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LO1 MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Hién nay, khi nén kinh té ngay cang phat trién va thi truong ngay cang maé rong, mac
d6 canh tranh gitra cac doanh nghiép ciing tré nén manh m& hon. Trong bdi canh do,
khach hang duoc xem la yéu té quan trong quyét dinh dén su ton tai va phat trién cua
doanh nghiép. Vi vay, khdng chi ding lai ¢ viéc cung cip san pham hay dich vu chit
luong, cac doanh nghiép ngay nay con dic biét chl trong dén hoat dong cham soc khach
hang nham tao dung méi quan hé l1au dai vai khach hang. Hoat dong chiam soc khach
hang tot s& gidp doanh nghiép nang cao su hai 10ng, gitr chan khach hang cii va thu hut
thém nhiéu khach hang méi. Pay duogc xem 1a mot trong nhitng yéu té quan trong gop
phan nang cao ning luc canh tranh va uy tin caa doanh nghiép trén thi truong.

Trong linh vuc thiét ké, nhu cau cia khach hang ngay cang da dang va yéu cau vé
chat luong dich vu ciing ngay cang cao. Bén canh chat luong cia san pham thiét ké,
khach hang con quan tim dén qua trinh twong tac voi doanh nghiép nhu thai d6 phuc vu
ctia nhan vién, kha nang tu van, tbc do phan hoi thong tin, ciing nhu sy hd tro trong sudt
qua trinh str dung dich vu. Nén hoat dong cham soc khach hang dong vai tro rat quan
trong trong viéc nadng cao trai nghiém cua khach hang va xay dung hinh anh chuyén
nghiép cho doanh nghiép.

Cong ty TNHH MTV OBOX DESIGNS la doanh nghiép hoat dong trong linh vuc
thiét ké, luén nd luc cung cap cho khach hang nhiing dich vu phi hop véi nhu cau thyc
té. Trong thoi gian hoat dong, cong ty da timg budc trién khai cac hoat dong chim soc
khach hang nham nang cao chét luong phuc vu. Tuy nhién, qua viéc tim hiéu va phan
tich thyc té tai cong ty, tdi nhan thay hoat dong chim séc khach hang van chwa duoc
xay dung thanh quy trinh cu thé va con mot s6 han ché nhat dinh. Viéc nghién cau va
dé xuat cac giai phap nham hoan thién hoat dong cham soc khach hang tai cong ty Ia
can thiét, gop phan nang cao chit lwong phuc vu va giir chan khach hang.

Xuat phat tir nhitng ly do trén, tdi lya chon dé tai “Giai phap hoan thién hoat dong
cham soc khach hang tai Cong ty TNHH MTV OBOX DESIGNS” lam dé tai nghién
ctzu nham phan tich thyc trang hoat dong cham séc khach hang tai cong ty va dé xuat
mot sé giai phap gop phan hoan thién, nang cao hiéu qua hoat dong chim soc khach

hang trong thoi gian téi.



2. Muc tiéu nghién cau
2.1. Muc tiéu chung

Muyc tiéu chinh cia dé tai 1a nghién ctru va danh gia thyc trang hoat dong chim séc
khach hang tai Céng ty TNHH MTV Obox Designs, tir d6 dé xuat mot sb giai phap
nham hoan thién va nang cao hiéu qua hoat dong chim séc khach hang.

2.2. Muc tiéu cu thé

Lam 13 co s6 Iy luan lién quan dén hoat dong cham soc khach hang. Phén tich thuc
trang hoat dong chiam soc khach hang, xac dinh nhitng wu diém, han ché va nguyén nhan
ctia cac han ché trong hoat dong cham soc khach hang. Tir d6 dwa ra mot so giai phap
hoan thién hoat dong cham séc khach hang tai cong ty.

3. Poi twong va pham vi nghién ciu
3.1. Béi tugng nghién ctu

Péi tugng nghién cau cua dé tai 1a hoat dong cham soc khach hang tai Cong ty
TNHH MTV Obox Designs.

3.2. Pham vi nghién ctru

Pham vi khéng gian: Cong ty TNHH MTV Obox Designs.

Pham vi thoi gian: Pé tai duoc st dung céc dit liéu tir nim 2023-2025 1am co s6
phén tich thuc trang hoat dong cham soc khach hang tai Céng ty TNHH MTV Obox
Designs. Két qua phan tich 1am co s dé dua ra cac giai phap hoan thién hoat dong cham
soc khach hang cua cong ty.

4. Phwong phap nghién ctru

- Thu thap di liéu tht cap

Dir liéu thir cap bén trong: Tham khao cac s6 liéu, tai liéu va béo céo vé hoat dong
kinh doanh va quy trinh cham so6c khach hang cta cong ty trong giai doan 2023-2025,
dugc thu thap tur cac phong ban cia Cong ty TNHH MTV Obox Designs.

Dit liéu thir cip bén ngoai: Bao gdm cac thong tin dwoc thu thap tir website, sach,
bao, tap chi chuyén nganh, cac bao cao nghién ctu, khoa luan va chuyén dé tot nghiép
c6 lién quan dén hoat dong chim soc khach hang. Nhitng tai liéu nay duoc sir dung l1am
co s& tham khao va phuc vu cho qua trinh nghién ctru dé tai.

- Phuong phap nghién cuu



Phuong phap tong hop: Dung dé tong hop va trinh bay cac sé liéu lién quan dén hoat
dong cham soc khach hang tai cong ty.

Phuong phap phan tich va so sanh: Puoc st dung dé phan tich, dbi chiéu va so sanh
cac sb liéu qua cac giai doan nham lam rd thuc trang hoat dong cham séc khach hang,
tim ra nhitng han ché va nguyén nhan dé dé xuat cac giai phap phi hop.

5. Két cau dé tai nghién ciu

Ngoai phan Loi mo dau, Két luan va Danh muc tai liéu tham khao, noi dung dé tai
dugc két cau thanh 3 chuong nhu sau:

Chuong 1: Co sd Iy luan vé khach hang va cham soc khach hang

Chuong 2: Tong quan va thuc trang hoat dong chim soc khach hang tai Cong ty
TNHH MTV Obox Designs

Chuong 3: M6t s6 giai phap hoan thién hoat dong chim soéc khach hang tai Cong ty
TNHH MTV Obox Designs



LO1 CAM ON

Truéc tién, em xin bay to 10ng biét on dén quy thay, c6 gido Trudng Pai hoc Kién
trac Pa Ning da truyén dat nhirng kién thirc nén tang va kinh nghiém can thiét, tao tién
dé cho em trong suét qué trinh hoc tap va dé em c6 thé hoan thanh khda luan tét nghiép
nay.

Dic biét, em xin giri 161 cam on sau sic dén ¢6 DS Thi Thuy - giang vién huéng dan,
ngudi di ludn tan tim theo dbi, dinh hudng, gop y va hd trg em trong sudt qua trinh thyc
hién dé tai cling nhu hoan thién ndi dung khoa luan.

Em ciing xin chan thanh cam on Ban linh dao cing toan thé cac anh/chi nhan vién
tai Cong ty TNHH MTV Obox Designs da hd tro, tao diéu kién thuan loi ¢é em c6 co
hoi tim hiéu thuc té hoat dong cua cdng ty, tiép can mai truong 1am viéc thyc tién va
cung cap nhitng thong tin, sé liéu can thiét phuc vu cho qua trinh nghién ciu va hoan
thién khoa luan.

Du di ¢ gang nhung khoa luan chic chan khong tranh khoi nhitng thiéu sot, em rat
mong nhan duoc su dong gop ¥ kién cua quy thay co dé em hoan thién hon vé kién thirc
va k¥ nang trong tuong lai.

Em xin chan thanh cam on!
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CHUONG 1-CO SO LY LUAN VE KHACH HANG VA CHAM SOC KHACH
HANG

1.1. Tong quan vé khich hang

1.1.1. Khai niém vé khéach hang

Trong thoi dai ngay nay, bat ké doi vai doanh nghiép nao thi khach hang ciing 14 yéu
t6 quan trong nhat vi chinh khéch hang s& 1a ngudi quyét dinh dén doanh thu va loi
nhuan caa doanh nghiép. Dudi day 1a mot s6 khai niém gilp ching ta hiéu sau hon vé
khéach hang:

Khach hang 1a nguoi str dung san pham hoac dich vu cia mot to chirc hay doanh
nghiép. Khach hang c6 thé mua hang hoic sir dung dich vu truc tiép tir doanh nghiép
hoac thong qua cac kénh ban hang nhu ctra hang, trang web, tng dung di dong, dién
thoai, email, v.v. Khach hang 1a mét phan quan trong caa mot doanh nghiép va dong vai
tro quyét dinh d6i vai thanh cong hozc that bai caa doanh nghiép.

Theo Tom Peters, coi khach hang 1a “tai Sdn lam tang thém gia tri”. “Do 1a tai san
quan trong nhat mac du gia tri cua ho khéng co ghi trong so sach cong ty. Vi vay cac
cong ty phai xem khach hang nhu 1a nguén vén can dugc quan ly va phat huy nhu bat
Ky ngudn vén nao khéc”.

Theo Peters Drucker, cha d¢ ctia nganh quan tri cho rang muc tiéu ctia doanh nghiép
13 “tao ra khach hang”. Khach hang 1a ngudi quan trong nhat ddi véi ching ta ma ching
ta phu thudc vao ho. Ho khong phai 1a nguoi ngoai cudc ma chinh 1a mot phan trong
viéc kinh doanh cua chung ta. Khi phuc vu khach hang, khong phai chung ta gitip do ho
ma ho dang gitp d& chung ta bang cach cho chung ta co hoi dé phuc vu.

Tir d6 ta c6 thé thiy, khach hang 1a d6i tuong phuc vu caa doanh nghiép, 1a yéu t6
quan trong nhat quyét dinh dén su thanh bai trong kinh doanh. Doanh nghiép c6 chién
lugc ban hang tét s& phuc vu tét khach hang va khai thac hiéu qua tiém nang cua thi
truong. S6 luong va dic diém cua khach hang s& quyét dinh quy mé, co cau cua thi
truong va quy dinh muc tiéu, chién luoc ban hang cua doanh nghiép. Nhu cau caa khach
hang khong dong nhit va thuong xuyén bién dong. Su bién dong cua nhu cau sé anh
huong dén viéc thyc hién céc chién thuat, cac hoat dong tac nghiép ban hang.

1.1.2. Phan loai khach hang
Khéch hang c6 thé dugc phan loai theo nhiéu tiéu chi khac nhau, tdy thudc vao muc

dich va nganh nghé cua doanh nghiép. Phan loai khach hang gitup doanh nghiép hiéu ro



hon vé nhu cau va yéu cau cua khach hang. Tir d6, doanh nghiép c6 thé tao ra chién lugc
kinh doanh phu hop va téi vu héa trai nghiém khach hang dé ting cudng sy hai 10ng va
gitr chan khach hang lau dai.

1.1.2.1. Phan theo quan hé véi doanh nghiép

% Khéch hang ngi b

Nhitng ngudi 1am viéc trong ciing mét doanh nghiép, c6 nhiém vu cung céap dich vu
cho nhau nham thda man tét nhat nhu cau cua khach hang bén ngoai. Trong cac doanh
nghiép, c6 nhirg ngudi khong phuc vu truc tiép khach hang bén ngoai, nhung ho phai
c6 nhiém vy hd tro tot nhat trong qua trinh cham soc khach hang cho doanh nghiép.

Doanh nghiép c6 su quan tam téi nhan vién, xay dung dugc long trung thanh cua
nhan vién, cac nhan vién cé kha nang lam viéc véi nhau, quan tim dap @ng nhu cau va
lam hai long dong nghiép thi ho s& ¢6 tinh than lam viéc tot, mai co thé phuc vu cac
khach hang bén ngoai mét cach hiéu qua va thong nhat. Néu cac bo phan khéng hop tac
hodc khdng cung cap dich vu va san pham tét cho nhau thi doanh nghiép sé kho dat dugc
muc tiéu kinh doanh caa minh.

+ Khach hang bén ngoai

Pay 12 nhom khach hang mua truc tiép san pham cua doanh nghiép. Ho c6 thé Ia
khach hang thyc té hay khach hang tiém ning cua cong ty. Ho la nhitng ngudi dugc wu
tién s6 mot va can duoc nhan sy quan tim cham soc cua ca doanh nghiép.

La nhitng nguoi ma ching ta cé giao dich, ké ca gap g truc tiép hay qua dién thoai,
nhitng nguoi mua sam san pham hay dich vu cia chiing ta. Khach hang chinh 1a éng cha
cua doang nghiép, ho l1a nguoi tra lrong cho ching ta bang cach tiéu tién cia ho khi
dung san pham, dich vu caia doanh nghiép.

Khach hang bén ngoai gdm 3 nhém chinh sau:

Ngudi mua 13 nhitng dbi tuong tim kiém thong tin vé san pham/dich vu ctia doanh
nghi¢p, sau doé c6 nhiing lya chon, cudi cung dua ra quyét dinh mua sdm va tra tién cho
ching ta. Tuy nhién, nguoi mua chua chic sé& sir dung hang hoa ctia chiing ta sau khi ho
mua chung.

Nguoi st dung 1a cdc cd nhan hay t6 chirc thuc sy tiéu thu hodc st dung san
pham/dich vu cung cap trén thi truong.

Nguoi anh hudng 13 nguoi ma quan diém hay 161 khuyén cta ho c6 mét trong luong

nao do trong viéc dua ra quyét dinh mua.



Doanh nghiép can xac dinh rd rang, chinh xac riang day chinh 1a nhitng khach hang
tiém ning tryc tiép dem vé doanh sé va doanh thu cho minh. Chinh vi vdy, ching ta can
xay dung nhitng ké hoach ban hang cung chinh sach chim soéc khach hang phu hop,
dung dén dé co thé chuyén doi ho thanh khach hang trung thanh cua ching ta.
1.1.2.2. Phén loai theo muc dich mua hang

% Khach hang ca nhan

Khéach hang c& nhan 1a nhimg ngudi mua san pham hoic dich vy cho nhu cau cé
nhan hoic gia dinh, ban bé ma khéng lién quan dén muyc dich kinh doanh hay t6 chic.
Pay 1a nhom khach hang chiém ty trong lén trong thi truong tiéu dung, dong vai tro
quan trong trong su phat trién cua nhiéu doanh nghiép.

Khong giéng nhu cac khach hang doanh nghiép, khach hang ca nhan thuong c6 quyét
dinh mua hang dya trén nhu cau va so thich ca nhan, thay vi cac yéu cau kinh doanh hay
loi ich tai chinh. Nhu cau caa khach hang cé nhan rat khac nhau vé tudi tac, thu nhap,
gioi tinh, trinh d6 hoc van, trinh d6 vin hoa, nhan cach va thai do ,...Nhitng khac biét
nay d tao nén su phong phu va da dang vé nhu cau va udc mudn, sitc mua va cac dac
diém khéc trong hanh vi mua sam va st dung san pham cua khach hang ca nhan,

Ngoai nhirng yéu té trén, hanh vi mua cua khach hang ca nhan con chiu anh huong
boi nhiéu nhém yéu té khac nhau. Cu thé, yéu té van hoa bao gdm vin héa, tiéu vin hoa
va giai ting x4 hoi gop phan dinh hinh gia tri, niém tin va théi quen tiéu dang, yéu t6 xa
hoi nhu gia dinh, nhom tham khao va vai tro, dia vi xa hoi c6 thé tac dong truc tiép dén
nhan thac va quyét dinh mua; yéu té ca nhan nhu d6 tudi, nghé nghiép, thu nhap, phong
cach song va tinh cach tao nén sy khac biét trong hanh vi tiéu ding giira cac ca nhan; va
yéu t6 tam 1y nhu dong co, nhan thic, sy hiéu, niém tin va thai do giir vai tro quan trong
trong viéc thiic ddy va dinh huéng hanh vi mua.

Nhu vay, hanh vi tiéu ding cua khach hang cé nhan 1a két qua téng hop cua nhiéu
yéu té khac nhau, doi hoi doanh nghiép phai thau hiéu sau sic dé xay dung chién luoc
tiép can va dap tng nhu cau khach hang mot cach hiéu qua. Khach hang ca nhan thuong
khong rang budc bai cac thu tuc phirc tap nhu khach hang t6 chirc va quyét dinh mua
hang nhanh chéng, doi khi dua vao cam tinh hoac khuyén mai wu dai.

% Khéch hang to chirc



Khéach hang té chic 1a thuat ngix chi cac doanh nghiép, cong ty hoic té chirc kinh
doanh, bao gém ca cac don vi phi lgi nhuan, c6 nhu cau st dung san pham do don vi
khac cung cap.

Khéach hang té chtc khac biét rd rét so vai khach hang ca nhan vé quy md, muc dich
va hanh vi mua sam. Néu khach hang ca nhan thudng mua véi sé luong nho va doi khi
bi anh huéng boi cam xdc, thi khach hang té chie lai mua véi sb luong 16n dé phuc vu
hoat dong ciia minh, dong thoi ho ciing c6 thé nhan duoc mirc gia wu dai hoic cac diéu
kién hop dong tét hon.

Ngoai ra, viéc mua hang cua khach hang t6 chirc thuong dugc thyc hi€én mot cach
bai ban va rd rang. Khong phai chi mot nguoi quyét dinh ma s& c6 nhiéu b phan cing
tham gia nhu phong mua hang, tai chinh hay quan 1y. Ho s& xem xét k§ cac yéu t6 nhu
gia ca, chat luong, hiéu qua st dung va loi ich 1au dai trudce khi dua ra quyét dinh. Vi
mdi doanh nghiép c6 dic diém va muyc tiéu riéng nén ho thudng yéu cau san pham hoic
dich vu dugc diéu chinh cho phul hop véi nhu cau ctia minh, chtr khong ding chung nhu
khach hang ca nhan.

Khach hang t6 chirc thuong c6 xu hudng hop tac lau dai véi nha cung cap. Khi da
tin tuong va hai long, ho s€ tiép tuc lam vi¢c vdi cung mot ddi tac dé dam bao su 6n
dinh. Tuy nhién, cac giao dich giita doanh nghiép v&i nhau thuong di kém véi hop dong
kha phtc tap, c6 nhiéu diéu khoan rd rang dé dam bao quyén loi cho ca hai bén.

Tom lai, qua trinh mua hang ctia khach hang t6 chtc thuong kha dai va nhiéu budc.
Ho phai x4c dinh nhu cau, tim va so sanh nha cung cip, dam phan rdi xin phé duyét tir
cap trén. Vi vy, thoi gian ra quyét dinh thuong 1au hon so voi khach hang c4 nhan. No6i
chung, khach hang t6 chitc mua hang theo hudng 1y tri, co ké hoach va quy trinh rd rang,
nén doanh nghiép mudn ban hang cho nhém nay can cé chién luge phi hop thi mai dat
hiéu qua.

1.1.3. Vai tro caa khach h{ang ’ ’

Khéch hang c6 vai tro rat quan trong doi vdi doanh nghi€p, né quyét dinh sy thanh
cong hay that bai cia doanh nghiép. Nhiéu doanh nghiép da khan dinh rang:“Tai san
quan trong nhat ddi v&i doanh nghiép t6i chinh 14 khach hang”. Boi vi hang hoa san
pham san xuét ra kinh doanh trén thi trudng phai c6 ngudi tiéu thu. Néu khdng c6 khach
hang thi hang héa s& khong tiéu thu duoc, dan dén doanh nghiép bi pha san.

Duéi day mét s6 vai tro cu thé:

Xay dung chién lwoc kinh doanh hiéu qud: Khach hang chinh 13 yéu t6 quan trong
4



trong viéc giup doanh nghiép xac dinh va trién khai chién luoc kinh doanh hi¢u qua hon.
Viéc ndm bit duoc sé thich, nhu cau, tim 1y,... cua khach hang 13 co sé dé doanh nghiép
xac dinh thi truong muc ti€u va lya chon nhirng kénh quang cao phu hop. Tur d6, doanh
nghiép co thé thiét ké va trién khai cac hoat dong marketing mot cach hiéu qua, dam bao
thong diép duoc truyén tai ding dbi twong va dung thoi diém.

Viéc nghién ciru khach hang con gitip doanh nghiép t6i wu hoa viéc phan bd ngudn
luc, tranh ling phi vao nhiing hoat dong khong mang lai hiéu qua. Khi nam bat dugc xu
huéng va hanh vi tiéu dung, doanh nghiép co thé chu dong xay dung chién luoc kinh
doanh mang tinh dai han, nang cao kha ning canh tranh va thich Gmg voi su bién dong
cta thi trudng. Nhu vay, khach hang khong chi 14 dbi tuong phuc vu ma con 13 yéu t6
dinh hudng quan trong trong qua trinh phat trién bén vimng ctia doanh nghiép.

