, nhan vién duoc yéu cau hd trg khach hang véi tinh than nhiét
tinh, chi dong va phan héi nhanh chéng. Trong qua trinh chay quang céo, khi khach
hang gap van dé nhu giam tuong tac hodc it ngudi xem, nhan vién can gii thai do lich

su va hd trg khach kip thoi dé tranh 1am khach hang kho chiu.

V& trinh d6 chuy&n mén, nhan vién trong cdng ty cha yéu tét nghiép Pai hoc va
Cao ding c6 kién thuc co ban vé quang céo Facebook, Tiktok va cach van hanh chién
dich quang cao. Piéu nay gilp nhan vién cd thé giai thich cho khach hang vé tinh trang
quang c&o, nguyén nhan hiéu qua ting hoic giam, dong thoi phéi hop véi b phan ki

thuat dé hd tro khach hang tét hon.

Déi voi k§ ning giao tiép, nhan vién trao doi d& hiéu, ngan gon va dung trong
tam dé khach hang dé nam thong tin. Ngoai ra, k§ ning xir Iy tinh hudng ciing rat quan
trong, dac biét trong nhitng truong hop khéach hang phan hoi vé hiéu qua quang céo hoac
phét sinh khiéu nai trong luc sir dung dich vu quang c&o. Néu nhan vién xu ly khéo 1éo
va hd trg ding luc s& gitp khach hang cam thay yén tim va tin tuéng hon vao dich vy

cua cong ty.

2.6. Panh gia chung vé hoat dong chim séc khach hang ciia cong ty
2.6.1. Nguyén nhan
%+ Nguyén nhan tur phia cong ty
- S6 lwong nhan vién cham soc khach hang con it, trong khi lugng khach hang ting
nhanh, dic biét vao cac khung gio livestream budi toi.
- Nhan vién Sale kiém nhi¢m thém cong viéc cham soc khach hang nén d6i khi qua tai,

anh huong dén téc do phan hoi.

- Chit luong cham soc khach hang con phu thudc vao kinh nghiém va ki niang cua

trng nhan vién.
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- Hoat dong quan 1y va cham soc khach hang cii chua dugce dau tu bai ban, cha yéu

thuc hién tha cong.
¢+ Nguyén nhén tu dac thu dich vu

- Dich vu quang céo livestream chju anh huong bai nhiéu yéu td nhu noi dung

livestream, san pham, thoi gian phat song va ngan séch quang céo.

- Hiéu qua quang cao khdng phai lac nao ciing 6n dinh nén khach hang dé phét sinh

thac méc hoic khiéu nai.

2.6.2. Uu diém
XP Media c6 kha ning phan hoi khach hang nhanh, dic biét théng qua Zalo. Viéc
lap nhoém riéng cho ting khach giup qua trinh trao doi dién ra lién tuc, khach hang c6

thé nhin bat cir lac nao va duoc hd tro kip thoi, nhat 1a trong ldc livestream.

Cong ty c6 quy trinh cham soc khach hang kha rd rang, tir giai doan tu van ban
dau, trong qua trinh chay quang céo cho dén sau khi két thiic. Nhan vién ludn theo sat

khach hang, hd trg xuyén suét nén khach cam thay duoc quan tam.

XP Media tao dugc sy minh bach trong qua trinh 1am viéc, khi cac chi s6 quang
c4o va tinh hinh chay déu dugc cap nhat trong nhom dé khach hang theo doi. Piéu nay

gilp tang su tin twdng va han ché hiéu 1am

Doi ngii nhan vién co tinh than hd tro tbt, sin sang giai dap thac mac va phdi hop
véi bo phan ki thuat dé xir ly van dé phat sinh trong qué trinh chay quang cao.

2.6.3. Nhuge diém

Hoat dong cham soc khach hang cia cong ty van con mot sé han ché.

Thi nhét, vao cac khung gio cao diém dac biét budi téi, khi nhiéu khach livestream

cuing ltc, viéc phan hoi déi khi bi cham, anh hudng dén trai nghiém caia khach hang.