Cdi thién san pham — dich vu: Khach hang 1a ngudi truc tiép str dung va trai nghiém
san pham, dich vu nén nhitng y kién phan hoi ctia ho c6 vai trd quan trong trong viéc cai
tién chat luong. Trong qua trinh kinh doanh, néu doanh nghiép khong thuong xuyén
nang cap va hoan thién san pham, dich vy s& dé tré nén 13i thoi va khong dap tmg duoc
nhu cau thi truong.

Viéc thu thap y kién khach hang thong qua céc kénh nhu khao sat, website, email
gitip doanh nghiép nhan dién nhirng han ché va hiéu rd hon nhu cau, thi hiéu ciia khach
hang. Tur d6, doanh nghiép c6 co s& dé diéu chinh, cai tién san phém, dich vu va xay
dung céc ké hoach kinh doanh ph hop, hiéu qua.

MG réng quy mé kinh doanh: Trudc khi tién hanh mo rong quy mé hoat dong hoic
phat trién thém céc co so kinh doanh, doanh nghiép can khao sat y kién khach hang dé
1am co s& cho viéc ra quyét dinh. Noi dung khao st tap trung vao tinh hop 1y cta viéc
mo rong, muc do thuédn tién ctia cac vi tri moi ddi véi qué trinh mua sam, cling nhu
nhitng tac dong co thé xay ra dbi véi nhom khach hang hi¢n tai khi xuét hién thém cac
d6i tugng khach hang méi.

Thong qua viéc thu thap va phan tich y kién khach hang, doanh nghiép c6 thé nam
bat duge nhu cau thue té cua thi truong, tu d6 dua ra cac quyét dinh phu hop, han ché
i ro va nang cao hiéu qua trong qua trinh mé rong hoat dong kinh doanh.

Tang kha nang sinh loi: Khach hang c6 vai trd quan trong trong viéc nang cao kha
nang sinh 101 ctia doanh nghiép. Khi mua sam san phérn, dich vy, khach hang mang lai

doanh thu cho cbng ty. Viéc cham soc va xdy dung mdi quan hé véi khach hang tiém



nang giup doanh nghiép tang ty 1& chdt don hang, tir d6 gia ting sd lugng khach hang
trung thanh.

Trong qua trinh twong tic va cham séc khach hang, doanh nghiép c6 thé nam bat
dugc thoi diém phi hop dé diéu chinh san pham, gia ca hoic trién khai cac chuong trinh
khuyén mai, wu dai nham kich cau mua sam. Nho d6, doanh thu dugc cai thién va kha
nang sinh 101 ctia doanh nghiép dugc nang cao.

Nhén t6 chinh trong Marketing truyén miéng: Khach hang khong chi 1a nguoi tiéu
dung san phém/dich vu cua doanh nghi€p ma con co thé tré thanh dai dién cho doanh
nghiép dé gidi thiéu san pham/dich vu d6 cho nhiing nguoi khac.

Khi khach hang hai long vai san pham/dich vu, ho s& tré thanh ngudi mua hang trung
thanh va c6 thé quang cdo, gidi thiéu cho ban bé, dong nghiép, ngudi than,... Tam ly
ctia nhitng ngudi dung méi thong thuong 13 tham khao, ling nghe nhiing ¥ kién, nhan
xét vé san pham — dich vy cta nguoi dung cii trude khi dua ra quyét dinh str dung thr.
Dic biét, néu nguoi dung cii 13 nguoi than quen thi ho lai cang an tm va tin tudng lua
chon. Hinh thitc Marketing truyén miéng nhd vao khach hang cii ciling gitp doanh
nghiép tiét kiém rat nhiéu chi phi quang céo, truyén thong va dic biét 1a c6 thé duy tri
hiéu qua dai 1au cho thuong hiéu.

1.2. Khai quat vé hoat dong chim séc khach hang
1.2.1. Khai niém vé chim séc khach hang

Theo cac nha quan tri, cham soc khach hang 1 cac hoat dong kém theo dé hoan thanh
qua trinh giao dich. San pham 13 hitu hinh hay v6 hinh déu c6 chim séc khach hang kém
theo. Theo quan diém t6 chirc san xuét, chiam soc khach hang lién quan t6i cac hoat dong
lam gia ting gia tri cho chudi hoat dong co ban ctia doanh nghiép. Cham soc khach hang
khong chi 1a thai dg lich sy, than thién khi tiép xuc véi khach hang, cling khong chi 1a
vi€c cia nhiing nhan vién lién hé truc tiép voi khach hang, ma viéc cham soc khach
hang phai dugc thuc hién trén moi khia canh cua san phém va dich vu cung cép cho
khéch hang. Gidng nhu, hoat dong cham séc khach hang ciling phai xuat phat tir thuc
tién, thong qua qué trinh téng két kinh nghiém thuc tién, khai quat thanh 1y luin.

Cham soc khach hang 13 téng hop cac hoat dong nham dap tmg va vuot qua mong
doi cuia khach hang thong qua giao tiép, hd tro va phuc vu mot cach chuyén nghiép, nhét
quan va tan tim, Chim soc khach hang khong chi 1a cong viéc ciia bd phan 1€ tan hay

dich vu khach hang. Ma la trach nhiém cua toan bd to chirc nham duy tri va nang cao su



hai long, long trung thanh va hinh anh thuong hiéu.

Theo nghia tong quat nhat, chdm soc khach hang 1a tit ca nhitng gi can thiét ma
doanh nghiép phai lam dé théa mén nhu cau va mong doi ctia khach hang, ttrc 13 phuc
vu khach hang theo cach ma ho mong mubn duoc phuc vu va lam nhiing viéc can thiét
dé gitr cac khach hang minh dang cé.

1.2.2. Muc dich cham soc khach hang

Cham soc khach hang dong vai tro rat 16n trong viéc quyét dinh liéu khach hang co
quay tré lai cong ty hay ctra hang ching ta vao lan sau dé tiép tuc st dung san pham,
dich vu ctia chiing ta hay khong. Cong tac cham soc khach hang dugc doanh nghiép chu
trong va dau tu dé hudng dén nhitng muc dich nham tao ra duoc nhing thuan loi trong
hoat dong kinh doanh, nang cao vi thé trén thi treong. Va nhitng muc dich ma doanh
ngiép huéng dén nhu sau:

Lam hai long khach hang khach hang dang c6: thong qua viéc phuc vu cho ho theo
cach ma ho mong muén, tao mdi quan hé gan bd than thiét 1au dai va thé hién tinh
chuyén nghiép cua doanh nghiép. Viéc hai 10ng voi san pham s& anh hudng dén quyét
dinh vé hanh vi mua sau nay cua khéach hang.

Thoa man nhu cau, mong doi khach hang: Hoat dong cham séc khach hang mang lai
cho khéach hang cam giac duoc tan huong nhiéu hon gia tri von ¢6 cua san pham, dich
vu ho dang dung. S tién cia ho bo ra dé mua san pham, dich vu d6 duoc déap tra bang
loi ich ma ho cam thay dong tién d6 bo ra 1a xtimg dang, tham chi ré hon so vai nhiing
gi ho nhan duoc.

Vi vay khi doanh nghi€p dem lai sy hai long cho khach hang thi ho khong chi quay
lai ma con co thé gidi thiéu cho nguoi khac. Piéu nay giup doanh nghiép c6 thém khach
hang mé&i ma khong can tén qua nhiéu chi phi quing céo. Nguoc lai, néu trai nghiém
khong tbt, khach hang co thé roi di va con chia sé trai nghiém tiéu cyc, anh huong dén
hinh anh doanh nghiép.

Tom lai viée cham séc khach hang t6t khong chi gitip 1am hai long khach hang hién
tai ma con gop phan ting gia tri san pham, gitr chan khach hang lau dai va hd trg doanh
nghiép phat trién bén viing.

1.2.3. Vai tro caa hoat dong cham soc khach hang
Tao trdi nghiém tich curc cho khach hang: Chiam soc khach hang hiéu qua sé tao diéu

kién cho doanh nghiép mang tgi mot trai nghiém tét hon cho khach hang. Khi khéch



hang duoc hd trg nhanh chéng, tu van rd rang va giai quyét van dé kip thoi, ho s& cam
thiy duoc quan tAm va danh gia cao doanh nghiép. Hién nay thi khach hang ngay cang
kho tinh trong viéc lua chon mua hang, trai nghiém tét chinh 12 yéu té quan trong anh
huong dén viéc ho ¢4 tiép tuc lva chon doanh nghiép hay khong. Néu trai nghiém tich
cuc, khach hang khdng chi quay lai ma con gigi thiéu cho nguai khac, gidp doanh nghiép
giam chi phi quang cao. Day ciing 1a mot yéu té quan trong quyét dinh toi viéc khach
hang lya chon doanh nghiép ban hay déi thi.

Xay dirng moi quan hé véi khach hang: Chiam séc khach hang gitip doanh nghiép
xay dung méi quan hé gan giii va gin két hon véi khach hang. Khong chi phuc vu vi
muc tiéu ban hang, doanh nghiép con hé trg khach hang ngay ca khi khdng mang lai loi
ich tryuc tiép, tir d6 tao sy tin tuong va khuyén khich khach hang quay lai. Khi doanh
nghiép quan tim va dap @ng nhu cau caa khach hang, ho s& cam nhan duoc sy ton trong
Va coi trong. Gilp ting sy gan bd, tao nén mdi quan hé bén chat gitra khach hang va
doanh nghiép.

Trong moi trudng canh tranh hién nay, khach hang co rat nhiéu sy lwa chon khac
nhau nén ho khong chi quan tdim dén san pham ma con quan tdm dén cach doanh nghiép
d6i xtr véi ho. Néu doanh nghiép tao dugc cam gidc gan giii, than thién va ludn sin sang
hd tro, khach hang s& xem doanh nghiép nhu mét “dia chi quen thudc” thay vi chi 1a noi
mua hang thong thuong. Khi da c6 sy tin tuong, khach hang thuong it so sdnh gia hon
va ciing d& théng cam néu doanh nghiép c6 sai s6t nhd. Viéc tao mdi quan hé tét véi
khach hang con giup doanh nghiép hiéu 16 hon vé nhu cu va théi quen tiéu dung cta
ho. Doanh nghiép c6 thé diéu chinh san pham, dich vu va cach phuc vu cho phu hop
hon. Piéu nay khong chi gitip nang cao sy hai long ma con lam tang gia tri 1au dai cua
khach hang dbi v6i doanh nghiép.

Tao dn twong tot vé doanh nghiép: Su quan tam, hd tro va cham soc nhu cau, ky
vong cua khach hang 1a yéu té quan trong trong viéc thé hién su coi trong ma doanh
nghiép danh cho ho, chir khdng chi tap trung vao loi ich kinh doanh. Khi khach hang
cam nhan duoc su dic biét va ton trong tir doanh nghiép, s& gilp xay dung mot an twong
t6t trong tam tri khach hang va cang ¢ hinh anh cua doanh nghiép trén thi truong.

Khi khach hang c¢6 4n tuong tét, ho thuong dé dua ra quyét dinh mua hang hon trong
nhirng 14n sau, vi ho d c6 sin su tin tuéng. Lic nay, doanh nghiép khong can tén qua

nhiéu chi phi dé thuyét phuc nhu véi khach hang méi. Néu ngay tir dau khach hang c6



trai nghiém khong t6t, ho s& c6 tdm 1y e ngai va rat khé quay lai, du san pham c6 tot hay
gia ré hon. An tuong cua khach hang con anh huéng dén cach ho chia sé thong tin véi
nguoi khac. Néu trai nghiém tich cuc, ho s€ gid1 thi€u doanh nghié¢p cho ban be va nguoi
than, nhung néu tiéu cuc ho ciing s& lan truyén nhitng danh gia khong tét. Gay tac dong
tryc tiép dén uy tin va hinh anh cta doanh nghiép trén thi truong.

Tao lgi thé canh tranh: Xu hudng toan cdu hoa 1am cho muc d6 canh tranh trén thi
truong ngdy cang gay gat. Doanh nghiép khong chi canh tranh véi cac ddi th trong
nudc ma con phai déi mit véi nhidu cong ty nude ngoai. S6 lugng doanh nghiép ngay
cang tang khién khach hang c6 nhiéu su lva chon hon, vi vay viéc thu hut va gitr chan
khach hang tro thanh yéu té sdng con.

Sy phat trién nhanh cua khoa hoc cong nghé gitip cac doanh nghiép c6 thé san xuat
va cung cap san pham, dich vu véi chat lugng va gia ca twong duong nhau. Diéu nay
dan dén viéc khach hang kho phan bié¢t sy khac biét gitra cac thuong hi€u chi dua vao
san pham. Lic ndy, chim soc khach hang chinh 13 yéu t6 tao ra sy khac biét 1d rang
nhat. Khi doanh nghiép cham soc khach hang t6t, mang lai trai nghiém tich cuc, khach
hang sé& c6 xu hudng uu tién lya chon doanh nghiép d6 thay vi d6i thu, du gia ca co thé
khong ré hon. Néu khach hang hai long con c6 xu hudng gin bo 1au dai va it bi thu hut
bdi cac chuong trinh khuyén mai tir doanh nghiép khéc.

Thu hat khach hang tiém nang: Thu hat khach hang tiém nang 1a mot nhiém vu quan
trong cua doanh nghiép. Cham soc khach hang hiéu qua sé gilp doanh nghiép thu hut
khéch hang tiém nang, khién ho cam thay hai 16ng va mudn mua hang tir doanh nghiép.
Tuy nhién khi khach hang khong duoc thda man nhu cau cia minh ho sé than van cho
gia dinh, ban bé, ddng nghiép,..doanh nghiép s& bi mat di mot khach hang hién tai va
khach hang tiém ning, giy anh hudng dén do uy tin caa doanh nghiép.

1.2.4. Mt s6 nguyén tic trong chiam séc khach hang
Dé dat duoc muc tiéu kinh doanh dé ra, trong hoat dong cham soc khach hang can

tuan thii c4c nguyén tac sau:

Khach hang chinh 1a thuong dé: DU trong hoan canh nao, truong hop nao ban ciing
phai ton trong khach hang. Néu gap mot khach hang kho tinh, thay vi ciing phai to thai
do vai khach hang thi hdy dung cau "xin 16i quy khach™ va tir tir giai thich mot cach binh
tinh va rd rang cho dén khi khach hang hiéu. Pay 1a mot trong nhitng nghé thuat giao

tiép khi ban hang ma doanh nghiép can ap dung.



Thau hiéu tam ly khach hang: "MJdi cay mdi hoa, mdi nha mdi canh", trong kinh
doanh ciing vay, mdi khach hang s& ¢ tirng sé thich khac nhau. Vi vay, doanh nghiép
nén tim hiéu rd tam ly khach hang ho dang quan tim dén san pham, dich vu gi, dé tir d6
c6 ké hoach tu van, chim soc khach hang mét cach hiéu qua nhat.

Ludn ludn lang nghe khach hang: Théng qua viéc lang nghe va tiép can téi day du
thong tin vé khach hang, doanh nghiép sé& hiéu dugc khach hang caa minh. Biét dwoc ho
dang gap phai nhitng van dé gi. Tir 6, dap ung va giai quyét van dé cua khach hang
mot cach nhanh chong.

C6 tinh than trach nhiém cao: Dé viéc cham soc khach hang duoc hiéu qua, doi hoi
doi ngli nhan vién cham soc khach hang phai la nhirng nguoi tan tam, vui vé, lam viéc
Vi tinh than trach nhiém cao. Ludn san sang giai quyét tat ca nhitng van dé khi khach
hang gap phai. Va tuyét doi khdng bao gio tra 16i khach hang bang cum tir "toi khong
biét". Piéu nay nhu mot diéu téi Ky trong kinh doanh va ban hang ma ban can cha y.

Linh dong trong viéc cham soc khach hang: Viéc tao duy tri, git lién lac véi khach
hang s& gilp khach hang cam thay duoc quan tdm. Tuy nhién, ban can c6 ké hoach cu
thé khi 1am viéc nay, khong nén tham hoi thuong xuyén, tranh gay phién phtrc dén khach
hang.

1.3. Cac yéu t6 danh huwdng dén hoat dong chim séc khach hang

Dé dat hiéu qua tot trong viéc cham séc khach hang doanh nghiép can quan tam dén
c4c yéu to tac dong. Trong d6 ¢d 3 yéu td quan trong nhat 1a san pham/dich vu, su thuan
tién va con nguoi.

1.3.1. Yéu t6 san pham/dich vu

San pham 14 hang héa hoic dich vu ma doanh nghiép cung cap cho khach hang nham
thoa man nhu cau va mong muén cua ho. Theo Philip Kotler, san pham duoc hiéu 13 bat
ky thir gi c6 thé cung cap ra thi truong nham thoa man nhu cau hay mong mudn cua
khéch hang. Vi vay, san pham khdng chi 1a d6i tuong tiéu thu ma con 1a yéu té gidp
doanh nghiép xay dung hinh anh thwong hi¢u va mac do tin nhiém cua doanh nghiép
trén thi truong.

Chat lugng san pham 14 mét trong nhitng yéu té then chét quyét dinh sy thanh cong
ctia doanh nghiép. Mot san pham chat luong can dam bao céc tiéu chi nhu d6 bén, tinh

nang va sy phll hop véi nhu cau cua khéach hang. San pham can dé st dung va mang lai
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trai nghiém thuan tién voi nguoi tiéu dung nham nang cao trai nghiém khach hang. Chat
lwong san pham thé hién & kha niang dap tng nhu cau va mang lai gia tri cho khach hang.

Chat luong san pham anh huang truc tiép dén 1ong tin va sy hai 1ong caa khach hang.
Khi mua san pham, khach hang luén cé nhiing ky vong nhit dinh vé gia tri nhan duoc.
Néu san pham dap tng hoic vuot ky vong, khach hang s& cam thay hai 1ong va cd xu
huéng tiép tuc s dung san pham. Nguoc lai, néu san pham khong dat yéu cau, khach
hang s& mat niém tin va co thé chuyén sang lya chon ddi thi canh tranh. Sy hai long cua
khach hang la két qua cua viéc so sanh giita ky vong va gia tri thuc té ma ho nhan duoc.

Tao dung uy tin 1au dai: Mot san pham c6 chat luong tét khéng chi gitp doanh nghiép
gia ting doanh thu ma con gop phan xay dung uy tin lau dai. Khi khach hang hai long,
ho s& c6 xu hudng quay lai mua hang va gigi thiéu san pham dén ngudi khac. Diéu nay
gitp doanh nghiép maé rong tép khach hang véi chi phi marketing thap va nang cao gia
tri thuong hiéu trén thi truong.

Tang tinh canh tranh cua doanh nghiép: San pham con 1a yéu té quan trong tao nén
loi thé canh tranh cho doanh nghiép. Trong diéu kién thi truong c6 nhiéu ddi thu cung
cap san pham tuong ty, chat lwong va gia tri san pham sé 1a yéu té quyét dinh gitp doanh
nghiép khéc biét hda. Doanh nghiép c6 thé dat duoc lgi thé canh tranh thong qua viéc
khac biét hoa san pham hoac cung cap gia tri vuot troi cho khach hang.

Pé san pham hd tro hiéu qua cho hoat dong cham séc khach hang, doanh nghiép can
dam bao cung cap day du va rd rang thong tin san pham. Tén san pham can dé hiéu, thé
hién dugc dic diém ndi bat, gitp khach hang dé dang nhan biét va lva chon. Bén canh
d6, mod ta san pham can chi tiét vé tinh ning, loi ich va gia ca giup khach hang dua ra
quyét dinh mua hang chinh xéac, giam thiéu cac hiéu lam trong qua trinh st dung.

Tinh ning san pham: San pham/dich vu cé tinh ning vu viét, hoat dong hiéu qua s&
mang lai trai nghiém tich cuc cho khéach hang. Vi vay tinh nang san pham can duoc thiét
ké theo hudng tién loi va dé st dung, thiét ké gon nhe, giip nang cao trai nghiém khéch
hang va giam thiéu cac van dé phat sinh. Diéu nay khong chi gop phan nang cao sy hai
long ma con gitp giam ap luc cho bo phan chiam soc khach hang trong viéc xir Iy khiéu
nai.

Ché 6 bao hanh va hd trg: Viéc cung cap thdng tin bao hanh, chinh sach d6i tra rd
rang, hd trg ky thuat kip thoi s& gitp khach hang cam thiy yén tdm hon khi str dung san

pham.
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Cai tién va cap nhat san pham: Doanh nghiép can lién tuc cai tién va cap nhat san
pham/dich vu dé dap tng nhu cau ngay cang thay doi cua khach hang. Viéc ling nghe
phan hdi va cai tién san pham khdng chi gidp nang cao chit luong ma con thé hién sy
quan tdm cua doanh nghiép dén khach hang, gép phan xay dung méi quan hé bén viing
v tao loi thé canh tranh lau dai.

1.3.2. Yéu t6 vé sy thuan tién

Yéu tb thuan tién bao gdm toan bo cac hoat dong, quy trinh va tién ich ma doanh
nghiép cung cap nham gitp khach hang dé& dang tiép can va st dung san pham/dich vu.
Sy thuan tién 1a mot trong nhitng yéu té quan trong gop phan nang cao gia tri cam nhan
cua khach hang trong qué trinh tiéu dung. Noi cach don gian, su thuan tién chinh la mc
do “dé dang” ma khach hang cam nhan dugc khi twong tic véi doanh nghiép. Khi doanh
nghiép cang tao ra nhiéu diéu kién thuan lgi, khach hang cang tiét kiém thoi gian, céng
suc va chi phi, tir 46 nng cao mac d6 hai long.

Cac yéu td thuan tién c6 vai tro quan trong trong viéc nang cao trai nghiém khach
hang va t6i wu hoa hoat dong cham séc khach hang. Cac yéu té thuan tién tham gia vao
hoat dong cham soc khach hang ¢ thé 1a: Thoi gian, dia diém, phuong thic thanh toén,
phuong thac giao hang,...

Pé dat duoc hiéu qua tdi wu trong cham séc khach hang, cac yéu td thuan tién can
dap tng mot s6 yéu cau co ban nhu sau:

s Thoi gian

Thoi gian 13 yéu té then chét trong cham soc khach hang, dic biét trong béi canh
khach hang ngay cang dé cao tc d6 va sy nhanh chong.

Thoi gian phan héi: Khach hang luén mong mudn dugc phan héi nhanh chong khi
cd thic mic hodc van d& phat sinh. Viéc phan hoi kip thoi (qua Zalo, Facebook,
email,...) khong chi gilp giai quyét van dé nhanh ma con tao cam giac dugc quan tam.
Vi vay tdc do phan hdi 1a yéu té anh huong truc tiép dén su hai 1ong cua khéch hang.

Thoi gian 1am viéc: Viéc ma rong thoi gian 1am viéc hoic cung cap dich vu 24/7
gilp khach hang d& dang tiép can doanh nghiép bat cu khi ndo can. Diéu nay dic biét
quan trong ddi véi cac doanh nghiép kinh doanh online hoac phuc vu khach hang o
nhiéu khu vuc khac nhau.

< Dia diém
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Vi tri cira hang/diém giao dich: Pia diém nam & vi tri thuan tién giup khach hang dé
dang tiép can, tiét kiém thoi gian va chi phi di chuyén. Viéc mé rong mang luéi cua
hang/diém giao dich gidp tiép can nhiéu khach hang hon.

Pa dang kénh lién lac: Cung cp nhiéu kénh lién lac khac nhau nhu dién thoai, email,
chat truc tuyén, mang x& hoi,... Bam bao khach hang c6 thé d& dang lién hé va nhan
duoc hd tro nhanh chéng.

¢+ Phuong thuc giao hang

Téc dé giao hang: Khach hang hién nay ludn mong mudn nhan duoc san pham trong
thoi gian nhanh nhat c6 thé. Viéc giao hang nhanh khdng chi gitp rat ngan thai gian cho
doi ma con tao cam giac duoc phuc vu tét, gilp nang cao trai nghiém khach hang. Nguoc
lai, néu thoi gian giao hang qué lau, khach hang dé cam thay kho chiu, tham chi huy don
hoac dua ra danh gia tiéu cuc.

Tinh linh hogat: Viéc cung cap nhiéu lya chon nhu giao hang tiéu chuan, giao nhanh,
hodc nhan hang tai diém gilp khach hang dé& dang chon phuong thirc phi hop véi nhu
cau va diéu kién cia ho. Tao cam giac khach hang duoc chi dong va ton trong trong qué
trinh mua sam

Chi phi giao hang: Chi phi giao hang hop Iy gitp khach hang tiét kiém chi phi. Vi
vay, Néu chi phi van chuyén qua cao, khach hang c6 thé tir bo viéc mua san pham du ho
d3 c6 nhu cau. Nguoc lai, cac chwong trinh mi&n phi van chuyén hozc phi giao hang hop
ly s& kich thich khach hang mua sam nhiéu hon.

1.3.3 Yéu t6 vé con nguoi

Yéu té con ngudi giit vai trd trung tdm trong hoat dong chim séc khach hang, boi
day 1a yéu td tryc tiép tao ra trai nghiém va cam nhan cua khach hang ddi véi doanh
nghiép. Khdng chi bao gém nhan vién tryc tiép giao tiép voi khach hang, ma con c6 su
tham gia cua cac bo phan gian tiép nhu bo phan quan ly va cac nhan vién hd trg, gop
phan dam bao qué trinh cham séc khéch hang dién ra hiéu qua hon.

Trong thuc té, nhan vién cham soc khach hang chinh 1a “bd mat” cia doanh nghi¢p,
1a ngudi truc tiép twong tac, giai dap thiac mac va xt Iy van dé cho khach hang. Vi vay,
moi hanh vi, 101 noi va thai do cua ho déu anh hwong truc tiép dén su hai 1ong va long
trung thanh cua khach hang. Mot trai nghiém tot khdng chi dén tir san pham ma con dén

tur cach doanh nghiép phuc vu khach hang.
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Pé thuc hién hiéu qua cac vai trd ny, nhan vién cham soc khach hang can hoi ty day
dua ba yéu t6 chinh: Kién thuc, k§ ning va thai do.

< Kién thirc

San pham, dich vu: Nhan vién chiam séc khach hang can nim vitng moi thdng tin vé
san pham/dich vu ma cong ty cung cap, bao gom tinh nang, wu diém, nhuoc diém, cach
sir dung, va cac van dé thuong gip. Didu ndy gidp ho giai dap thic mac caa khach hang
mot cach chinh xé&c va nhanh chéng. San pham/dich vu luén duoc cai tién va cap nhat,
lien tuc hoc hoi va cap nhat kién thac dé dam bao thdng tin cung cap cho khach hang
ludn chinh xac.

Chinh sach bdn hang va wu dai: Viéc nam rd cac chinh sach ban hang va wu dai dong
vai tro rat quan trong trong qua trinh tu van va thuyét phuc khach hang. Khong chi don
gian 1a cung cap thong tin, nhan vién can hiéu rd ting chuong trinh khuyén mai, muc
giam gia hay diéu kién ap dung dé co thé dua ra lya chon phi hop nhat véi nhu cau cua
khach hang. Vi vay cung cap thdng tin rd rang, minh bach I yéu t quan trong gidp bao
vé quyén loi va tao niém tin cho khach hang.

Quy trinh cham séc khdach hang: Kién thic vé quy trinh cham soc khach hang gidp
nhan vién xt Iy ¢éng viéc mot cach ¢ hé thdng va hiéu qua hon. Mot quy trinh rd rang
thuong bao gom cac budc nhu tiép nhan yéu cau, xac dinh van dé, dua ra giai phap va
phan hdi lai cho khach hang. Khi nhan vién nam viing quy trinh, ho s& khdng bi ling
tling trong cac tinh huéng phat sinh, gitp rat ngan thoi gian xu ly va nang cao trai nghiém
khach hang. Diéu nay dic biét quan trong trong nhiing truong hop khach hang dang gip
van dé hoac khiéu nai, vi ho ludn mong muén dugc giai quyét nhanh chong va hop Iy.

Kién thizc vé chinh sach bdo hanh va doi tra: Pay 1a yéu té khong thé thiéu doi véi
nhan vién chim séc khach hang. Khi xay ra I8i san pham hoic khach hang khéng hai
long, nhan vién dwa vao cac quy dinh cu thé dé dua ra huéng giai quyét phd hop. Néu
xtr Iy dang chinh sach, khach hang s& cam thiy quyén lgi ciia minh duwoc dam bao va tin
tuéng hon vao doanh nghiép. Néu xu ly thiéu nhat quan hodc khdng rd rang, dé dan dén
tranh chap va lam giam uy tin thuong hiéu.

s Ky nang

Ky ning giao tiép: Nhan vién cham soc khach hang can gioi ky niang giao tiép t6t dé
cd thé 1ang nghe, hiéu, nim bit duoc van dé cua khach hang va khéo 1éo dua ra phan

hdi thich hop. Can biét cach trinh bay thong tin rd rang va dé hiéu cho khéach hang, giai
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thich vé san pham/dich vu mét cach ngian gon ma cé thé néu bat duoc gié tri mang lai.
K§ ning giao tiép gidp nhan vién CSKH khéo 1éo xu ly tinh hudng, tranh nhitng cudc
xung dot vo ich. Hon hét, phai biét dbi phd véi khach hang kho tinh, buc boi va giai
quyét cac van d& mot cach chuyén nghiép nhat.

Ky ndng gidai quyét van dé: Mot trong cac ki niang chim séc khach hang quan trong
nhat. Khach hang tim dén bo phan CSKH thuong vi ho dang gip truc tric hoic can hd
trg khan cap. Luc nay, toc do va tinh chinh xéc trong phan hdi s& quyét dinh mac do hai
long cta ho. Mot nhan vién cham séc khach hang giéi khong chi dua ra giai phap tic
thi ma con dam bao van dé duoc xu Iy triét dé, tranh tai dién.

Ky nang thuyét phuc: Nhan vién can phai nam rd thong tin vé san phan/dich vu khi
thuyét phuc khach hang, can truyén dat théng tin mot cach mach lac, rd rang va dé hiéu.
Tranh dung tir ngit phuc tap hoac thuat ngir kho hiéu, vi diéu nay co thé gay nham lan
va giam kha ning thuyét phuc. Pua ra 1y do thuyét phuc tai sao giai phap dua ra 1a hop
ly va c6 loi cho khach hang. Can giai thich cu thé tai sao dich vu hoac san pham cua
cong ty sé giup khach hang giai

Ky ndng dam phdn: Trong cham séc khach hang khong chi la viéc di dén thoa thuan
ma con 1a qué trinh can bang loi ich gitra doanh nghiép va khach hang, dic biét trong
c4c tinh hudng phét sinh hozc khiéu nai. Nhan vién can trinh bay rd rang va dut khoat
nhitng noi dung da théng nhat dé tranh hiéu 1am va gitp khach hang nam chinh xéac
quyén loi ciia minh. Néu dam phéan hiéu qua va minh bach, khong chi giai quyét duoc
van dé& ma con gidp duy tri mdi quan hé lau dai vai khach hang

Thau hiéu khach hang: Kha niang nhan vién dit minh vao vi tri cua khach hang dé
hiéu duoc cam xdc, hoan canh va nhu cau caa ho. Khi nhan vién thé hién sy quan tam
va ling nghe, khach hang s& cam thiy duoc ton trong va dé dang chia sé van dé cua
minh hon. Gitp doanh nghiép dua ra nhitng giai phap phu hop va nang cao trai nghiém
khach hang.

+« Thai do

T4n tam va nhiét tinh: Ludn san sang lang nghe va hd tro khach hang mét cach chu
d4ao, khdng phan biét ddi tuong hay van dé. Thé hién su tan tdm va nhiét tinh trong giao
tiép, tao cam gi4c thoai mai va tin tuéng cho khéach hang. Chu dong tim kiém giai phéap

va nd luc hét minh dé giai quyét van dé caa khach hang.
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Chuyén nghiép va lich sw: Thuong duoc thé hién qua cach giao tiép, sir dung ngon
tir va cach xu Iy tinh huéng. Nhan vién can giir thai d6 binh tinh, tén trong khach hang
trong moi hoan canh, ké ca khi khach dang khong hai long. Viéc st dung ngdn ngit ro
rang, d& hiéu gidp tranh hiéu 1am va tao cam giac tin cdy. Néu nhan vién dé cam x(c cé4
nhan anh hudng dén cach ang xu, rat dé 1am tinh hudng tré nén cang thang hon.

Niém ng va than thién: Mot 16i chao than thién, thai d6 cai ma sé& khién khach hang
cam thay thoai méi va dé dang trao d6i hon. Piéu nay dic biét quan trong trong moi
treong canh tranh, khi khach hang c6 nhiéu lya chon khac nhau. Néu doanh nghiép tao
dugc cam giac dé chiu khi tiép xtc, khach hang s& c6 xu huéng quay lai nhiéu hon.

Kién nhan: Nhan vién CSKH thuong phai tiép xtc véi nhiéu khach hang c6 yéu cau
va thac mac khac nhau, tir van dé don gian dén van dé phic phic tap. Trong qué trinh
CSKH, ho can kién nhan va giir dugc binh tinh néu khach hang chua hiéu hoic to ra kho
chiu vé van dé nao d6. Tinh chat céng viéc doi hoi mdi ngudi can biét lam cach nao dé
giai quyét duoc vin dé ma van gitr duoc tinh than tich cuc, vui vé voi khach hang

Chdp nhdn moi tinh huéng: Mdi khach hang c6 tinh cach va nhu cau khac nhau, do
d6 nhan vién can c6 kha ning thich tng vai nhiéu tinh huéng da dang. Viéc giit binh
tinh va khong phan @ng tiéu cuc truéc cac tinh hudng kho giup dam bao qué trinh chim
soc khach hang dién ra hiéu qua. Pay khong chi 1a k§ ning ma con 1a yéu tb thé hién sy
chuyén nghiép va ban linh ctia nhan vién. Khi xir ly tot cac tinh huéng kho, doanh nghiép
khong chi giai quyét dugc van d&é ma con cd thé bién khach hang khdng hai long thanh
khach hang trung thanh.

1.4. Noi dung hoat dong cham séc khach hang
1.4.1. Poi twong chim séc khach hang

Chim séc khach hang sé& tip trung vao nhom ddi twong khach hang da, dang va sé
st dung san pham/dich vu ciia doanh nghiép trong tuwong lai. Piéu nay cho thay muc
dich ctia cham s6c¢ khach hang khong chi dung lai ¢ viéc phuc vu khach hang hién tai
ma con huéng dén viéc duy tri mbi quan hé véi khach hang cii va thu hat khach hang
tiém ning.

Déi véi khach hang da va dang sir dung san pham, dich vy, cham séc khach hang
g6p phan nang cao su hai 10ng, tao sy tin tudng va ting kha nang tiép tuc sir dung trong

tuong lai. Di véi khach hang tiém nang, hoat dong chim séc khach hang gidp tao an
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tuong tich cuc va hd tro qua trinh ra quyét dinh mua hang. Qua d6, doanh nghiép c6 thé
mao rong tép khach hang, gia tang doanh thu va nang cao hiéu qua kinh doanh.
1.4.2. Muc tiéu cham soc khach hang

Tao dung méi quan hé 1au dai, ting sy hai 16ng va 1ong trung thanh cua khach hang
I& muc tiéu quan trong cua hoat dong cham soc khach hang. Khi doanh nghiép duy tri
dugc mbi quan hé tét véi khach hang, ho s& c6 xu hudng tiép tuc st dung san pham,
dich vu trong thoi gian dai, tir d6 gitp doanh nghiép 6n dinh ngudn doanh thu.

Sy hai 16ng ctia khach hang dwgc hinh thanh khi nhu cau va mong mudn cua ho dugc
dap tng mot cach phu hop. Khi khach hang cam thay hai 1ong, ho sé tin tuong hon vao
doanh nghiép, giam kha ning chuyén sang ddi tha canh tranh. Lau dan, s& tao nén long
trung thanh, gidp khach hang gin bé va uu tién lua chon doanh nghiép trong nhiing lan
mua tiép theo.

Ngoai ra, khach hang trung thanh con c6 xu hudéng gigi thiéu san pham, dich vu cho
ngudi khac, gop phan mé rong tép khach hang ma khdng tén nhiéu chi phi. Vi vay, viéc
xay dung mdi quan hé bén viing véi khach hang khdng chi gitp giit chan khéach hang
hién tai ma con hd trg doanh nghiép phat trién lau dai.

1.4.3. Phwong thirc trién khai hoat dong chim séc khach hang
1.4.3.1. Phwong thirc chim soc truc tiép

Chiam soc khach hang truc tiép 13 phuong thic mit d6i mit, nhan vién tuong tac truc
tiép voi khach hang tai diém bén, vin phong hoic tai nha dé giai quyét nhu cau ngay lap
tire. Phuong thic ndy tao trai nghiém cé nhan héa cao, xay dung niém tin viing chic va
dic biét hiéu qua cho cac san pham/dich vu phuc tap.
1.4.3.2. Phwong thirc cham sdc gian tiép

C4c hinh thirc chiam soc khach hang thuong duoc 1ong ghép, thay dbi cho phu hop
Vi timng phuong thic hodc dbi véi nhiéu phuong thire cling ldc tly vao chién luwoc va
chinh xac céng ty. Mét s hinh thirc 4p dung phé bién va hiéu qua nhu la:

Cham séc khach hang online thong qua website: Pay 1a mot cong cu can thiét khong
thé bo qua néu mudn cham soc khach hang online mot cach hiéu qua. Website ciia cong
ty cho phép khéach hang nhin thay thong tin san pham va dich vy caa thuong hiéu hay
doanh nghiép nhung ciing déng thoi 1a cong cu hd trg giai dap cho khach hang mot cach
hiéu qua nhat. Tuy nhién dé website dwoc tdi wu hoa va phuc vu tét cho hoat dong chim

s6c khach hang, doanh nghiép nén bd sung céc chi dan vé céch thuc sir dung website
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v6i khach hang. Pong thoi website ciing can duoc tao ra nhu mot noi dé khach hang ghi
lai nhitng thic méc, van dé khac dé nang cao hiéu qua phuc vu. Bé dam bao cho téc do
truy cap cao, website nén duoc chi trong vé mit dung luong luu trit. Website phai duoc
thiét ké b4t mét, dam bao thé hién dii thong tin ma khach hang cin biét, phai téi gian dé
dé str dung véi dai da sé khach hang cua cong ty.

H4 trg qua mang xa hoi: Tuong tac qua mang Xa hoi hién nay da tré thanh mot kénh
cham séc khach hang khong thé thiéu d6i véi doanh nghiép. Khach hang thuong st dung
c4c nén tang nhu Facebook, Zalo hay Instagram dé tim kiém thong tin, dit cau hoi hoic
phan anh van dé. Nén doanh nghiép can c6 d6i ngii chuyén trach dé phan hoi nhanh
chéng va chuyén nghiép, boi tc d6 phan hdi dong vai tro rat quan trong, c6 thé anh
huong tryc tiép dén viéc gitr chan khach hang. Viéc giai quyét van dé trén mang xa hoi
thuong dién ra cdng khai, nén mdi phan hdi khdng chi danh riéng cho mét khach hang
ma con dugc nhiéu ngudi khac theo ddi. Poi hoi doanh nghiép phai can trong va khéo
léo trong cach xir ly, nham bién nhitng tinh hudng tiéu cuc thanh co hoi thé hién su
chuyén nghiép. Qua d6, phuong phap nay gop phan xay dung hinh anh thuong hiéu
minh bach, tan tdm va tao duoc niém tin trong céng dong.

H& tro qua email: Email van 1a mot kénh giao tiép chinh thac va rat quan trong, dic
biét phi hop vai nhitng van dé can trinh bay chi tiét, gui kém tai liéu hodc can thoi gian
dé xur ly. Théng qua email, doanh nghiép c6 thé cung cap cac giai phap day di va chuyén
sau hon so v&i nhitg kénh trao doi nhanh khac va email con mang tinh chuyén nghiép
va c0 gia tri phap 1y cao hon trong qua trinh trao d6i thong tin. Ngoai ra, toan bo noi
dung trao d6i déu dugc luu trix rd rang, gilp ca khach hang va doanh nghiép dé dang tra
ctru khi can thiét. Viéc ca nhan hoéa noi dung email, nhu st dung tén va dé cap truc tiép
dén van dé cua khach hang, ciing gop phan tao cam giac duoc ton trong va quan tam.
Mic du email khong nhanh nhu mot s6 kénh khac, nhung lai rat phii hop cho nhitng tinh
hudng doi hoi su chi tiét, rd rang va tinh chuyén nghiép cao.