Thir hai, chat lugng cham soc con phu thugc vao ki nang cua tirng nhan vién.
MGt s6 truong hop nhan vién tu van chua 13 rang hodc xu ly tinh huéng chua linh hoat

khién khach hang chua thuc sy hai 1ong.
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Tha ba, hiéu qua quang céo giita cac budi chay chua 6n dinh, c6 luc tot, cé lc
giam, nén khach hang d& thic méic va can giai thich nhiéu. Biéu nay gay &p luc cho nhan

vién chdm s6c khach hang.

Viéc chim soc lai khach hang cii chua duoc khai théc triét dé, chi yéu van phu

thudc vao viéc nhin tin thu cong, chwa tan dung hét cac cong cu quan |y khach hang.
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CHUONG 3: MOT SO PE XUAT GIAI PHAP NHAM HOAN THIEN CONG
TAC CHAM SOC KHACH HANG CUA CONG TY TNHH MTV XP MEDIA
GIA LAI

3.1. Pinh hwéng hoat dgng kinh doanh noi chung cia cong ty

Trong thoi gian téi, Cong ty TNHH MTV XP Media Gia Lai tiép tuc tip trung
phét trién cac dich vu cét 18i nhu quang cdo truc tuyén, hd tro livestream ban hang va
xay dung noi dung truyén thdng trén cac nén tang mang xa hoi. Pay 1a nhing linh vyc
dang mang lai ngudn doanh thu chinh va tao loi thé canh tranh cho cong ty trén thi

truong.

Bén canh viéc duy tri cac khach hang hién co, cong ty dat muc tiéu meé rong thi
phan tai khu viuc mién Trung thdng qua viéc ting cuong hoat dong tiép thi, quang bé
thuong hiéu va phat trién thém cac goi dich vu pht hop véi nhu cau cua cac ca nhan, ho
kinh doanh va doanh nghiép nho. Trong niam tdi, cong ty phan du ting doanh thu tir
15% dén 20% so v&i nam trude, dong thoi gia tang s6 lugng khach hang méi tir 20%
dén 25%.

Ngoai ra, XP Media ciing dinh hudng dau tw manh hon vao cong nghé, nang cao
chat lugng dich vu va chuan héa quy trinh 1am viéc nham nang cao hiéu qua hoat dong
kinh doanh. Viéc xay dung doi ngii nhan vién c6 chuyén mon, sang tao va chuyén nghiép
cling 12 mét trong nhitng muc tiéu quan trong dé cdng ty phat trién bén viing trong mai

trurong canh tranh ngay cang cao.

3.2. Pinh hwéng hoat dong cham s6c khach hang ciaa cong ty

Cong ty TNHH MTV XP Media Gia Lai xac dinh hoat dong cham so6c khach
hang 1a mét trong nhitng yéu té quan trong gop phan nang cao chit lwong dich vu va git
viing loi thé canh tranh. Céng ty tiép tuc duy tri cac kénh cham soc khach hang truc
tuyén théng qua Facebook, Zalo, dién thoai va c4c nén tang mang xa hoi khac nham

dam bao kha niang hd trg khach hang nhanh chdng va thuan tién.

Cong ty dinh hudng nang cao tdc do phan hoi thong tin, dic biét trong cac khung
gio cao diém va thoi gian khach hang thuc hién livestream ban hang. Muc tiéu la giai
quyét cac thac mic, su cb phat sinh trong thoi gian ngin nhat dé khong lam anh huéng

dén hoat dong kinh doanh cua khéach hang.
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XP Media ciing huéng téi viéc xay dung va chuan hoa quy trinh chim séc khach
hang & tat ca cac giai doan, tir tu van ban dau, ky két hop dong, trién khai dich vu dén
hd tro sau ban hang. Bong thoi, céng ty s& thuong xuyén to chirc dao tao, nang cao Ky
ning giao tiép, ky niang xt 1y tinh hudng va k§ ning chim séc khach hang cho nhin vién

nham nang cao mirc d6 hai 1ong cua khach hang.

Dang thoi cudi thang 6 t6i, cong ty dat muc tiéu duy tri ty 16 khach hang quay lai
str dung dich vu trén 80%, nang cao chat lugng chim séc khach hang dé gop phan gia
tang doanh thu, mé rong thi phan va xay dung hinh anh thuong hiéu chuyén nghiép, uy

tin trén thi truong.