HO tro qua dién thoai: Cach truyén théng cua viéc cham soc khach hang, cho phép
doanh nghiép hd tro khach hang tir xa mot cach nhanh chéng va hiéu qua. Tong dai
cham soc khach hang khong chi giai dap thic mac ma con 1a kénh twong tac hai chiéu
dé thu thap phan hoi va khao sat mic do hai 1ong. Phuwong phap nay gitp tiét kiém thoi

gian, chi phi, tiép can khach hang rong rai va mang lai phan hoi gan nhu ttc thi. Ngoai
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ra, viéc tng dung phan mém CRM con gilp nhan vién dé dang tra ctru lich st twong tac,
tir d6 hiéu rd nhu cau va dua ra giai phap phu hop hon.

Qua tang: hinh thuc nham xay dung méi quan hé tét dep véi khach hang, bay to su
quan tdm ddi vé6i khach hang bang céc loai qua ting khuyén mai( di kém véi san pham
, thuong la vat luu niém nho mang hinh anh caa cong ty), tang qua vinh danh (tuyén
duong cac nhan vién, nhirg khach hang dd c6 nhirg déng gop thiét thuc véi sy phat
trién caa cong ty), qua tang tri 4n (thuong ting khach hang vao cac dip 18 tét, sinh nhat,...
bang cac loai qua luu niém co gia tri thiét thuc két hop véi cac cude tham hoi khéach
hang),...

1.4.4. Quy trinh cham soc khach hang

Quy trinh cham séc khach hang thuong dugc chia thanh 3 giai doan: trude khi ban
hang hang, trong khi ban hang va sau khi ban hang. O méi giai doan, nhu cau cua khach
hang sé khac nhau, do d6 nhan vién cham soc khach hang cling s€ phai lam nhirng cong
viéc khéac nhau trong mdi giai doan nham thoa man nhu cau khach hang.
1.4.4.1. Giai doan trwéc khi ban hang

- Thu thdp va quan ly thong tin khach hang

Pay 1a budc dau tién trong quy trinh chim séc khach hang trude khi ban hang. Bang
viéc thu thap va quan 1y thong tin khach hang, nhan vién cham séc khach hang cé thé
phan tich, danh gia nhu cau cua khach hang. Tir d6 doanh nghiép c6 thé tién hanh xay
dung chién lugc cham séc khach hang cu thé hon cho tirng nhom doi tuong. Trudc tién,
doanh nghiép can thu thap thong tin khach hang dudi dang dinh danh, bao gém ho tén,
gioi tinh, s6 dién thoai,... va hanh vi cta khach hang nhu lich st mua hang, nhu
cau,..Ngoai nhimng dir liéu c¢6 sin, nhan vién ciing nén chu dong khai thac thong tin qua
viéc goi dién thoai, website, cac trang mang xa hoi.

- Phan logi va quan ly danh sach khach hang

Viéc chia nho khach hang thanh cic danh sach theo dic diém khac nhau s& gitp
doanh nghiép xay dung ké hoach ban hang chi tiét, hiéu qua va phu hgp. Doanh nghiép
c6 thé chia thanh cac danh sach khach hang tiém ning, khiach hang quan tdm, khéch
hang tiéu cuc, khach hang trung thanh,... Dong thoi linh hoat sap xép thoi gian chim
soc cho tirg nhém khach hang mdt cach chu ddo. Qua d6 mang lai hiéu qua trong vi¢c
hd tro, tu vin khach hang, giup ting doanh sb va danh tiéng ctia doanh nghiép trén thi

truong.
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- Phan hoi va hé tro khéch hang thuong xuyén

Tu véan va hd tro khach hang ding lac tic dong rat 16n dén quyét dinh mua hang cua
khach. Thong qua nhiéu kénh giao tiép nhu dién thoai, email, fanpage doanh nghiép,..
nhan vién ban hang can truyén tai cho khach hang nim rd vé théng tin, chinh sach
khuyén mai, gid ca cac san phém/dich vu. Trinh bay that ngén gon nhung néu bat dugc
gi4 tri, 1oi ich cung cap cho khach hang. Lira chon khung thoi gian tu vin phu hop, tranh
]am phién cac khoang nghi ngoi cta khach hang.

- Gidi thiéu san pham, thuyét phuc va chot don

Muc tiéu cudi ciing ctia quy trinh cham soc khach hang trudc ban hang van 1a chot
dugce don hang. Nhan vién ban hang can hiéu rd vé timg loai san pham/dich vu doanh
nghiép cung cap. Tir 46 méi c¢6 thé dua ra cac chinh sach phu hop va thuyét phuc duoc
khéach hang mua hang.
1.4.4.2. Giai doan trong khi ban hang

- Gilp khach hang lwa chen san phdam, dich v ph hop

Trong qua trinh ban hang, viéc hd trg khach hang lua chon dung san pham, dich vu
la rat quan trong. Doanh nghiép can tim hiéu nhu cau, so thich va kha ning tai chinh cua
khach hang dé dua ra tu van ph hop. Khi khach hang duoc dinh hudng rd rang, ho s&
dé dang dua ra quyét dinh mua hang hon va cam thay hai 16ng véi su lya chon caa minh.

- Ho tro khach hang

Trong sudt qua trinh mua hang, khach hang thudng cé nhiéu thac méc lién quan dén
san pham, gia ca hodc chinh sach ban hang. Vi vay, doanh nghiép can cha dong hd tro,
giai dap kip thoi va cung cap day da thdng tin can thiét. Diéu nay gilp khach hang cam
thay yén tam hon, dong thoi tao dyng niém tin doi véi doanh nghiép.

- Giao hang va thanh toan

Giai doan cudi cling trong béan hang la giao hang va thanh toan. Doanh nghiép can
dam bao quy trinh nay dién ra nhanh chdng, thuan tién va chinh xac. Viéc da dang
phuong thirc thanh toan va giao hang dung thoi gian cam két s& nang cao trai nghiém
mua sam cua khach hang, tir d6 gop phan ting mirc d6 hai 10ng va kha niang quay lai
mua hang.
1.4.4.3. Giai doan sau khi ban hang

Cham soc khach hang sau ban hang chiém phan Ié6n khach hang c6 quay tro lai véi

doanh nghiép trong lan ké tiép hay khang.
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- Theo d6i kh&ch hang

Trong thoi dai cdng nghé hién dai, nhan vién CSKH dé dang theo ddi dugc nhiing
hanh vi, gop y, phan nan cua khach hang nho vao théng tin khach hang san c6. Nhan
vién CSKH nén tan dung triét ¢ moi phuwong phap nhu fanpage, website, email dé tao
tuong tac thudng xuyén vai khach hang. Mot trong nhitng phuong thtc truyén thdng
nhung van dam bao duogc hiéu qua cao chinh 1a sir dung hotline. Tao mét sé dién thoai
hotline 24/7 dé khéach hang c6 thé cha dong lién hé khi can thiét. Pay 1a phuong phap
lien hé phd bién véi moi dbi twong khach hang hién nay.

- Chu dong phuc vu khach hang

So dd quy trinh cham séc khach hang nén c6 quy dinh vé thoi gian dinh ky tbi thiéu
ma nhan vién cham soc khach hang phai lién h¢ lai vai khach hang cii 1a bao 1au. Khach
hang s€ danh gia cao sy chu dong mot cach chuyén nghiép va khéo léo cua doanh
nghiép. Poi ngil cham soc khach hang c6 thé lién hé lai dé hoi tham khach hang vé tinh
trang sir dung cua san pham cii, gidi thiéu thdng tin san pham méi hoic don gian 1a chia
sé vé ban nang cap hoic mot thay doi nhé vé san pham ma khach hang dang sir dung.

- Co chinh sach wu dai cho khach hang trung thanh

Khéach hang trung thanh 1a nhirmg ngudi that sy duoc chinh phuc boi chit luong caa
san pham va dich vu ma doanh nghiép cia ban mang lai, bat ké trén thi truong van c6
nhiéu sy lya chon khac. Ngoai viéc ting doanh sé ban hang, khach hang trung thanh 1a
mot kénh marketing cho doanh nghiép bai “miéng truyén miéng” tir xwa dén nay van la
hinh thirc t6i wu nhat vé hiéu qua va chi phi. Khach hang trung thanh 1a két qua cua qué
trinh xay dung hinh anh thuong hiéu, nang cap chat lugng san pham va cai tién quy trinh
cham soc khach hang trong mét thoi gian dai.

Chinh vi nhiing ly do trén, doanh nghiép can c6 nhiéu chuong trinh va chinh sach uu
dai cho khach hang trung thanh. Py khong nhitng la bi kip dé giir chan ma con la mot
hinh thic tri an sau sic cua doanh nghiép thay cho ldi cam on vi ho d4 luén tin dung san
pham.

- Gidi quyét nhanh chéng khiéu nai ciia khach hang

Néu c6 phét sinh khiéu nai tir khach hang trong qué trinh st dung, diéu doanh nghiép
can lam khéng chi 1a kiém tra nguyén nhan va dua ra huéng xir ly thoa dang, hon thé
nita coOn phai that nhanh chéng. Truong hop 13i sai dén tir doanh nghiép, d6i ngii chim

sdc khach hang nén xin 16i khach hang chan thanh, dua ra phurong 4n stra chita hoic thay
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thé mién phi tuy truong hop. Nguoc lai, néu ¢ phét sinh chi phi, ban nén khéo léo giai
thich cho khach hang. Tranh dé viéc khiéu nai cia khach hang kéo dai din dén khach
hang khdng hai 1ong, mat 1ong tin véi doanh nghiép. D6 sé& tra thanh co hoi tét cua ddi
thu canh tranh vi ban da nhuong khach hang va mang dén doanh thu cho ho.

1.4.5. Chi tiéu danh gia hiéu qua hoat dgng cham séc khach hang

banh gia hi¢u qua hoat dong cham s6c khach hang cua doanh nghiép khong chi dirng
lai & viéc xem xét cac két qua dat dugc, ma con can phan tich toan di¢n trai nghiém cta
khach hang ciing nhu cach thirc van hanh ndi bd. Pugc danh gia qua cac chi tiéu sau:

Sw hai long cua khach hang: Sy hai long cua khach hang 1a mae d cam nhan cua
khach hang khi so sanh két qua thyc té nhan duoc tir san pham/dich vu véi ky vong ban
dau.

e Néu két qua thyc té thap hon ky vong -> Khach hang khéng hai long

e Néu twong xting -> Khéch hang hai long

e Néu vuot ky vong -> Khach hang rat hai long

Ky vong cua khach hang dugc hinh thanh tir kinh nghiém tiéu dung trudc do, thong
tin truyén miéng va hoat dong truyén thdng cua doanh nghiép ciing nhu dbi thu canh
tranh. Vi vy, ngoai viéc nang cao chét luong san pham, doanh nghiép can dau tu vao
hoat dong cham soc khach hang nhu mét cdng cu quan trong dé gia ting mac do hai
long va tao loi thé canh tranh bén viing.

Ty ¢ gizr chan khach hang: Chi tiéu nay phan anh kha nang doanh nghiép duy tri
mdi quan hé véi khach hang hién tai trong mot khoang thoi gian nhat dinh. Ty Ié gitr
chan cao cho thay doanh nghiép da tao duoc su tin tudng va gan b tir khach hang, gidp
tiét kiém chi phi so vai viéc tim kiém khach hang mai. Néu ty 1¢ giit chan thap 1a dau
hiéu canh bao vé chit luong san pham hoic dich vu chim séc khach hang chua hiéu
qua.

Ty 1é khach hang roi bé: Chi tiéu cho biét ¢ bao nhiéu khach hang nging sir dung
san pham hoic dich vu cua doanh nghiép trong mét khoang thoi gian nhat dinh. Viéc
theo ddi chi sb nay gilip doanh nghiép xac dinh nguyén nhan mat khach va kip thoi diéu
chinh chién luoc chim soc khach hang.

Quaé trinh va thoi gian bdo hanh, siza chiza: Sau khi cung cap san pham/dich vu, hoat
d6ng bao hanh va stra chira 1a mot phan quan trong cta chiam soc khach hang. vi dy 1a

giai doan thé hién rd trach nhiém va su cam két cua doanh nghiép ddi véi khach hang.
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Doanh nghiép can d¢am bao quy trinh bao hanh dién ra thuan tién, minh bach, thoi gian
xtr Iy nhanh chéng va thai do phuc vu cua nhan vién ludn chuyén nghiép, tan tinh. Néu
thue hién tot, khach hang s& cam thiy yén tdm va tin tudng hon khi sir dung san pham,
tur d6 gia tang kha nang quay lai trong twong lai. Nguoc lai, viéc xem nhe khau bao hanh,
stra chira 1a mot sai 1am pho bién, bai trai nghiém sau ban hang c6 anh huong truc tiép
dén mic do hai 1ong va 1ong trung thanh cua khach hang ddi véi doanh nghiép.

Thoi gian xa¢ Iy yéu cdu: Cho biét khoang thoi gian ma doanh nghiép hoan thanh viéc
cung cap cac dich vy, xir Iy cac yéu cau, thic méc caa khach hang tinh tir thoi diém
doanh nghiép chinh thic tiép nhan thdng tin tir phia khach hang. Trong méi trudng canh
tranh hién dai, qua trinh nay dién ra cang nhanh hay néi cach khac, doanh nghiép xir ly
c4c van dé cang nhanh cang hiéu qua thi cang 1am cho khéach hang hai long. Do d6 toi
gian thoi gian hoan thanh cung cép dich vu véi chét lugng cao nhat 1a mot trong céc
muc tiéu quan trong ma doanh nghiép can huéng téi trong qua trinh phat trién.

Ty 1¢ gidi quyét trong cuéc goi dau tién: Po ludng kha ning giai quyét sy ¢b trong
cudc goi dau tién caa khach hang. Chi s6 nay cho biét cac nhan su cua doanh nghiép
hiéu va giai quyét van dé tét nhu thé ndo ma khdng can chuyén sang nguoi khac hay bo
phan khac hoic phan hdi ¢ cudc goi sau.

Thoi gian phdn héi trung binh: Chi tiéu nay do luong thoi gian tir khi khach hang
giri yéu cau dén khi nhan duoc phan hoi tir doanh nghiép. Thoi gian phan hoi cang ngan
cang thé hién su chuyén nghiép va ton trong khach hang. Trong thuc té, nhiéu khach
hang sin sang tir bo néu phai chd doi qua 1au, do d6 doanh nghiép can tbi wu ngudn luc
dé dam bao phan hoi nhanh chong va kip thoi.

Ty 1é khiéu ngi va kha ndang xit Iy khiéu ngi: Phan anh sé lugng khiéu nai phéat sinh
tir khéch hang va kha ning doanh nghiép giai quyét cac khiéu nai d6. Viéc c6 khiéu nai
1a diéu kh tranh khoi trong qua trinh kinh doanh. Tuy nhién, diéu quan trong la cach
doanh nghiép xur ly van dé&. Néu xir Iy nhanh chdng, hop 1y va c6 thai d6 cau thi, khach
hang khdng nhitng hét btrc xic ma con cé thé tro nén trung thanh hon. Néu xur ly kém,
doanh nghiép khong chi mat khach hang ma con anh huéng dén uy tin thuong hiéu. Vi
vay, doanh nghiép can xay dung quy trinh tiép nhan va giai quyét khiéu nai mot cach

chuyén nghiép.
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1.4.6. Cdng tac xir ly khiéu nai trong hoat dong chim séc khach hang

Cong tac xir ly khiéu nai 1a qua trinh doanh nghiép tiép nhan, xir Iy va phan hoi cac
van dé khdng hai 1ong caa khach hang phéat sinh trong qua trinh sir dung san pham/dich
vu. Pay 1a mét phan quan trong trong hoat dong chiam soc khach hang, anh huéng truc
tiép dén uy tin va mdi quan hé vai khach hang

< Quy trinh xir ly khiéu nai trong hoat déng chim séc khach hang

Quy trinh xir Iy khiéu nai bt dau sau khi khach hang giri khiéu nai téi cac kénh tiép
can cua cdng ty. Cu thé gém cac budc sau:

Tiép nhdn va phan logi théng tin khiéu ngi: Sau khi hach hang giri khiéu nai qua
kénh tiép nhan cua cong ty nhu Facebook, hotline, email,..Bo phan tiép nhan c6 trach
nhiém ghi nhan day du noi dung phan hoi, bao gdom thdng tin khach hang, van dé gap
phai va mirc d6 anh huong. Tiép do, khiéu nai dugc phan loai theo ting nhém (san
pham, dich vu, van hanh, thai 6 phuc vu,..) nham tao diéu kién thuan loi cho viéc xt ly
va cdng ty can phan hoi ban dau nhanh chéng qua email/tin nhan dé xac nhan da tiép
nhan théng tin, gidp khach hang cam thay duoc quan tdm va lo lang.

Ghi nhdn va xac thuc van dé: Bo phan xir ly khiéu nai ghi nhan va phan hoi thong
tin vé&i khach, 1am viéc véi cac phong ban lién quan dé xac minh van dé khach hang.
Xac dinh nguyén va van dé la sy ¢ phat sinh lan dau hay da lap di 1ap lai nhiéu lan,
Viéc xac dinh 13i sai thudc vé bo phan hay ca nhan dé dua ra phwong an xir Iy phii hop.

Pua ra va xem xét gidi phap xit Iy: Dua trén két qua xéac thuc, bo phan phu trach dé
Xuit cac phwong an xir Iy cu thé nhu: doi tra, hoan tién, hd tro k§ thuat hozc cac hinh
thirc boi thudng khac. Ngoai ra can xay dung cac bién phap phong ngira nham tranh tai
dién sy cd, dac biét dbi véi nhitng van dé mang tinh hé thdng hoic c6 nguy co 1ap lai.
Déi véi cac sai sot ndi bo, doanh nghiép c6 thé xem xét &p dung hinh thic ky luat pha
hop ddi véi ca nhan hoic bo phan lién quan. Sau khi dé xuat, cac giai phap s& duoc cap
quan 1y xem xét dudi ca hai goc do: loi ich doanh nghiép va quyén lgi khach hang, nham
dam bao tinh hop ly, minh bach va cong bang.

Phan hoi khach hang: Bo phan xu Iy khiéu nai tién hanh thong bao két qua va
phuong an giai quyét dén khach hang mot cach rd rang, day du va dé hiéu. Trong truong
hop khach hang chua hai 10ng, doanh nghiép can tiép tuc trao dbi, diéu chinh giai phap

va quay lai budc dé xuat phuong 4n cho dén khi dat dugc sy dong thuan.
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Theo ddi sau xi# Iy: Khiéu nai da duoc xt 1y phai duoc theo ddi dé xac thuc khach
hang da hai long vdi giai phap dua ra.

< Nguyén tic khi xir Iy khiéu nai khach hang

Ling nghe va ddng cam véi khach hang: Trén thuc té, khi khach hang phan nan, ho
thudng dang & trang théi bire xtc hodc khdng hai 1ong, vi vay diéu ho can dau tién khdng
phai 1 giai phap ngay lap tic ma la cam giac duoc ling nghe va thau hiéu. Néu nhan
vién thé hién su quan tam, kién nhan va thai d6 tich cuc, khach hang s& dé binh tinh hon
va sin sang hop tac dé giai quyét van dé.

Khong tranh c&i hozc d6 16i: Néu co gang ching minh khach hang sai ¢6 thé khién
tinh hudng tré nén cing thang hon va lam mét thién cam. Thay vao do, nhan vién nén
gitr thai do chuyén nghiép, tap trung vao viéc tim giai phap thay vi tranh luan dang sai,
tir d6 bao vé hinh anh va uy tin cua doanh nghiép.

Thu thap thong tin day du trudce khi dua ra quyét dinh: Viéc nam rd nguyén nhan sy
cb, hoan canh phét sinh va nhu cau thuc su ctia khach hang sé& gidp doanh nghiép dua ra
huéng xt Iy chinh xac, tranh giai quyét sai hoac thiéu sot. Picu nay ciing giup han ché
tinh trang phai xt 1y lai nhiéu lan, gay mat thoi gian cho ca hai bén.