3.3. Mot sé giai phap nham hoan thién cong tac chim séc khach hang ciia cong ty
3.3.1. Tang cwong nhan sw hd tro khach hang ngoai gié hanh chinh
s Co so giai phap
Hién tai, hoat dong cua XP Media chi yéu lién quan dén quang céo livestream,
bai viét ban hang nén phan Ién khach hang sé& livestream vao budi tbi, dac biét tir khoang
19 gio dén 22 gid. Pay ciing 1a thoi diém khach hang can duoc hd trg nhiéu nhat vi trong
ltc livestream thuong phét sinh cac van dé nhu lwong ngudi xem giam, twong tac khong

6n dinh hoic can tang ngan sach quang cao gap.

Tuy nhién, do sé luong khach hang livestream cung Iic kha nhiéu nén déi khi
nhan vién phan hoi chua kip thoi, 1am khach hang phai cho doi va anh huong dén trai
nghiém st dung dich vu. Nhan vién sale kiém ludn nhiém vu cham séc¢ khach hang nén
khdi lugng cong viéc kha nhiéu. Diéu nay khién chat lugng hd trg khach hang & mot s6

thoi diém chua duge dong déu.
¢ NOoi dung giai phap

Dé cai thién van dé nay, cong ty nén ting cudng thém nhan su hd tro khach hang
vao budi tdi, dac biét trong cac khung gio cao diém. XP Media c6 thé phan chia nhan
vién phu trach theo tirng nhém khéch hang cu thé dé d& quan 1y va phan hoi nhanh hon

khi c6 van dé phat sinh.
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Cong ty nén xay dung lich truc hd trg rd rang gitta bo phan chim séc khach hang
va ky thuat vién dé dam bao ludn c6 ngudi theo ddi va xur 1y tinh huéng cho khach hang
trong suét qua trinh chay quang céo. Trong trudng hop s lwong khach hang ting cao
vao cac dip sale In, cong ty ciing co thé b tri thém nhan su hd trg tam thoi nhiam giam
ap luc cbng viéc. Viéc tang cuong nhén sy ngoai gio hanh chinh sé giup khach hang
duoc hd trg nhanh hon, han ché tinh trang chd doi 1au va gép phan nang cao mic do hai

1ong dbi vai dich vu caa cong ty.

3.3.2. Nang cao nghiép vu va k¥ niing xir Iy tinh huong cho nhén vién chim séc
khach hang
s Co so giai phap
Trong qua trinh thuc tap va tim hiéu thuc té tai cong ty, cé thé thay chét luong
cham soc khach hang van con phy thugc khé nhiéu vao ky nang cua tirng nhan vién. Mot
s6 nhan vién méi doi khi con thiéu kinh nghiém trong viéc giai thich van dé hozc xir ly
cac phan hoi tir khach hang khi hiéu qua quang cao khong dat nhu mong muébn. Piéu

nay dé khién khach hang cam thay chua hai long hodc thiéu tin tuéng vao dich vu.

Ngoai ra, do linh vuc quang céo thay doi kha nhanh nén nhan vién can thuong

xuyén cap nhat kién thirc dé cd thé hd trg khach hang tét hon trong qué trinh 1am viéc.
¢+ NOoi dung giai phap

Cong ty thudng xuyén to chac cac budi hudng dan noi bo nham nang cao ki ning
giao tiép, k¥ nang tu van va cach xu ly tinh hudng cho nhan vién cham soc khach hang.
Pic biét, nhan vién can duogc hudng dan cach trao doi véi khach hang trong nhiing
trrong hop nhay cam nhu livestream it ngudi xem, hiéu qua quang cao giam hoac khach
hang co6 thai d khdng hai long.

XP Media ciing nén dao tao thém kién thtc vé quang céo Facebook, cach hoat
dong cua livestream va céc chi s6 co ban dé nhan vién co thé giai thich dé hiéu hon cho
khéch hang. Ngoai ki niang chuyén mén, thai do 1am viéc ciing can duoc chi trong nhur

phan héi nhanh, giao tiép lich sy va hd tro nhiét tinh.