Giai quyét theo chinh sach nhung van linh hoat: Chinh sach gitp dam bao su cong
bang va nhat quan, tuy nhién néu ap dung qué cang nhic cé thé khdng phi hop véi tirng
truong hop cu thé. Vi vay, trong mot sb tinh hudng, nhan vién can linh hoat diéu chinh
dé vira dam bao quyén loi khach hang, vira gitt duoc loi ich va hinh anh cua doanh

nghiép.
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CHUONG 2 - TONG QUAN VA THUC TRANG HOAT PONG CHAM SOC
KHACH HANG TAI CONG TY TNHH MTV OBOX DESIGNS

2.1. Tong quan vé cong ty TNHH MTYV Obox Designs

2.1.1. Gigi thiéu chung

- Tén cong ty: CONG TY TNHH MTV OBOX DESIGNS

- M4 s6 thué: 0401916008

- bia chi: 283 Hoang Diéu, Phuong Binh Hién, Quan Hai Chau, Pa Nang
- Nguoi dai dien:  NGUYEN VAN QUOC

- bién thoai: 0394 812 836 | 0934 985 909

- Email: manager.oboxdesigns@gmail.com

- Website: https://web.facebook.com/OBOXDESIGNS

- Ngay hoat dong:  03/08/2018
- Loai hinh DN: Cong ty trach nhiém hitu han ngoai NN

=) §
| BN

Hinh 2.1. Hinh anh logo cdng ty TNHH MTV Obox Designs

2.1.2. Lich sir hinh thanh va phat trién ciia cong ty

Khai sinh vao nim 2017, cong ty co6 tén goi dau tién 12 OBOX GROUP, méot nhém
start — up tré dam mé kinh doanh, mong mudn thir stc trong linh vic méi mé 1a Print
On Demad. Dén nim 2018, doanh nghiép chinh thuc diang ky ddi tén thanh Cong ty
TNHH MTV OBOX DESIGNS hoat dong trong linh vuc Thuong mai dién tir, chuyén
vé nganh Print On Demand (P.0O.D) tai Thanh phé Da Néng. Viéc doi tén nham thé thé
hién rd hon linh vuc dang hoat dong cling nhu quy mo phét trién cua doanh nghiép.

Nguoi sang lap va lanh dao cdng ty — anh Nguyén Vin Qudc, 1a mét trong nhiing
nguoi hoat dong trong nganh Print On Demand thudc linh vue Thuong mai dién tur doi
dau, cling vai nhitng kién thic, bai hoc va kinh nghiém duoc duc két trong 9 nam diéu
hanh céng ty, anh khong chi tap trung phét trién hoat dong kinh doanh, ma & day anh
cling ty tin rang ban than di c6 nhirng nén tang vé quan ly nhan sy, hé théng tuyén dung

va ddo tao cling nhu nhitng cAu chuyén vé xay dung va phat trién do6i ngii ké can.
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Tt nhitng ngay dau thanh lap, OBOX DESIGNS chi 1a mot team nho phat trién dan
tr 10 — 20 nhan sy hoat dong tap trung & mang Designs nganh P.O.D. Sau hon 8 nam
hoat dong tinh dén nam 2026, cong ty di khang dinh vi thé 12 mot trong nhiing don vi
c6 thé manh vé Designs P.O.D.

2.1.3. Linh vuc hoat dong cia cong ty

Cong ty TNHH MTV OBOX DESIGNS dang hoat dong trong linh virc thiét ké mau
in 1én san pham trong linh vuc Thuong Mai Dién Tir thudc nganh P.O.D cho khach hang
la nguoi ban P.O.D véi b phan chiu trach nhiém chinh la Design.

P.0.D la viét tit ctia cum tir Print on Demand. “Cai tén néi 1én tat ca”, day la kiéu
ban san pham in 4n theo y&u cau. St dung dich vu nay, ngudi ban cd thé tu thiét ké hoac
ldy anh chup dugc dang tai trén cac website dé yéu cau thiét ké. Sau d6, mot don vi khac
(theo md hinh Dropshipping) s& chiu trach nhiém in theo mau hinh cia nguoi ban. Day
& Mot mo hinh kinh doanh thuong mai dién tir cho phép nguoi tham gia thuc hién cong
viéc in 4n nhitng san pham theo thiét ké va sé lugng khach hang yéu cau. Véi P.O.D,
cong ty khong giit bat ctr hang ton kho vat 1y nao. Thay véao dé, cong ty ky két hop dong
véi mot bén tha ba, bén thir ba nay sé co trach nhiém in an va hoan thanh toan bo quy
trinh.

Cac san pham cua P.O.D la rat da dang. Tuong d6i phd bién nhat 1a 4o thun, &o
hoodie, tui tote, coc st, op lung dién thoai, blanket. ..

Va san pham ma OBOX cung cap dén cho khach hang chinh 12 Design P.O.D, khéch
hang caa OBOX chinh la nhirng ngudi ban dang hoat dong thuong mai dién tir tap trung
& nganh P.O.D.

C6 thé hiéu, san pham nguoi ban dang 1én ¢6 ban duoc hay khong sé 1a danh gia cho
chat lugng hiéu qua vé mau Design cua cac Obox-er thudc bo phan Thiét ké (Obox
Designs).

2.1.4. Tam nhin, sit ménh va gia tri cot 16i

< Tam nhin

Dinh huéng tré thanh mot trong nhirng céng ty hang dau vé linh vuc POD, véi mong
muén lan téa rong rai nhiing san pham — dich vu dén hon 10.000 khach hang mdi nim
trén toan thé giai.

% Strménh
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Mang t&i cho thé hé tré ¢ mo khat vong 16n va tinh than hoc tap nang chuan lién
tuc thdng qua nhitng san phdam va mo hinh kinh doanh OBOX DESIGNS dang theo
dudi.

% Giatrj cot I6i

Nang Chudn Lién Tuc: Cha dong tim kiém co hoi hoc tap, tan dung co hoi hoc tap
va ting dung nhimng diéu duoc hoc va cong viéc.

Huwéng vé Khach hang: Lay khach hang 1am trung tim dé sang tao nén cac san pham
va dich vu nhiam mang dén nhiing trai nghiém tuyét voi danh cho khéach hang.

Chuyén nghiép: Su chuyén nghiép trong cong ty duoc hiéu 1a vi ngudi khac. Puoc
thé hién qua tac phong 1am viéc nhanh nhay, khoa hoc két hop viéc kha nang nam bt
cu thé va tuong tan vé kién thie chuyén man.

Thich Nghi: Nim bit co hdi, bién doi dé tao ra sy thich hop, xir Iy tbt moi tinh hudng
trong cong viéc va hoa minh vao méi truong lam viéc; Kha nang van duy tri duoc hiéu
qua cdng viéc khi dbi mat véi ap luc va sy bién d6i méi trudng.

Ky Lugt: Pat dugc sy tu do. Hiéu va tun thu theo cac quy dinh, chinh séch va quy
trinh cua t6 chirc
2.1.5. Co cau t6 chirc
2.1.5.1. So' dd co cAu

Dé diéu hanh va thuc hanh cong tac quan 1y, cong ty can c6 mot bd may to chire cia
riéng minh. Mdi bd phan khac nhau trong co ciu t chirc déu dam nhén chic nang riéng.
Cac bo phan nay duogc sip xép theo cip bac nham dam bao chirc ning quan 1y ciia cong
ty dugc thyc hién mdt cach hiéu qua. Dya theo nguén tai li€u, thong tin thu thdp dugc

tir cong ty, co cu to chirc ciia cong ty dugc phan bo theo so dd bén dudi day:

Ban Giam
boc

|
| | | ] |
BO phan BO phan BO phan BO phan BO phan Tai
Designs Sales & Cskh Marketing Nhan sy Chinh
Hinh 2.2. Hinh dnh so dé co cdu té chic ciia cdng ty TNHH MTV Obox Designs

(Nguén: Phong HCNS)
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2.1.5.2. Chirec nang by phan

Obox Designs la cong ty hoat dong trong linh vuc Design Print On Demand (thiét
ké theo yéu cau). Khach hang ctia Obox Designs tap trung vao ngudi ban dang hoat
dong kinh doanh trén cac san Thuong mai dién tir MarketPlace trong nganh Print On
Demand. Co cau t6 chic ciia cong ty dugc chia thanh Ban giam déc va cac bo phan
chinh:

Ban giam ddc: Chiu trach nhiém toan b hoat dong kinh doanh ciing nhu két qua cua
cac hoat dong do cuia cong ty TNHH MTV Obox Designs véi phap luat tai Viét Nam.
Giam doc c6 quyén quyét dinh tat ca cac van dé lién quan dén hoat dong hang ngay cua
codng ty, to chic kiém tra viéc thuc hién ké hoach kinh doanh va ké hoach dau tu cua
cong ty, ban hanh céac quy ché quan Iy noi bo, bo nhiém, mién nhiém cach chuc cac chuc
quan ly trong cong ty, kién nghi cac phwong an sir dung loi nhuan hoac xu ly cac khoan
15 trong cong ty, tuyén dung lao dong.

Bo6 phan Designs (Thiét ké): tap trung vao viéc san xuat cac mau thiét ké theo yéu
cau caa khach hang ma nhan vién Sales da cung cap, nhan vién thiét ké s& san xuat cac
mau thiét ké theo cac dang nhu: New Designer, Redesign, Clone, tach nén, Mock, V&
tay,...

Bo phan Sale&Cskh: 12 bo phan dam nhan viéc lién lac, giao tiép vai khach hang ¢
giai doan tim kiém, trudc, trong va sau khi giao dich. Bong thoi, bo phan nay con thuc
hién tiép nhan va xir Iy don hang cua cong ty.

Bo phan Marketing: xay dung va quan Iy cac trang thiét ké POD cua cong ty,
marketing c4c san pham POD, tim kiém khéch hang vé cho Cong ty .

B6 phan Tai chinh: nhiém vu chinh ciia phong Tai Chinh 1a phai ¢dam bao dugc nguon
vao va ra cia dong tién trong cong ty. Lam céc bang béo céo tai chinh hang thang, can
d6i dong tién mat, thanh toan va quan ly cac khoan thu chi va thyuc hién cong viéc tong
két & phat lwong cho nhén vién.

Bo phan Nhan su: La bo phan quan trong nhat trong cong ty, bo phan nay s& phu
trach xay dung hé thdng nhan su, 1ap bang mé ta cong viéc, khung ning lyc va 16 trinh
dao tao cho tirng vi tri trong cong ty. Ngoai ra, bo phan nhan sy s& dam nhan ludn vé
cong viéc C&B dé dam bao cung cap cac chinh sach dii ngd, bao hiém va céc loai hop
d6ng cho toan nhan su.

2.2. Céc yéu t6 mdi truong tic dong dén hoat dong kinh doanh ciia cong ty
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2.2.1. Céc yéu td vi mo
2.2.1.1. Khach hang

%+ Khéch hang ca nhan

Khach hang ca nhan cia Obox Designs 1a nhirmg ngudi ¢6 nhu cau thiét ké va dat
mua c4c san pham in theo yéu ciu nhu 4o thun, mi, ly, tai vai va mot s6 san pham cé
nhan hoa khac. Nhém khach hang nay thudc nhiéu d6 tudi khac nhau, chu yéu 1a nguoi
tré, c6 xu hudng thich cac san pham mang dau an ca nhan hoic dung 1am qua tang.

C4c san pham POD thudng duoc khach hang ca nhan st dung cho muc dich ca nhan,
lam qua tang ban bé, ngudi than hodc phuc vu cac nhu cau riéng. Pay 1a nhom khach
hang tiém ning va c6 kha ning mé rong trong twong lai néu cdng ty nam bat tét xu
hudng thi truong.

% Khéach hang té chirc

Khéach hang t6 chirc cua cong ty Obox Designs chu yéu 1a céc t6 chirc vira va nho,
céc shop kinh doanh online va cac team kinh doanh trén nén tang thuong mai dién ti.
Nhom khach hang nay c6 nhu cau thiét ké hinh anh, san pham Print On Demand theo
yéu cau dé phuc vu cho hoat dong kinh doanh, quang ba thuwong hiéu hoac sir dung trong
cac chuong trinh, sy kién noi bo.

Céc t6 chizc nay phan bd ¢ nhiéu tinh thanh khac nhau trén ca nudc, khéng chi tap
trung tai mot khu vuc nhat dinh. Nhu cau thiét ké va dat san pham POD cua nhém khach
hang t6 chirc trong ddi 6n dinh, dac biét trong cac dip khuyén mai, 18 tét hoic khi ra
mét san pham mai.
2.2.1.2. Poi thi canh tranh

Hién tai, nganh Print On Demand (POD) chi m&i phat trién trong nhimg nam tr lai
day nén viéc xuat hién nhiing tap doan, nhiing cong ty 16n trong nganh nay hau nhu
chua c6 nhiéu trén thi truong va dic biét & Pa Nang ciing rét it c6 cac cong ty lién quan
dén mang kinh doanh trong thi trudng POD nay. Chinh vi thé, dé chi ra nhirng dbi tha
canh tranh tryc tiép cu thé dbi voi cong ty tai thi truong Da Nang hau nhu déu 14 nhiing
c4 nhan, nhom thiét ké tu do va khong thudc to chirc nhat dinh.

C6 thé ké dén mot sé nhom canh tranh trong linh vuc POD la: Pink Design, Mun
Design, VTNPodDesign, MXI Design,.. cic c4 nhan thiét ké ty do trong cac nhom
Facebook ( Designer POD, Thiét ké nganh POD, Viéc lam nganh POD,...).
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Béng 2.1. Bing déi thii canh tranh ciia cong ty TNHH MTV Obox Designs
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C;);g Obox Designs Pink Design Mun Design VTNPodDesign
- Thiét ké P.O.D ¢4 | - Toc d6 thiét ké | - Linh hoat - C6 kha ning
nhan héa cao nhanh trong san xuat | thiét ké theo sb
-Ho tro spy mau | - C6 kha nang xir | design, dé dang | luong lon
cho khach ly s6 lwong 16n thir nhiéu mau | - Poi ngii nhan
- Tap trung vao thi | - Quy trinh lam - Tap trung vao | vién dong, hoat
truong Viét Nam | viéc rd rang hiéu | thi trudng quéc | dong 1au nim
va US/UK qua té (US/UK), - Phuc vy nhiéu

.| - Hiéu hanh vi mua thau hiéu tm | ngudi béan trén
biem hang POD, thiét ké ly khach hang | thi truong qubc
manh gan véi kha ning nudc Ngoai té

ban

- Linh hoat, dé

chinh stra theo yéu

cau nguoi ban

- Khéng tn kho,

rai ro tai chinh

thap

- Phu thudc vao két | - It caAnhan héa | - Tinh khac - Phu thudc vao
qua ban hang ciia | - Thiét ké thién vé | biét trong thiét | xu hudng thi
nguoi ban s6 luong hon chat | ké chwa cao, d& | truong

.| - Khdng kiém soat | luong trang lap y - Rui ro vé ban

D:em khau in 4n & van tuong do chay | quyén khi san

yeu chuyén theo trend XUt s6 lugng
- Ap luc sang tao, Ién cac mau
cap nhat xu hudng design
lién tuc

(Nguon: Tong hop ciia tic gid)
Két luan:




Tir bang phan tich c¢6 thé thdy Obox Designs dang so hitu 1gi thé canh tranh rd rét
trong linh vuc thiét ké POD nho kha ning c4 nhan hoa cao, hiéu rd hanh vi khach hang
va dinh hudng thiét ké gan lién voi kha nang ban hang. Su linh hoat trong chinh sira
theo yéu cau gitp cong ty dap tng tot nhu ciu da dang cta khach hang, dic biét & cac
thi truong trong diém nhu Viét Nam va US/UK. Tuy nhién, han ché 16n cua Obox
Designs nim ¢ viéc phu thudc nhiéu vao két qua kinh doanh cua ngudi ban, ciing nhu
chua ¢6 loi thé vé quy mo va tdc d6 san xuét so v&i mot sé ddi thu. Co thé gay anh
huong dén kha ning mé rong va tinh 6n dinh trong dai han. Nhin chung, Obox Designs
dang di diing hudng véi chién luge tap trung vao chat lugng va ca nhan hoa thiét ké. Dé
phét trién bén vitng hon, cong ty cAn ning cao tinh chu dong trong hoat dong kinh doanh
va tdi vu quy trinh nham cai thién hiéu qua van hanh, tir do6 cing ¢ vi thé canh tranh
trén thi truong POD.
2.2.1.3. Péi tac

< Poi tac nén tang va kénh ban hang POD

Ca4c nén tang thuong mai dién tir nhu Etsy va Amazon,.. duoc xem 1a ddi tac gian
tiép cua Obox Designs. Miac du khong ¢6 sy hop tac chinh thirc thong qua hop dong,
nhung cac quy dinh, tiéu chuan ky thuat va xu hudng thi trudng trén cac nén tang nay
anh huong truc tiép dén hoat dong thiét ké cia doanh nghiép. Obox Designs can tuan
thi c4c yéu cau vé hinh anh, kich thudc va noi dung dé dam bao san pham c6 kha ning
hién thi tot va tiép can dung ddi twong khach hang. Viéc am hiéu co ché van hanh cua
tirng nén tang giup doanh nghiép nang cao hiéu qua thiét ké va kha ning canh tranh trén
thi truong.

% Poi tac khach hang (Seller POD)

Déi tac khach hang cua Obox Designs chi yéu 1a cac ca nhan va té chire kinh doanh
theo mé hinh Print On Demand (POD) trén cac nén tang nhu Etsy va Amazon,... Nhdm
d6i tac nay dong vai trd quan trong trong viéc cung cap y tuong thiét ké, yéu cau san
pham va dinh hudng thi truong muc tiéu. Théng qua viéc tiép nhan thong tin tir khach
hang, Obox Designs trién khai cac phuong an thiét ké phi hop véi nhu cau thyc té va
xu huéng tiéu ding. Méi quan hé hop tac véi khach hang thudng mang tinh dai han, gop
phan dam bao ngudn doanh thu 6n dinh va nang cao uy tin ciia doanh nghiép.

< DPOi tac cong nghé va cong cu thiét ké
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OBOX Designs hop tac véi cac don vi cung cap cong nghé va cong cu thiét ké nham
hd tro qué trinh trién khai san pham. Cac phan mém (Trello, Lucas), thiét ké do hoa,
photoshop, cdng cu tao mockup va hé théng luu trix dit liéu gilp doanh nghiép nang cao
ning suat 1am viéc, giam thoi gian xu Iy va dam bao tinh chinh xac cua file thiét ké.
Viéc tng dung céng nghé pht hop khdng chi gilip OBOX Designs dap ung duoc sb
lwong don hang 16n ma con tao diéu kién thuan loi cho viéc mé rong quy md hoat dong
trong tuong lai.

2.2.2. Céc yéu td vi méd
2.2.2.1. Yéu t6 kinh té

Trong giai doan 20242025, nén kinh té Viét Nam c6 nhiéu chuyén bién tich cuc, tao
diéu kién thuan lgi cho hoat dong cuaa cac doanh nghiép trong linh vuc thuong mai dién
tir va thiét ké POD. Tang trudong kinh té Viét Nam 9 thang dau nam 2025 dat khoang
7,85% cho thay nén kinh té phuc héi tich cuc, thu nhap va sic mua ciia ngudi tiéu ding
duogc cai thién. Cung vai viéc lam phat dugc Kiém soat dudi mic 4% va chinh sach tién
té theo hudng néi long, mat bang 14i suat giam da tao diéu kién thuan loi cho cac doanh
nghiép tiép can von. Tao diéu kién thuan loi dé cac doanh nghiép dau tu md rong quy
md hoat dong, nang cao chat luong dich vu va ang dung cdng nghé vao quy trinh vén
hanh.

Sy phét trién manh mé caa thuong mai dién tir cling tao ra nhiéu co hoi cho doanh
nghiép mé rong thi treong. Theo Bao cdo Chi sé6 Thuong mai dién tir Viét Nam 2025,
quy mo thuong mai dién tir Viét Nam nam 2024 dat khoang 32 ty USD, tang truéng
khoang 27% so véi nam trudc, trong d6 doanh thu ban 1¢ hang hda truc tuyén dat khoang
22,5 ty USD. Phan anh xu hudng mua sam truc tuyén ngay cang pho bién, tao diéu kién
dé Obox Designs tiép can khach hang thong qua céc nén tang s6 va mé rong hoat dong
kinh doanh trén thi trudng quéc té.

Nhung méi truong kinh té hién nay ciing dit ra nhiéu thach thire ddi véi doanh nghiép.
Mic di lam phat naim 2025 dugc kiém soat & mirc dudi 4%, nhung van tac dong gian
tiép dén hoat dong cua doanh nghiép. Viéc chi phi thiét ké, van chuyén va quang céo
tang khién cac d6i tac san xuat va khach hang chiu ap luc chi phi, tir ¢6 anh hudng dén
ngan séch danh cho dich vu thiét ké. C4 thé 1am giam nhu cau thué thiét ké hoac budc
doanh nghiép phai diéu chinh gia dich vu dé phu hop véi kha ning chi tra cua khach
hang. Ngoai ra, bién dong ty gia USD/VND trong giai doan 2024-2025 lam ting chi phi
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str dung cac phan mém thiét ké va dich vu qudc té, mac do canh tranh trong linh vuc
thiét ké ngay cang gay gat, dit ra yéu cau doanh nghiép phai nang cao chat luong séng
tao, t6i wu chi phi van hanh dé duy tri loi thé canh tranh va dap ung tot hon nhu cau ngay
cang da dang cua khach hang .