Cong ty cé thé xay dung cac mau phan hoi hoic quy trinh xir 1y chung ddi voi

nhitng tinh hudng thudng gap dé nhan vién &p dung thong nhat hon trong qua trinh 1am
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viéc, gilip nang cao tinh chuyén nghiép va tao su dong déu trong chat lwong chim soc
khéach hang.

3.3.3. Ting cwdng toi wu chit lweng dich vu quang cdo nham duy tri hiéu qua 6n
dinh

% Co so giai phap

Mot trong nhitng van dé dé khién khach hang chua hai 10ng tai XP Media I hiéu
qua quang cao giita cac budi chay quang cdo chua thuc sy 6n dinh. C6 nhitng budi
livestream lwong ngudi xem va twong tac khé tot, nhung ciing c¢6 nhitng budi giam nhiéu
s0 V6i trude do. Picu nay khién khach hang dé so sanh va thuong xuyén dat cau hoi vé

chét luong dich vu.

Trong thyc té, hiéu qua quang cao con phu thudc vao nhiéu yéu té nhu noi dung
livestream, san pham ban, thoi gian livestream hodc mic ngan sach quang cdo. Tuy
nhién, nhiéu khach hang chua hiéu rd cac yéu t6 nay nén thudng cho rang nguyén nhan

Xuat phat hoan toan tir dich vu caa cong ty.
¢ Noi dung giai phap

Pé nang cao chat lugng dich vu quang cdo va duy tri hiéu qua on dinh cho khach
hang, XP Media can ting cuong viéc tdi vu chién dich quang cdo mot cach thudng xuyén
va xuyén subt trong qua trinh trién khai. Cu thé, bo phan k¥ thuat can theo ddi céac chi
s6 quan trong nhu sb luong ngudi tiép can, lugt xem livestream, ty 1¢ twong tac, chi phi
trén mdi luot tiép can va hiéu qua chuyén doi don hang dé kip thoi danh gia hiéu qua

quang cao.

Trong qua trinh chay quang céo, cong ty can thuong xuyén ra soat va diéu chinh
ddi tuong muc ti€u dua trén do tudi, gidi tinh, khu vuc dia 1y va sé thich ctia khach hang
nham tiép can ding nhom khach hang tiém niang. Pong thoi, can thyc hién thr nghiém

nhiéu tép khach hang khac nhau dé lya chon nhom doi tuong mang lai hi¢u qua cao nhéat.

Cong ty can tdi wu ngan sach quang céo bang cach phan bo ngan sach hop 1y theo
tung khung gio livestream, uu tién nhiing khoang thoi gian c6 lugng khach hang truc
tuyén cao. Viéc theo ddi hidu qua quang cdo theo thoi gian thue s& giup cong ty kip thoi

tang hodc giam ngan sach dé dat hiéu qua tdi vu va han ché lang phi chi phi quang cdo.
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Ngoai viéc toi vu k¥ thuat quang cdo, XP Media ciing can tu van cho khach hang
vé viéc chuan bi ndi dung livestream hép dan, lya chon san phdm phu hop, xdy dung
chuong trinh khuyén mai va lya chon thoi gian livestream hiéu qua. Pay 13 nhitng yéu
t6 c6 anh hudng truc tiép dén két qua quang cao nhung thuong chua duoc khach hang
quan tim dung murc. Cong ty ciing nén xdy dung hé théng luu trir dit liéu va bao co két
qua sau mdi chién dich quang cdo, bao gdm céc chi sé vé luot tiép can, lugt xem, trong
tac va doanh thu dat dugc. Dit liéu nay sé& gitp cong ty dé dang so sanh, danh gia hiéu
qua giita cac chién dich, tir 36 dua ra cac phuong an toi wu phu hop cho nhirng 1an trién

khai tiép theo.

Thong qua viéc theo ddi, phan tich va t6i wu lién tuc cac yéu to lién quan dén
chién dich quang cdo, XP Media c6 thé duy tri hiéu qua quang céo 6n dinh hon, ning
cao muc do hai long cta khach hang va ting kha nang khach hang tiép tuc sir dung dich

vu trong tuong lai.

3.3.4. Pay manh hoat dong chiim séc va két noi lai véi khach hang cii

s Co so giai phap

Hién nay, XP Media chu yéu tap trung tim kiém khach hang méi qua hoi nhom
Facebook, trong khi viéc cham soc lai khach hang cii van chua dugc thuc hién thuong
Xuyén va con phu thudc nhiéu vao viéc nhan tin thi céng cta nhan vién. Trong khi do,
khach hang cii 1a nhom d tirng str dung dich vu va c6 kha ning quay lai hop téc cao néu

duoc cham soc tot.

Nhiéu khéch hang chi str dung dich vu vao céc dip sale hozc khi can livestream
nén néu cong ty khong chi dong lién hé lai thi khach hang dé& quén hoic chuyén sang

st dung dich vu cua don vi Khac.
% Noi dung giai phap

XP Media can cha dong luu trit ddy da thong tin khach hang nhu lich sir chay
quang c&o, mic ngan séch va thoi gian khach thudng livestream dé thuan tién cho viéc
chim soc lai sau nay. Sau khi két thic chién dich, nhan vién c6 thé cha dong hoi thim

tinh hinh ban hang, mic do hai long hoic hd tro thém néu khéch cé nhu cau.
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Cong ty c6 thé thuong xuyén nhan tin gisi thiéu cac chuong trinh wu dai, hd trg
ngan sach hoic cac g6i quang cao phi hop vao nhiing dip 18, sale 16n dé ting kha ning
khach hang quay lai sir dung dich vu.

Ngoai ra, cong ty nén phan loai khach hang theo mirc d6 st dung dich vu nhu
khach hang méi, khach hang thudng xuyén hoic khach 1au chua quay lai dé c6 cach
chidm s6c phu hop hon. Viéc duy tri lién hé thudng xuyén s& gidp khach hang nhé dén

cong ty, tang su gan két va gop phan nang cao doanh thu lau dai cho cong ty.
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KET LUAN

Qua gan 3 thang thyc tap tai Cong Ty TNHH MTV XP Media Gia Lai, em di c6
co hoi duoc tiép can voi moi truong lam viée thuc té va hoc hoi thém nhiéu kién thirc
chuyén mén lién quan dén quy trinh cham soc khach hang. Két hop giira kién thirc da
dugc hoc tai truong Pai hoc Kién Trac Pa Nﬁng va kinh nghiém thyc té tai cong ty da
gitip em hiéu rd hon vé vai tro cling nhu tim quan trong ctia hoat dong chiam séc khach

hang trong qua trinh phat trién ciia cong ty.

Trong thoi gian thuc tip, em nhan thiy cong ty c6 co cau to chiic chit ché, cac
phong ban luén phéi hop va hd tro 13n nhau dé nang cao hi¢u qua cong viéc. Pac biét,
bd phan cham soc khach hang ludn chu trong dén viée ling nghe, hd tro va giai dap nhu
cau cta khach hang mot cach nhanh chong va hiéu qua. Diéu nay gop phan xay dung

hinh anh chuyén nghiép, tao su hai long va gitr chan khach hang lau dai cho cong ty.

Maic du chi méi hoat dong trong vai nam, Cong Ty TNHH MTV XP Media Gia
Lai d3 timg budc khang dinh vi thé ctia minh trén thi truong. Dé dat dugc két qua do 1a
nho vao sy nd luc cia toan thé can bo, nhan vién cong ty, trong d6 hoat dong cham so6c
khach hang déng vai tro vo ciing quan trong trong viéc nang cao chat luong dich vu va

uy tin thuong hi¢u.

Thong qua qua trinh thuc tip, em da tich lily dugc nhiéu kinh nghiém thuc té, rén
luyén thém k¥ ning giao tiép, xtr Iy tinh hudng va cham soc khach hang. Dy s& 13 nén
tang quy bau giup em hoan thi¢n ban than va van dung hi¢u qua vao cong viéc trong
tuong lai. Em xin chan thanh cam on Ban lanh dao cung toan thé nhan vién Cong Ty
TNHH MTV XP Media Gia Lai d3 tao diéu kién thuan loi va hd tro em trong sudt thoi
gian thyc tap.
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