2.2.2.2. Yéu td chinh tri - phap luat

MGoi truong chinh tri — phép luat tai Viét Nam nhin chung twong dbi 6n dinh va dang
tirng budc hoan thién khung phép 1y cho thwong mai dién tir va kinh té s6. Trudc sy phét
trién nhanh cua nén kinh té s6, Nha nuéc di ban hanh va xiy dung cac quy dinh méi
mang tinh toan dién hon, tiéu biéu la Luat Thuong mai dién tir 2025 (c6 hiéu lyc tir
01/07/2025), nham théng nhat khung phap ly va quan ly chat ché cac hoat dong thuong
mai trén moi truong sé.

Theo B4o cdo Chi s6 Thuwong mai dién tir Viét Nam 2025, nhiéu chinh sach va vin
ban phap luat lién quan dén thué, hai quan va quan ly hoat dong thuong mai dién tur
dugc ban hanh cubi ndm 2024 va c6 hiéu lyc trong nim 2025, duoc xem la nén tang
quan trong cho giai doan phat trién méi cua thwong mai dién tar Viét Nam. Chinh phi
cling tang cuong quan ly cac hoat dong lién quan théng qua cac nghi dinh nhu Nghi dinh
117/2025/ND-CP vé quan ly thué d6i véi hoat dong kinh doanh trén nén tang thuong
mai dién tir, yéu cau ca nhan va doanh nghiép kinh doanh online phai thuc hién nghia
vu thué minh bach, cac quy dinh méi ciing nhan manh trach nhiém cua nén tang thuong
mai dién tir trong viéc cong khai chinh sach bao mat, thu thap va sir dung dir liéu nguoi
dung, qua d6 nang cao yéu cau vé bao vé théng tin ca nhan.

Nhitng thay d6i ndy cho thiy xu huéng quan Iy ngay cang chit ché, dac biét ddi véi
hoat dong thuong mai dién tir va nén tang s6. Piéu nay vira tao ra méi trudng kinh doanh
minh bach, 6n dinh, vira dit ra yéu cu cao hon vé tuan tha phap 1y d6i véi doanh nghiép.
Dbi voi cac doanh nghiép thiét ké nhu Obox Designs, cac quy dinh vé s hitu tri tug va
ban quyén noi dung sb tré thanh yéu té then chét, doi hoi doanh nghiép phai kiém soat
chat ché ngudn tai nguyén sang tao dé tranh rai ro phap ly. Tuy lam gia ting chi phi va
&p luc van hanh nhung vé dai han, hé théng phap luat ngay cang hoan thién s& gop phan
nang cao uy tin doanh nghiép, ciing ¢ niém tin cia khach hang va thic day sy phat trién

bén viing trong moi trudng kinh té sé.
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2.2.2.3. Yéu td vin héa - x4 hoi

Théi quen tiéu ding cua khach hang dang thay d6i manh mg, dac biét 1a gigi tré.
Nguoi tiéu ding ngay cang ua chudng cac san pham mang tinh c& nhan hoa, sang tao va
thé hién diu 4n riéng, thay vi cac san pham dai tra. Day Ia diéu kién thuan lgi cho md
hinh kinh doanh POD phét trién.

Sy phét trién manh m& ciia mang x& hoi va cac nén tang thuong mai dién tir ciing lam
thay d6i hanh vi mua sam cua khach hang. Ngudi tiéu ding hién nay thuong tim kiém
thong tin, tham khao danh gia va so sanh chat luong dich vu, gia ca va phong cach lam
viéc trude khi dua ra quyét dinh lra chon déi tac thiét ké.

Do d6, doanh nghiép phai chi trong hon dén chét lugng va tinh séang tao cua thiét ké,
kha nang nam bat xu hudng thi truong, thai ¢6 phuc vu va kha ning dap ung dung yéu
cau khach hang. Néu khéng theo kip xu huéng hoic khong dap tng duoc ky vong cua
khach hang, doanh nghiép s& dé dang danh mat loi thé canh tranh.
2.2.2.4. Yéu td tw nhién

Ddi véi Obox Designs, doanh nghiép hoat dong cha yéu trong linh vyc thiét ké do
hoa va cung cap dich vy sang tao, do d6 méi trudng tu nhién khong tac dong truc tiép
dén qué trinh san xuat nhu cac doanh nghiép in 4n hodc san xuat vat ly. Tuy nhién, cac
yéu té mdi trudng van tac dong gian tiép thong qua xu hudng tiéu dung va yéu cau tir
thi truong.

Trong nhitng nim gan day, nguoi tiéu dung, dic biét tai cac thi truong qubc té nhu
M¥ va chau Au, ngay cang quan tim dén cac van dé bao vé moéi truong va phat trién bén
vitng. Xu huéng nay anh huéng dén dinh hudng thiét ké san pham, khi khach hang va
d6i tac POD uu tién cac mau thiét ké phu hop véi cac dong san pham than thién véi moi
truong, nhu 4o thun cotton hitu co, tai vai tai sir dung hoic cac san pham c6 thong diép
bao vé moi truong.

Bén canh do, cac nén tang thuong mai dién tir va ddi tac Print On Demand ciing dan
dua ra cac tiéu chuan lién quan dén méi trudong dbi véi san pham va noi dung truyén
thong. Yéu cau Obox Designs phai nam bat xu hudng thiét ké gan voi thong diép phat
trién bén vitng, tranh céc noi dung cé thé gay tranh cai hoac anh hudng tiéu cuc dén
hinh anh moéi truong, hd trg khach hang xay dyng hinh anh thwong hiéu gan vaéi trach

nhiém xa hoi
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Nhin chung, mic di méi trudng tu nhién khéng anh hudng truc tiép dén hoat dong
van hanh cia Obox Designs, nhung van déng vai trd quan trong trong viéc dinh huéng
noi dung sang tao va chién luoc thiét ké, gop phan nang cao gia tri thuong hiéu va kha
nang canh tranh cua doanh nghiép trong dai han.
2.2.2.5. Yéu t6 cong nghé

Sy phét trién nhanh ctia cong nghé thdng tin va internet da tao diéu kién thuan lgi cho
cac doanh nghiép hoat dong trong linh vuc thiét ké va thuwong mai dién to nhu Obox
Designs. Cac phan mém thiét ké, nén tang ban hang truc tuyén va cong nghé gitp cong
ty rdt ngan thoi gian thiét ké, nang cao kha nang xu Iy don hang 16n, tiép can khach hang
toan cau théng qua mang xa hoi va san thuong mai dién tu.

Theo Bé4o c4o Chi s6 Thuong mai dién tir Viét Nam 2025, khoang 61% doanh nghiép
tham gia kinh doanh trén mang xa hoi, 53% doanh nghiép kinh doanh théng qua san
thuong mai dién tir va khoang 32% doanh nghiép trién khai kinh doanh qua tng dung
di dong. Cho thay xu huéng chuyén doi sé trong hoat dong kinh doanh dang dién ra
manh mé, tao diéu kién thuan lgi cho cac doanh nghiép mé rong kha nang tiép can khach
hang va nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh.

Tuy nhién, téc d6 ddi mai cong nghé nhanh ciing tao &p luc cho doanh nghiép trong
viéc lién tuc cap nhat k§ ning cho nhan sy, dau tw phan mém, cdng cu va hé thong méi
vao hoat dong van hanh. Néu khong theo kip, doanh nghiép c6 nguy co bi tut hau so voi
dbi thu canh tranh.
2.2.2.6. Yéu té nhan khau hec

Viét Nam hién c6 co cau dan sé tré, phan 16n dan sb trong do tudi lao dong. Dan sd
Viét Nam trong nam 2024 nhom tudi tir 18-34 chiém ty 1¢é khoang ~25,4% trong luc
luong lao dong va nguoi tiéu dung online. Pay ciling 1a nhém khach hang muc tiéu chinh
cua cac san pham POD do ho c6 kha ning tiép can cong nghé k¥ thuat s rat cao, xu
huéng tiéu dung theo phong cach ca nhan hoa, mirc d6 sir dung mang xa hoi, mua sim
tryc tuyén va trai nghiém thuong mai dién tr cao hon cac nhém tudi khac

Ddng thoi, day ciing 1a ngudn nhan luc chinh cho cac hoat dong thiét ké, marketing
s6 va quan ly van hanh trong cac cong ty nhu Obox Designs. Nhirng dic diém nhan khau
hoc nay khdng chi mo ra thi truong tiéu thy 16n va tiém niang cho san pham POD, ma
con tao diéu kién thuan loi cho doanh nghiép tuyén dung, mé rong quy md hoat dong

va da dang hoa dich vu trong bdi canh kinh té sé phat trién.
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2.3. Céac ngudn lie ciia cong ty anh hwéng dén hoat dong kinh doanh
2.3.1. Co sé vat chat

Co s& vat chat 1a diéu kién can thiét dé nhan vién hoan thanh cdng viéc nhanh chéng,
hiéu qua. Hién nay cong ty c6 hai co so lam viéc:
2.3.1.1. Tru sé chinh

Pia chi tai 283 Hoang Diéu, Binh Hién, Hai Chau, Pa Nang. Khu vuc 1am viéc cua
tirng bo phan can dugc trang bj day du trang thiét bi phuc vy cdng viéc. Mbi trudng lam
viéc trang bi day du co s¢ vat chat gidp nhan vién l1am viéc d& dang va hiéu qua hon.
Tuy nhién hién nay, cong ty hoat dong chii yéu ¢ co s¢ 1am viéc tai dia chi 267 Hoang
Diéu, Binh Hién, Hai Chau, ba Nang.
2.3.1.2. Co s6 lam viéc ciia Obox

Dia chi: 267 Hoang Diéu, Binh Hién, Hai Chau, Da Ning. C6 3 tang lam viéc mdi
tang ¢am nhiém nhiing chic ning riéng. Tang 3 sé& 1a noi thudng xuyén dién ra cac cudc
hop, phong van &ng vién va gap mat di tac, khach hang. Tang 6 13 noi dé dao tao va
lam viéc cac cong tac vién, thyc tap sinh. Tang 8 14 noi lam viéc chinh ciia phong Obox
Designs.
2.3.1.3. Céc trang thiét bi

Bing 2.2. Bing trang thiét bi tai cong ty TNHH MTV Obox Designs

STT Tén S6 lwong(cai)
1 | May tinh H610/15 14
2 | Tivi Samsung 4K 50inch 1
3 | May chiéu Viewsonic PA 503S-3 1
4 | Bang 2
5 |Tu 4
6 | Banlon 3
7 | Bannho 7
8 | Banhop 2
9 | Ghé xoay Union 19-ME 20
10 | Ghé chan quy GQO01-S 30
11 | Diéu hoa Panasonic 4
12 | Quat treo tuong 4
13 | Quat ding Senko LTS1636 4
14 | Ta lanh Aqua 90 lit AQR-D99FA 1
15 | Binh nuéc nong lanh FujiE WD1850E 1

(Nguén: Phong HCNS)

37



Nhan xét:

Nhin chung, qua bang co s& vat chit va trang thiét bi caa Céng ty TNHH MTV Obox
Designs cho thay cong ty ludn chi trong xay dung méi trudng 1am viéc hién dai va tién
nghi nhim tao diéu kién tét nhat cho nhan vién trong qué trinh 1am viéc. Cong ty trang
bi day du cac thiét bi van phong can thiét nhu may tinh, may chiéu, diéu hoa, cliing Véi
cac tién ich sinh hoat.

Nho d6, nhan vién c6 thé lam viée trong khong gian thoai mai, than thién, tir d6 nang
cao hiéu qua cong viéc. Viéc dau tu vao co s& vat chat khong chi thé hién sy quan tam
clia cong ty dén doi séng nhan vién ma con gép phan tao dong luc lam viée, nang cao
nang suat va chat lugng cong viée, tir d6 giup Obox Designs timg budc xay dung moi
truong lam viéc chuyén nghiép va hi¢u qua hon.

2.3.2. Nguén nhan luc

Bing 2.3. Bing co ciu nguén lic ciia cong ty TNHH MTV Obox Designs

2023 2024 2025
Nam i , i
Solwgng | Tilé¢ | Solwgng | Tilé | Solwgng | Tilé
" (Nguwoi) | (%) | (Ngwoi) | (%) | (Ngwoi) | (%)
Tiéu thwc
Nam 6 40 5 29,41 6 33,33
Gioi
] N 9 60 12 70,59 12 66,67
tinh
20-25 13 86,66 15 88,24 15 83,33
Do tudi | 36-30 1 6,67 1 5,88 2 11,11
Trén 30 1 6,67 1 5,88 1 5,56
Pai hoc 13 86,67 15 88,24 16 88,89
Trinh
Cao
do ) 2 1,33 2 11,76 2 11,11
dang
Tong LD 15 100 17 100 18 100
(Nguén: Phong HCNS)
Nhan xét:

Qua bang co cau nhan Iyc giai doan 2023-2025 cho thiy quy mé lao dong clia cong
ty ¢6 xu hudng ting truong 6n dinh qua cac nam, phan anh qua trinh mé rong hoat dong

kinh doanh. Cuy thé, nam 2023 c6ng ty c6 15 lao dong, dén nim 2024 ting 1én 17 lao
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dong, twong tmg ting 2 ngudi (13,33%). Sang nam 2025 sb lao dong tiép tuc ting 1én
18 ngudi, ting thém 1 nguoi (5,58%) so voi nam 2024. Cho thdy doanh nghiép dang
ting budc mo rong quy mo hoat dong, kéo theo nhu ciu bd sung ngudn nhén lyc dé dap
mg yéu cau san xuat kinh doanh.

Xét vé co cau gidi tinh, lao dong nit ludn chiém ty trong cao hon lao ddng nam trong
ca ba nam. Cu thé, ty Ié lao dong nit lan luot 14 60% nim 2023, 70,59% niam 2024 va
66,67% nam 2025, trong khi lao dong nam chiém ty 1é tir 29,41% dén 40%. Co ciu nay
phan &nh dic thi cdng viéc cua cong ty twong dbi phil hop véi lao dong nit, dic biét ¢
nhitng vi tri doi hoi sy ti mi, can than va ky nang giao tiép tot.

V& d6 tudi, lre luong lao dong cua cdng ty tap trung chii yéu & nhom tir 20 - 25 tudi
va chiém ty trong rat cao trong tong sé lao dong. Ty 1é nhém tudi nay lan luot dat 86,67%
nam 2023, 88,24% nam 2024 va 83,33% nam 2025. Trong khi d6, nhém tudi tir 26 - 30
va trén 30 tu6i chiém ty ¢ kha thap, dao dong tir 5,56% dén 11,11%. Diéu nay cho thay
cong ty s& hiru doi ngii nhan luc tré, ning dong, dé thich nghi véi méi truong lam viec
va c6 kha ning tiép thu nhanh cac yéu cau cong viéc. Tuy nhién, ty I¢ lao dong c6 nhiéu
kinh nghiém con han ché, do d6 doanh nghiép can chu trong can doi gitra lao dong tré
va lao dong c6 kinh nghiém nham nang cao hiéu qua quan ly va phat trién bén viing.

Vé trinh d6 hoc van, lao dong c6 trinh do dai hoc chiém ty trong chu yéu va co xu
huéng gia ting qua cac ndm. Cu thé, ty 18 lao dong c6 trinh d6 dai hoc dat 86,67% nim
2023, 88,24% nam 2024 va 88,89% nam 2025. Trong khi do, lao dong c6 trinh do cao
dang chiém ty 1¢ thap, dao dong tir 11,11% dén 13,33%. Diéu nay cho thiy doanh nghiép
ngay cang chi trong dén chat lwong nguon nhan luc, wu tién tuyén dung nhiing lao dong
¢6 trinh d6 chuy@n mén phl hgp nham nang cao hiéu qua hoat dong san xuat kinh doanh.
Két luén:

Co céu nhan lyc clia cong ty trong giai doan 2023-2025 duoc danh gia 1a twong ddi
hop 1y, v6i quy md lao dong ting truéng on dinh, co cdu gidi tinh phi hop véi dic thu
cong viée, luc luong lao dong tré chiém uu thé va trinh d6 chuyén mon ngay cang duoc
nang cao. DAy 1a nén tang quan trong gitp doanh nghiép ning cao hiéu qua hoat dong

va tao diéu kién thuan loi cho sy phat trién bén viing trong thoi gian t6i.
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2.3.3. Nguon luc tai chinh va tinh hinh hoat déng kinh doanh

2.3.3.1. Ngudn lyc tai chinh

Bing 2.4. Bing céin doi ké todn ciia cong ty giai doan 2023-2025

(PVT: Pong)

Chi tiéu Nim 2023 Nim 2024 Nim 2025 CL 202412023 CL 202512024

+/- % +- %
TAI SAN
A - TAl SAN NGAN HAN 1.436.596.182 |1.578.535.296 | 1.802.255.929 |141.939.114 |9,88 |223.720.633 |14,17
I. Tién va cac khoan twong
dwong tidn 850.632.167 | 904.062.005 962.148.905 |53.429.838 |6,28 |58.086.900 |6,43
I1. Céc khoan phai thu 536.173.492 | 620.415.825 771.563.984 | 84.242.333 | 1571 |[151.148.159 | 24,36
1. Phai thu khach hang 536.173.492 | 620.415.825 771.563.984 |84.242.333 | 1571 |151.148.159 |24,36
I11. Hang ton kho 0 0 0 0 0 0 0
IV. Tai san ngin han khac 49.790.523 54.057.466 68.543.040 4.266.943 8,57 |14.485574 | 26,80
1. Thué GTGT dwoc khau trir | 49.790.523 54.057.466 68.543.040 4.266.943 857 |14.485574 | 26,80
2. Tai san ngin han khac 0 0 0 0 0 0 0
B — TAI SAN DAI HAN 148.560.031 | 201.046.325 287.356.008 | 52.486.294 | 3533 |[86.309.683 |42,93
I1. Tai san ¢ dinh 148.560.031 | 201.046.325 287.356.008 | 52.486.294 |3533 |[86.309.683 |42,93
I11. Tai san dai han khéac 0 0 0 0 0 0 0
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CL 2024/2023 CL 2025/2024
Chi tiéu Nim 2023 Niam 2024 Nim 2025
+/- % +/- %
TONG TAI SAN 1.585.156.213 | 1.779.581.621 |2.089.611.937 | 194.425.408 | 12,27 |310.030.316 |17,42
NGUON VON
A —-NOQ PHAI TRA 689.664.523 | 863.396.724 1.031.499.224 | 298 4535 |65 6,81
I. No' ngin han 689.664.523 | 863.396.724 1.031.499.224 |173.732.201 |25,19 |168.102.500 | 19,47
1. Phai tra lao dong 643.811.360 | 788.723.338 045.562.642 | 144.911.978 |22,51 |156.839.304 | 19,89
2. Thué va cac khoan phai nép
45.853.163 74.673.386 85.936.582 28.820.223 62,85 |11.263.196 15,08
Nha nwoc
I1. No dai han 0 0 0 0 0 0 0
B - VON CHU SO HUU 895.491.690 | 916.184.897 1.058.112.713 | 20.693.207 2,31 141.927.816 | 15,49
1. V6n gop cia chi sé hiru 480.000.000 | 570.000.000 650.000.000 | 90.000.000 18,75 | 80.000.000 14,04
2. Loi nhuin sau thué chwa
N 415.491.690 | 346.184.897 408.112.713 | -69.306.793 | 16,68 |61.927.816 17,89
phén phoi
TONG NGUON VON 1.585.156.213 | 1.779.581.621 | 2.089.611.937 | 194.425.408 | 12,27 |310.030.316 | 17,42

(Nguén : Phong tai chinh)
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Nhan xet:

Nhin bang s liéu vé tinh hinh tai san va ngudn vén cua cong ty giai doan 2023-2025
cho thay quy mé hoat dong ciia cong ty c6 xu hudng ting trudng va ngay cang ma rong
qua cac nim. Cu thé nhu sau

V& co cau tai san, tai san ngan han ludn chiém ty trong I6n, dac biét la tién va cac
khoan twong duong tién ting déu qua cic nim tir 850.632.167 ddng nim 2023 1én
904.062.005 ddng nim 2024 va 962.148.905 ddng ndm 2025, cho thiy kha ning thanh
toan va tinh chu doéng vé dong tién caa doanh nghiép ngay cang duogc cai thién. Tuy
nhién, cac khoan phai thu, nhat 1a phai thu khach hang, ting nhanh (15,71% va 24,36%),
phan anh doanh nghiép mé rong ban chiu nhung ciing tiém an rai ro vé thu hdi cong no.
Ngoai ra, viéc khdng phat sinh hang ton kho cho thiy doanh nghiép hoat dong theo mo
hinh khéng can dy trit hang hda, gitp giam chi phi luu kho nhung phu thudc nhiéu vao
dong tién.

Tong tai san cua cong ty ting tir 1.585.156.213 dong 1én 1.779.581.621 ddng, twong
ing ting 12,27%. Su gia ting nay cha yéu dén tir ca tai san ngan han (tang 9,88%) va
dac biét la tai san dai han (ting manh 35,33%), cho thay doanh nghiép khong chi mo
rong hoat dong ngan han ma con chl trong dau tu vao tai san ¢d dinh dé phuc vu phat
trién 1au dai. Sang nam 2025, toc do ting trudng cOn manh hon khi tong tai san dat
2.089.611.937 dong, ting 17,42% so v6i naim 2024. Trong d6, tai san ngan han tiép tuc
tang 14,17%, phan anh kha nang dam bao thanh khoan tét hon, con tai san dai han ting
t6i 42,93%, cho thay doanh nghiép dang ddy manh dau tu mé rong quy mo.

V& nguon von, ca ng phai tra va vén cha sé hitu déu ting qua cac nim. Nam 2024,
no phai tra ting manh 25,19%, va tiép tuc tang 19,47% vao nam 2025, cha yéu la ng
ngin han, cho thiy doanh nghiép dang str dung kha nhiéu vén vay dé tai tro cho hoat
dong kinh doanh. Diéu ndy gillp ma rong quy mé nhanh nhung ciing lam gia ting ap luc
thanh toan trong ngin han. Trong khi do, von cha sé hiru ting chdm hon ¢ nim 2024
(2,31%) nhung ting manh hon vao nam 2025 (15,49%), cho thay kha niang tu chu tai
chinh dang dan duoc cai thién. Ngoai ra, loi nhuan sau thué chua phan phéi co bién dong
(giam & nam 2024 nhung tang tré lai nam 2025), phan anh hiéu qua kinh doanh chua
thuc sy 6n dinh nhung dang c6 xu huéng phuc hoi.

Téng thé, giai doan 2023 — 2025 cho thdy doanh nghiép dang trong qué trinh m&

rong va phat trién nhanh, thé hién qua sy gia tang ca vé tai san va nguon von, dic biét
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1a dau tu vao tai san dai han. Tuy nhién, viéc no ngan han va cac khoan phai thu ting

nhanh ciing dit ra rai ro vé kha ning thanh toan va quan ly céng ng. Do d6, trong thoi

gian t6i, doanh nghiép can can dbi hop ly gitta von vay va vén cha s¢ hitu, dong thoi

kiém soat tét cac khoan phai thu & dam bao sy phat trién 6n dinh va bén viing.
2.3.3.2. Tinh hinh hoat dgng kinh doanh ciia cong ty trong giai doan 2023 — 2025
Bing 2.5. Két qud hoat dpng kinh doanh ciia cong ty giai doan 2023-2025

(PVT: Pong)

Ma Nam
Chi tiéu :
S0 2023 2024 2025
1. Doanh thu ban hang va cung cap
01 2.562.450.500 3.074.940.600 2.946.818.075
dich vu
2. Céc khoan giam trir doanh thu 02 - - -
3. Doanh thu thuan vé ban hang va
, 10 2.562.450.500 3.074.940.600 2.946.818.075
cung cap dich vu (10=01+02)
4. Gia von hang bén 11 705.320.000 825.384.000 801.118.000
5. Loi nhuan gop vé ban hang va
) 20 1.857.130.500 2.249.556.600 2.145.700.075
cung cap dich vu (20=10-11)
6. Doanh thu hoat dong tai chinh 21 77.425 92.910 89.039
7. Chi phi hoat dong tai chinh 22 35.069.519 42.269.243 40.329.946
8. Chi phi ban hang 23 510.856.120 661.027.344 603.484.538
9. Chi phi quan ly doanh nghiép 24 870.258.140 1.017.123.948 984.796.861
10. Loi nhuan thuan tir hoat dong
] 30 441.024.146 529.228.975 517.177.769
kinh doanh (30=20+21-22-23-24)
11. Thu nhap khéac 31 - - -
12. Chi phi khac 32 8.331.720 9.927.980 9.581.397
13. Loi nhuan khac (40=31-32) 40 (8.331.720) (9.927.980) (9.581.397)
14. Loi nhuan truéc thué
50 432.692.426 519.300.995 507.596.372
(50=30+40)
15. Thué thu nhap doanh nghiép 51 86.507.529 103.809.305 99.483.659
16. Loi nhuan sau thué (60=50-51) | 60 346.184.897 415.491.690 408.112.713

43

(Nguén: Phong tai chinh)



Nhan xet:

Qua bang két qua hoat dong kinh doanh giai doan 2023-2025 cua cong ty, c6 thé
thay tinh hinh hoat dong kinh doanh c6 sy ting truong nhung chua thyuc su 6n dinh, dic
biét c6 dau hiéu chirng lai trong ndm 2025.

% Co ciu doanh thu

Doanh thu ban hang va cung céap dich vu: Trong giai doan 2023-2025, doanh thu
ban hang va cung cap dich vu chiém phan 16n téng doanh thu, cho thay céng ty tap trung
hoan toan vao hoat dong kinh doanh chinh. Cu thé, nim 2023 doanh thu dat
2.562.450.500 dong, nim 2024 ting 1én 3.074.940.600 dong (ting 512.490.100 dong,
twong @ng khoang 20%). Tuy nhién, dén nim 2025 doanh thu giam xuéng con
2.946.818.075 dong (giam 128.122.525 dong, tuong (ng khoang 4,17% so V&i nim
2024). Mic du giam nhe nhung doanh thu van cao hon nam 2023, hoat dong kinh doanh
ctia cong ty van duy tri duoc su 6n dinh.

Do trong giai doan nay cong ty khdng phét sinh cac khoan giam trir doanh thu nén
doanh thu thuan bang véi doanh thu ban hang va cung cap dich vu, phan &nh cong ty
quan ly tot chinh sach ban hang va han ché cac khoan chiét khau, giam gia hay don hang
bi hay.

Doanh thu hoat dong tai chinh chiém ty trong rat nho va bién dong nhe qua cac nam,
tir 77.425 ddng nam 2023 1én 92.910 dong nim 2024 tuwong tng ting 20%. Dén nim
2025 doanh thu giam nhe xudng 89.039 dong, twong tng giam 4,17% so véi nam 2024.
Doanh nghiép van phu thudc chii yéu vao hoat dong kinh doanh chinh, con hoat dong
tai chinh chi déng vai tro ho trg.

% Co cau chi phi

Gia vbn hang béan tang tir 705.320.000 dong nim 2023 1én 825.384.000 dong nim
2024, tang khoang 17,02%, sau d6 giam xubng 2,94% con 801.118.000 dong nam 2025.
Mic du cd bién dong, nhung nhin chung gia von van duoc kiém soét, gitp duy tri loi
nhuan gop & muc cao.

Chi phi hoat dong tai chinh ting tir 35.069.519 ddéng nam 2023 1én 42.269.243 ddng
nam 2024, twong ung tang 20,53%, sau d6 giam nhe con 40.329.946 dong nam 2025
giam khoang 4,59% so v6i naim 2024. Doanh nghiép c6 st dung vén vay nhung mirc 6

khong qué Ién va dang dugc Kiém soét.
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Chi phi ban hang ting kha manh tir 510.856.120 dong nam 2023 1én 661.027.344
ddng nam 2024 ghi nhan muc ting 29,4%, sang nim 2025 con 603.484.538 dong, thap
hon 8,71% so v&i nam truéc. Phan 4nh cong ty da ddy manh hoat dong marketing, mo
rong thi trueong trong nam 2024 va bat dau kiém soat chi phi tot hon vao nim 2025.

Chi phf quan ly doanh nghiép tang tir 870.258.140 ddng ndm 2023 1én 1.017.123.948
dong nam 2024, ting 16,87% va giam nhe con 984.796.861 ddng nam 2025 twong Gng
3,18%. Doanh nghiép d c6 su diéu chinh hop ly trong cdng tac quan ly va st dung
ngudn lyc.

% Loi nhuan

Loi nhan gop dat 2.249.556.600 dong nam 2024, ting khoang 21,13% S0 V&i ndm
trude. Bén nam 2025 loi nhuan gop dat 2.145.700.075 d6ng, giam 4,62% nhung van
duy tri & mtc cao. Cho thay hiéu qua hoat dong kinh doanh chinh van tét nhung c6 du
hiéu giam nhe trong nam 2025.

Loi nhuan thuan hoat dong kinh doanh ting tir 441.024.146 dong nim 2023 1én
529.228.975 dong nam 2024, ting 20%, sau d6 giam nhe con 517.177.769 dong nim
2025, giam khoang 2,28%. Doanh nghiép van duy tri hiéu qua hoat dong, di toc do ting
truong khdng 6n dinh.

Loi nhuan trugc thué dat 519.300.995 dong nam 2024, ting 20,02% so voi nam 2023,
sau d6 nam 2025 giam con 507.596.372 ddng, giam 2,25% so v4i nam trude. Trong Khi
d6, loi nhuan sau thué nim 2024 ting 20,02% so v&i nam 2023, dat 415.491.690 dong,
réi giam nhe con 408.112.713 dong nam 2025, giam 1,78%. Muc giam khong 16n nén
c6 thé thay kha ning tao loi nhuan cua cong ty van duoc duy tri kha 6n
Két luan:

Qua phan tich cac chi tiéu vé doanh thu, chi phi va lgi nhuan trong giai doan 2023—
2025, c6 thé thiy hoat dong kinh doanh cua cong ty phat trién manh trong nam 2024
nhung c6 dau hiéu chitng lai trong nam 2025. Doanh nghiép van duy tri duoc loi nhuan
& mUc cao va can tiép tuc tap trung vao viéc ma rong thi truong, gia ting doanh thu tir
hoat dong kinh doanh chinh, dong thoi kiém soat chit ché cac khoan chi phi, dic biét 1a
chi phi ban hang va chi phi quan ly doanh nghiép, nham nang cao hiéu qua hoat dong

va dam bao sy ting truang bén viing trong dai han.
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2.4. Thuc trang chdm so6c khach hang tai Cong ty TNHH MTV OBOX DESIGNS
2.4.1. Poi twong chiam séc khach hang caa cong ty

Trong bdi canh thuong mai dién tir phat trién manh mé, dac biét 1a linh vyuc Print On
Demand (POD) noi san pham duoc ca nhan hoa theo yéu cau va phan phdi cha yéu qua
c4c nén tang tryc tuyén. Mot chién luoc chim séc khach hang toan dién va linh hoat s&
giup doanh nghiép nang cao trai nghiém nguoi dung, gia tang ty 1€ quay lai mua hang
va Xay dung uy tin thwong hiéu trong méi truong canh tranh cao.

Déi tuong cham séc khach hang caa Cong ty TNHH MTV Obox Designs 1a toan bo
nhitng khach hang da, dang va s€ su dung dich vu cta doanh nghiép. Vi vay, hoat dong
cham soc¢ khach hang khong chi dirng lai ¢ viéc phuc vu khach hang hién tai ma con mo
rong sang viéc duy tri moi quan hé véi khach hang cii va thu hut khach hang tiém nang,
dugc trién khai xuy@n suét trude, trong va sau qua trinh mua hang. Trén co s& do, c6 thé
phan chia thanh 2 nhom chinh:

¢ Khach hang hién tai

Khéach hang ca nhan thuong 1a cac khach hang 1é co nhu cau vé thiét ké cac san pham
c4 nhan hoa nhu 4o thun, hoodie, coc, tranh in... Nhom nay, da s6 lam qua tang hoac
ban cho nhém khach hang quéc té, nén cd yéu cau cao vé tinh tham my, su doc dao cua
thiét ké, thoi gian xu 1y don hang ciing nhu chinh sach bao hanh khi phét sinh 15i, do d6
viéc cham séc tot s& gop phan nang cao su hai 16ng va kha ning mua lai.

Khach hang 1a ngudi ban hodc nguoi dai dién chinh cho team, cong ty dé hop tac voi
cong ty trong qué trinh thiét ké va xt 1y don hang, cha yéu ban trén c4c nén tang thuong
mai dién tir. Dbi voi nhoém ndy, cham séc khach hang khong chi ding & ho tro dich vu
ma con mang tinh duy tri quan hé hop tac 1au dai, thé hién qua sy 6n dinh trong xu Iy
don, chat lwong san pham dau ra va kha ning hd trg nhanh khi cé su cé.

% Khéch hang tiém ndng

Khéach hang tiém niang bao gdm nhiing ngudi twong tic qua quang cao, trang mang
x& hoi hodc ngudi ban méi dang tim kiém don vi cung cap dich vy POD. Viéc cham soc
nhém nay tap trung vao tu van, cung cip thong tin va tao an twong ban dau tich cuc
nham thuc day chuyén doi thanh khach hang thyc té.

Nhu vay, ¢ thé thay hoat dong cham soc khach hang vira giir chan khach hang hién
tai, vira thu hat khach hang méi, gop phan mé rong tép khach hang, gia ting doanh thu

va nang cao hiéu qua kinh doanh cua doanh nghiép.
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2.4.2. Muc tiéu cham séc khach hang cia cong ty

Cong ty TNHH MTV Obox Designs tap trung vao viéc xay dung méi quan hé bén
vitng, ndng cao su hai long va hinh thanh long trung thanh ctaa khach hang trong dai
han. V6i dic thi hoat dong trén cac nén tang thuong mai dién tir, noi khach hang co
nhiéu su lya chon va d& dang so sénh gitta cac nha cung cap, viéc mang lai trai nghiém
tich cuc tro thanh yéu té rat quan trong. Vi vay, cong ty luon huéng dén viéc dap tng
t6t nhu cau cua khach hang théng qua chat lugng san pham, tinh tham my cua thiét ké,
tdc do xur Iy don hang va kha nang hd tro kip thoi khi phat sinh van dé.

Khi khach hang cam thay hai 1ong thi ho s& c6 xu hudng tin tuéng va tiép tuc sir
dung san pham, dich vu caa cong ty gidp duy tri ngudn doanh thu 6n dinh. Lau dan, su
hai 16ng nay sé& chuyén hoa thanh 1ong trung thanh, khién khach hang wu tién lua chon
Obox Designs trong nhirng 1an mua tiép theo thay vi chuyén sang dbi thu canh tranh.

Khong chi ding lai ¢ d6, nhitng khach hang hai 1ong con c6 kha nang dé lai danh
gia tich cuc hoic gigi thiéu cho nguoi khac, gop phan ma rong tép khach hang tiém
ning ma khong 1am ting nhiéu chi phi marketing. B6i véi hoat dong kinh doanh trén
nén tang truc tuyén, cac phan hoi va danh gia tir khach hang cii ¢6 anh hudng 16n dén
quyét dinh lya chon caa khach hang mai.

Nhu vay, muc tiéu cham séc khach hang cia Obox Designs khdng chi nham giit chan
khach hang hién tai ma con huéng dén viéc thu hat khach hang tiém ning, nang cao uy
tin thwong hiéu, tao lgi thé canh tranh va dam bao su phét trién bén viing trong moi
truong kinh doanh online ngay cang canh tranh.

2.4.3. C4c yéu td anh hwéng dén hoat dong chim séc khach hang tai cong ty
2.4.3.1. Yéu td con ngudi

Yéu t nay gitr vai trd quan trong va anh huéng truc tiép dén trai nghiém cua khéach
hang tai cong ty trong qué trinh mua hang. Do cong ty hoat dong chua yéu trén cac nén
tang thuong mai dién tir nén doi ngii nhan vién 13 nhitng ngudi thudng xuyén tiép xuc
va hd trg khach hang trong subt qua trinh mua sim. Bén canh bo phan Sales & CSKH
truc tiép, cac bo phan nhu thiét ké ciing gop phan tao nén trai nghiém tong thé, dam bao
qua trinh phuc vu dién ra ddng bo va hiéu qua. Hién nay, céng ty TNHH MTV Obox
Designs c6 tong cong 22 nhan sy, trong d6 ¢6 6 nhan vién thudc bo phan Sales & CSKH

con lai nhan vién cac b phan khac.
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Trinh d6 chuyén mén: Nhan vién tai cdng ty tét nghiép cao dang, dai hoc tra 1én lién
quan céc chuyén nganh thiét ké, quan tri kinh doanh, marketing,...

Kién thire: Nhan vién duoc trang bj day dua kién thac vé thong tin cac danh muc san
pham POD loai thiét ké, dac diém thiét ké, gia ca, tinh chit cia san pham ciing nhu cac
van dé thudng gidp trong qua trinh 1lam don va tra don. Viéc hiéu rd chinh sach ban hang,
bao hanh, hoan tién 1a rat can thiét dé tu van minh bach va xt Iy tinh huéng hop 1y.

K§ nang: B4i vai Cong ty Obox Designs, méi truong 1am viéc chi yéu trén nén tang
truc tuyén nén ky ning giao tiép déng vai trd quan trong, dic biét ddi véi bo phan Sales
& CSKH. Nhan vién tu van rd rang, chi tiét vé san pham, giai dap cac thac mac ciing
nhu dua ra nhitng goi Y phi hop véi nhu cau cua khach hang. Kha ning xir ly cac van
dé phat sinh trong qua trinh dat hang, thiét ké va giao hang gilp viéc hd tro khach hang
duogc thuc hién nhanh chéng va hiéu qua, gop phan nang cao chat lwong chiam soc khach
hang cua cong ty.

Thai d6: Nhan vién tai cong ty thé hién sy nhiét tinh, chu dong hd tro va luén git
thai do lich sy, chuyén nghiép trong moi tinh huéng. Trong mai trudng lam viéc truc
tuyén, du khéng gap truc tiép nhung cach sir dung ngon tir, toc do phan hoi va cach xir
ly van d& van thé hién rd mic do chuy@n nghiép cua cong ty. Dac biét khi 1am viéc voi
khach hang kho tinh hoic dang khong hai 1ong thi van gitr thai do tich cuc véi khach
hang, khéng str dung nhirng cau tir gay tiéu cuc hoac xdc pham khéach hang.

Vi vay, c6 thé thay yéu té con ngudi tai Obox Designs khong chi dirng lai ¢ vai tro
hd tro ma con 1a nhan té quyét dinh dén chat luong dich vu va hinh anh caa doanh
nghiép. Viéc dam bao ddi ngii nhan su c6 day du kién thirc, Ky nang va thai do phu hop
s& gop phan nang cao trai nghiém khach hang, ting mirc do hai 10ng va tao nén tang cho
su phat trién cua cong ty.
2.4.3.2. Yéu to san pham/dich vu

Hién tai, Céng ty TNHH MTV Obox Designs cung cap nhiéu loai san pham va dich
vu khéc nhau, tap trung chu yéu vao mé hinh Print On Demand (POD). Sy phong pht
trong danh muc san pham va dich vu d giup cong ty d& dang tiép can nhiéu nhém khach
hang khéc nhau, tir nguoi tiéu dung c& nhan dén ngudi ban kinh doanh trén nén tang
thuong mai dién tir. Voi mé hinh san xuat theo yéu cau, san pham cua cong ty co tinh

linh hoat cao, s& d& dang thay d6i theo xu hudng thi trudng va yéu cau riéng cua ting
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khach hang. Py ciing 1a mot loi thé canh tranh gitp doanh nghiép tao su khac biét so

Vé6i cac dbi thu cung cip san pham dai tra.

Dudi day 1a mot s6 san pham va dich vu chinh ma Céng ty TNHH MTV Obox

Designs dang cung cap:

Bdng 2.6. Danh muc sdn pham dich vu ciia cong ty

San pham/

Tumbler

Canvas, Poster,

San pham 3D:
Giay, Jersey
shirt, Hoodie
3D, Hawaiian,
T- shirt 3D,
Blanket

nén, Lam
mockup, Vé
tay

dich v Loai thiét ké Goi dich vu Ghi chu
San pham 2D: | Clone, - G6i Clone, Redesign | - Cam két thoi gian
T shirt, Mug, Redesign, New | san pham 2D, 3D 50 méu | giao hang trong
Pillow, design, cé gia tur 45k — 150Kk. vong 3h — 24h.
Ornament Custom, Tach | - Géi Clone, Redesign 2D, | - Khéng gigi han

3D 100 mau co gia tir 40k
— 130Kk.

- Goi Clone, Redesign 2D,
3D 200 mau co gia tir 35k
— 120Kk.

- GGi Clone, Redesign 500
mau c6 gia tir 30k — 110k.
- Céc loai thiét ké con lai
gié tuy thuoc vao muc do

kh6 dé ciia san pham.

thoi gian su dung.
- Hd tro test chat
lwong mau va spy
mau trend.

- Ho tro fix mau.

JUNETEEENTH __

JUEY-FOURTH

(Nguén : Phong kinh doanh ciia cong ty )

FATHER’S DAY,

Hinh 2.3. San pham cua Obox Designs

QUOTE TRENDING

San pham/dich vu 1a mét trong nhitng yéu té quan trong tac dong truc tiép dén hoat

dong chim soc khach hang tai Cong ty. Obox Designs cung cap nhiéu loai san pham

49



khac nhau, tir san pham 2D dén 3D, cing véi nhiéu hinh thic thiét ké nhu clone,
redesign, custom,... khach hang c6 nhiéu lra chon pht hop véi nhu cau va muc dich sir
dung, dic biét 1a cac seller can da dang mau ma dé kinh doanh. Tuy nhién, sy da dang
nay cling dit ra yéu cau cao d6i véi bo phan chiam soc khach hang trong viée tu van
chinh xac, gitp khach hang hiéu rd ting loai san pham va tranh nham Ian khi chét goi
cho khéch.

Cai tién va cap nhat trend lién tuc: Trong béi canh thi truong POD thay doi nhanh,
Obox Designs lién tuc cap nhat xu huéng thiét ké, cai tién chét luong file in va da dang
hoa san pham dé dap @ng nhu cau ngay cang cao cua khéach hang. Viéc lang nghe phan
hoi tir khach hang va ddi tac gilp céng ty kip thoi diéu chinh va nang cao chat luong
san pham, gitup ting muac do hai Iong ma con thé hién sy quan tm cua doanh nghiép doi
vé6i khéach hang, gop phan xay dung méi quan hé 1au dai va tao lgi thé canh tranh trén
thi truong.

Cung cip cho khach hang thong tin san pham ré rang: Cong ty thé hién diéu nay qua
viéc md ta chi tiét san pham nhu kich thuéc, mau sic, hinh anh minh hoa, thoi gian xir
1y don va chinh sach doi tra,... Khi thong tin dugc trinh bay rd rang, khach hang s& dé
dang dua ra quyét dinh mua hang, ddng thoi han ché céc van dé phat sinh sau khi nhan
san pham. Néu thdng tin thiéu hoic khéng chinh xéac, dé dan dén hiéu lam va lam gia
tang khoi luong xt ly khiéu nai cho bd phan chim séc khach hang.

Tur nhitng dic diém san pham, dich vu ciia Obox Designs c6 tinh linh hoat cao nhung
cling di kém véi sy phirc tap nhat dinh. Do do, hoat dong chim séc khach hang khong
chi ding lai & viéc hd trog ma con dong vai tro tu van, giai thich va doéng hanh cing
khach hang trong sudt qua trinh dit hang. Néu thyc hién tot s& gilp nang cao sy hai
long, tao niém tin va duy tri méi quan hé 1au dai véi khach hang.

Nhu vay, c6 thé thay yéu té san pham dich vu tai Obox Designs khéng chi tao ra gia
tri st dung ma con anh huong truc tiép dén hiéu qua cua hoat dong chim soc khach
hang. Néu duoc quan ly va phat trién tét, day sé la nén tang quan trong gitp doanh
nghiép nang cao uy tin, giir chan khach hang va phat trién bén viing.
2.4.3.3. Yéu to sy thuan tién

Trong diéu kién thi truong thuong mai dién tir ngay cang canh tranh va nhu ciu cua

khach hang khéng nging gia ting, yéu td “ Su thuan tién” dong vai trd ngdy cang quan
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trong trong viéc nang cao hi€u qua hoat dong cham soc khach hang tai Cong ty TNHH
MTYV Obox Designs.

Thoi gian: Yéu té nay duoc thé hién rd qua tdc d6 phan hdi va kha nang hd tro linh
hoat. Do hoat dong chu yéu trén nén tang online va phuc vu nhiéu khach hang khac
nhau, nén cong ty chl trong dén viéc phan hoi nhanh qua cac trang mang x& hoi nhu
facebook, zalo va telegram. Viéc phan hdi kip thoi gitp giai quyét vin dé nhanh chéng,
tao cam giac chuyén nghiép va dugc quan tam cho khach hang. Du ¢6 khung thoi gian
lam viéc nhét dinh Thir hai — Tht 7 tir 8h30-12h va 14h-18h, nhung nhan vién van linh
hoat hd tro ngoai gior khi can thiét, dac biét trong cac truong hop xtr Iy don gap hoic
phat sinh sy cd.

Dia diém: Mic du hoat dong chu yéu trén nén tang truc tuyén, nhung cong ty c6 vin
phong 1am viéc tai 267 Hoang Diéu, phuong Binh Hién, quan Hai Chau, thanh phé Ba
Nang nham phuc vu cho cong tac van hanh va lam viéc ddi tac, gap go khach hang khu
vuc khi can thiét. Vi tri ndy nam gan khu vuc trung tdm, thuan tién cho viéc di chuyén
va giao dich truc tiép trong nhimng trudng hop can trao d6i hoac xir Iy ¢ong viéc. Do dic
thi kinh doanh online, yéu t6 thuan tién cia cong ty khdng chi dén tir vi tri dia ly ma
con dugc thé hién rd qua viéc da dang hoa cac kénh lién lac nhu email, zalo, facebook, ...
gilip khéach hang c6 thé dé dang lién hé va nhan dugc hd trg nhanh chéng ma khong bi
giéi han vé khoang cach dia 1y. Qua d6, gop phan nang cao trai nghiém va hiéu qua
cham soc khach hang cia cong ty.

Phuong thirc thanh toan: Cong ty hd tro nhiéu hinh thic thanh toan linh hoat nhu
chuyén khoan qua ngan hang, Paypal hoic thong qua cac bén trung gian giao dich, gitp
khach hang dé dang thuc hién thanh toan. Nhung cong ty van wu tién hinh thirc chuyén
khoan ngan hang do tinh 6n dinh, minh bach hoic khi phat sinh nhitng van dé lién quan
( chuyén sai tién, tién chua vao tai khoan,..) thi ¢d thé ra ngan hang gan nhat dé xac minh
(Ngén hang MSB, Ban viét, SeABank,..). Viéc da dang phuong thic thanh toan khong
chi mang lai su tién lgi ma con gop phan nang cao trai nghiém va tao su tin twong trong
qua trinh mua hang.

Phuong thirc giao hang: Cong ty lam viéc va giao don san pham duoc thyc hién cha
yéu trén nén tang Lucas, Trello va Google sheet. Day khong chi la cdng cu theo ddi tién
d6 ma con 1a noi truc tiép trao ddi, cap nhat va giao don cho khach hang dudi dang file

thiét ké hoan chinh. Thong qua cac nén tang nay, khach hang co thé dé dang theo ddi

51



ting giai doan xtr Iy don hang nhu (dang lam don, stra don, can kiém tra,..), kiém tra
san pham va phan hdi kip thai néu can diéu chinh, chinh stra théng tin hinh anh, kich

thuoc.

¢ Order- #220137 e
Ban da giao hang thanh céng va ddi khach hang xac nhan?

Product Link: https://drive google com/drive/u/4/folders/1hmcyQ3USexAkwSHYEW4XViLmMbQMBbo8

A e, N ol ',jF
g Search By Imag ”
v o [T

Tén

New des - 65 Luu
Order Feature

Prioritize Medium
Nhan vién

TTS Phugng Dung TTS Phuang Dung

g Search By Imag

Hinh 2.4: Nén tang lam viéc giao hang trén Lucas
2.4.4. Quy trinh chiam séc khach hang tai cong ty

Trong linh vuc thiét ké theo mé hinh Print On Demand (POD), dic thu cong viéc
mang tinh linh hoat cao, thuc hién cha yéu trén nén tang truc tuyén va cé su tuong tac
lién tuc gitra doanh nghiép vai khach hang. Do d6, viéc xay dung mdt quy trinh cham
soc khéach hang rd rang, bai ban 1a yéu té quan trong gilp cong ty dam bao chat lugng
dich vy, nang cao sy hai 16ng va duy tri méi quan hé hop tac lau dai.

Tai Cong ty TNHH MTV Obox Designs, quy trinh chim soc khach hang duoc trién
khai theo ba giai doan: trudc, trong va sau khi cung cép dich vu, cu thé nhu sau:
2.2.4.1. Giai doan chim séc khach hang truéc khi cung cap dich vu

O giai doan nay, khach hang chua chinh thirc st dung dich vu. Cong ty tap trung vao
viéc tiép can, tim hiéu nhu cau va xay dung niém tin ban dau, tao tién dé cho qué trinh
hop tac va gia ting kha nang chuyén doi thanh don hang thyc té.

Bueéc 1: Tim kiém khach hang

Cha dong tim kiém khach hang tiém ning théng qua nhiéu kénh tryc tuyén nhu
Facebook, Telegram, Zalo,..va cac hoi nhoém lién quan dén linh vuc POD nhu Hoi
Design POD, Design POD Viét Nam,...Bang cach dung cé4c brand cua cong ty tham gia
dang bai va tuong tac thuong xuyén trong cac cong dong, dé dang tiép can duoc céc
nhom khéch hang muc tiéu, dic biét 1a cac c& nhan, team hoic cac ddi tac ¢d nhu cau
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thué thiét ké san pham POD. Thong qua hoat dong diang bai gisi thiéu dich vu, chia sé
san pham mau, phan hoi binh luan va tu van truc tiép, cong ty c6 thé gia ting mirc do
nhan dién thuong hiéu ciing nhu tao dung su tin tuéng ban dau véi khach hang.

Khi khach hang c6 nhu cau, nhan vién s& chi dong trao ddi va tu van nham gigi thiéu
chi tiét vé nang luc thiét ké cua céng ty. Noi dung tu van bao gom cac dich vu ma cong
ty dang cung cap nhu thiét ké cac san pham 2D, 3D 4o thun, cdc, poster, banner va thiét
ké theo ¥ tudng, yéu cau riéng cua khach. Pong thoi ciing gidi thiéu vé kinh nghiém
thuc hién du an trude ddy. Cong ty cung cip cac thdng tin tong quan gitp khach hang
hiéu rd hon vé nang luc hoat dong va cac dich vu ting kha ning hop tac.

— e

‘o

Chéo ban minh 14 Dat, c6 5 ndm kinh nghiém trong fish wic Design POD ban cla hd

Nhém cisa Admin - Duyét Bai Ty Dong

Hai Design POD - Print On Demand Viét Nam «  CEEED
ANk g khai - 110,2K thanh vién ot e *

£®, pod ten tis '
Q0o29I95 1H0RT ORNDH Aoud Eoitmier v .

Gidithiéu Thioluin  Moingusi  Sukién  File phuongtién  File Q 8 1 Ci ek miin bén Gk 1Kk -
L o« b gl vai sdn phdm minh chedk rli bo gi cho b lude né
J Ban viét ai di Gidi thiéu -
W Banviétg
s P00 © W

Design POD Viét

designer v
seller POD. ndi chi tuna. xu huiding thiét ké. kinh |

Hinh 2.5: Hgi design POD va tin nhan chao khach

Buoc 2: Thu thap théng tin khach hang

Sau khi tiép can dugc khach hang, nhan vién tién hanh trao doi chi tiét nham thu thap
c4c thong tin can thiét phuc vu cho qua trinh trién khai dich vu. Pay 1a giai doan gilp
cong ty hiéu rd nhu cau thyc té caa khach hang trude khi thuc hién thiét ké dé nang cao
hiéu qua phdi hop trong qua trinh 1am viéc.

Trong qué trinh tu van ban dau nhan vién tap trung khai thac cac nhu cau cu thé
dinh hudng phong cach thiét ké nhu clone, redesign hay new design dé tranh bi ddnh
ban quyén, chu dé thiét ké ciing nhu giai dap thic mac lién quan dén quy trinh 1am viéc,
gia ca va thoi gian hoan thanh don.

Ngoai ra, nhan vién tim hiéu thi truong ma khach hang dang hudng dén nhu thi
truong My, chau Au hay néi dia nham dam bao san pham thiét ké phu hop véi xu huéng
va nhu cau tiéu dung cua tirng khu vyc. Théng tin vé nén tang in 4n san xuat ma khach

dang st dung nhu Amazon, Etsy, Shopify, Tiktok..Nim r thong tin nay gidp bo phan
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thiét ké dam bao dung yéu cau ky thuat vé kich thuéc, chat lugng hinh anh va dinh dang
file phu hop.

Thong qua budc thu thap thong tin, cong ty ¢ thé han ché tinh trang sai léch yéu
cau, giam phat sinh chinh stra trong qua trinh thyuc hién va nang cao tinh chinh xéc khi
trién khai dich vu. Gidp qué trinh 1am viéc dién ra hiéu qua hon tao su chuyén nghiép
va ting muc do hai long cua khach hang di vai cong ty.

B c D E F G H I J K L

=2 e e TR
29/01/2026 | Nguyén Dang Tung - Lan Bai Facebook Lan Bai ~  Lamtest = h 2 - Phone case -
29/01/2026 | Quan Nguyen - Minh Nhat Facebook Minh Nt~ Turvén - ) - *  Tshirt2D
28/01/2026 | Win Win - Dat Facebook Dat - - -
30/01/2026 = - - -
Pham Quang Thang - Tam Facebook Tam +  Tuvan - -
30/01/2026 | Nguyén B4 Duy - Lan Dai Facebook Lan Bai ~  Tuvin - - Gia 3D haii cao > Tumbler
30/01/2026 | Trinh Van Thuong - Minh Nht Facebook MinhNhgt ~  Chaokhdch ~ Lam file théu -
30/01/2026  Tao Tuyén - Minh Nhét Facebook Minh Nhgt  ~ Chao khich = hd Cén des rieng -
30/01/2026 | Hiép - Obox Designs Facebook Obox Desig_ ~  (CEFILINNRD Buoc giéit ~ Ban anh Quéc v  Cacloaisan
31/01/2026 | Diép Béo Huy - Lan Dai Facebook Lan Dai v Tuvén - ebc Ty ib v Chao lai khdch -
31/01/2026 | Nguyén Hu Vinh - Tam Facebook Tam - Tyib - I:!hma(IZou chién dich -
01/02/2026 | Thanh Nguyén Huy - Lan Bai Facebook Lan Dai AN Dang lam - ] acebc Ty ib v  Tshirt2D
04/02/2026 - Nguyén Chin - Tam Facebook TAm - Sales chac = dang chao chign dich -
02/02/2026 | Gdu Gdu - Tam Tran Facebook Tam - lam 1é -
02/02/2026 | T Anh Nguyen - Lan Bai Facebook Lan Dai - ~  hitps > lam & -
03/02/2026 | Lc Holing - Kim Tuyén Facebook KimTuyén  ~  (CHTLLIRD - redes -
04/02/2026 | Bendy Chau - Kim Tuyén Facebook Kim Tuyén ~ ~ Tur vén - gid méc -
04/02/2026 | Ngan Nguyen - Kim Tuyén Facebook Kim Tuyén = Turvan - - (-] khach mugn ty lén idea des -
04/02/2026 | Nguyén Huy - Kim Tuyén Facebook Kim Tuyén v Turvén - * hitp -
05/02/2026 | Taan Nguyen - Selina Facebook Selina ~  Tuvin - - - Tiktokshop -
05/02/2026 | Tuan Anh - Nguyén Ngin Facebook Nguyén Ng.. ~ *  hiips - Sticker -

Hinh 2.6: Bang théng tin khach hang

Buéc 3: Gidi dép thac mdc va dé xudt gidi phap

Sau khi da thu thap day du théng tin tir khach hang, nhan vién cha dong lién hé, giai
dap cac thac mac lién quan dén dich vu ciia cong ty va tra loi nhanh chong cac cau hoi
cua khach hang gidp khach hang hiéu ré hon vé dich vu.

Nhan vién s& dya trén nhu cau va muc tiéu kinh doanh ctia khach hang dé dwa ra cac
dé xuat phi hop vé loai san pham, phong cach thiét ké va géi dich vu. Déi véi ting
nhom khéch hang khéac nhau, nhan vién s& dinh hudng céc giai phap pht hop nham tbi
vu hiéu qua kinh doanh va dap ung tot nhu cau thi truong muc tiéu. Vi du, voi khach
hang noi dia dé xuat cac mau thiét ké theo phong cach theo xu hudng gigi tré, trong khi
d6 voi khach hang Us/UK s& wu tién cac thiét ké tao bao hoic vintage, mang tinh ca nhan
hoa cao. Nhan vién chu dong goi ¥ cac y tuong thiét ké theo xu hudng thi truong, su
kién, ngay 12 16n hoic cac cha dé dang dugc quan tam nham tbi vu hiéu qua kinh doanh
cho khach hang.

Buéc 4: Thuyét phuc va chér don

Khi giai dap thic mac va dé xuat giai phap xong, nhan vién tiép tuc thuc hién cac
hoat dong ting murc do tin twdng cua khach hang va thac day quyét dinh stir dung dich
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vu. Pay la giai doan quan trong trong quy trinh cham s6c khach hang bai hi¢u qua cua
buéc nay anh huong truc tiép dén kha niang chdt don hang va tao doanh thu cua cong
ty.

Dé gitp khach hang co cai nhin rd hon vé ning luc thiét ké, nhan vién gui théng tin
san pham trung bay cua cdng ty cho khach hang tham khao, cac san pham trung bay
thuong thé hién da dang san pham thiét ké ciing nhu kha ning dap wng nhiéu ngach khac
nhau. Hodc dé xuat thtr mau mién phi dé khach danh gia chat lugng thiét ké truéc khi
dua ra quyét dinh hop tac lau dai. Hoat dong nay gidp giam bt tm Iy e ngai, dic biét
d6i vai khach hang méi chua tiring 1am viéc véi cong ty trude do. Pay ciing 1a cach dé

cong ty thé hién sy linh hoat va thién chi trong qua trinh hop téc.

Béhance Explore Jobs Resources v Hire v

Béhance Explore Jobs  Resources

Hinh 2.7: Céc san phdm trung bay

Bén canh viéc cung cap san pham tham khao, nhan vién tiép tuc trao doi, xir ly cac
ban khoan cudi ciing, dua ra cam két vé chat lugng, quy trinh 1am viéc va thoi gian hoan
thanh trong vong 3h — 24h, ciing nhur chinh sach hd trg chinh stra trong qua trinh hop
tac nham tao sy yén tdm cho khach hang khi sir dung dich vu. Khi khach hang da tin
tudng va déng ¥ véi chdt don, cdng ty tién hanh xac nhan don hang va chuyén sang giai
doan thuc hién.
2.2.4.2. Giai doan chim séc khach hang trong khi cung cip dich vu

Pay 1a giai doan cong ty tryuc tiép trién khai don hang sau khi da théng nhat véi khach
hang. O giai doan nay, viéc dam bao tién do, chat luong va duy tri tuong tac véi khach
hang

Buéc 1: X&c nhdn thanh toan va duy tri twong tdc voi khach hang

Sau khi khach hang d6ng y st dung dich vu, khach hang can thanh toan trudc 100%
d6i véi khach hang mai trudc khi tién hanh thyc hién thiét ké don hang. Chinh sach nay
nham dam bao tinh cam két giira hai bén, gitp cong ty han ché cé4c rui ro phat sinh nhu
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hity don, cham thanh toan hoic thay dbi yéu cau nhiéu lan trong qué trinh trién khai.
Déi voi nhitng khach hang da hop tac 1au dai hoic c6 mie do tin cay cao, cong ty co thé
linh hoat hon trong phuong thic thanh toan nham duy tri mdi quan hé hop tac bén viing.

Xéc nhan thanh toan xong, nhan vién tiép tuc duy tri lién lac véi khach hang théng
qua cac kénh nhu Facebook, Telegram hoic Zalo dé cap nhat thdng tin va hd trg trong
suét qué trinh thuc hién don hang. Nhan vién sé& théng bao rd tinh trang don hang, tién
d6 thiét ké ciing nhu nhitng noi dung khach hang can phéi hop cung cp thém néu can
thiét. Viéc trao d6i minh bach ngay tir dau gidp khach hang dé dang theo déi tién do

cong viéc va han ché tinh trang khach hang phai cho doi théng tin hoac cam thay thiéu

su quan tam tir phia doanh nghiép, tao cam giac yén tam khi st dung dich vu.

Cnuyen ten tonn cong

6,000,000 VND

&

&™ gl minh tele nhé

™ Thé thudng 1am viéc qua dau nhi
™ 6 O &
sharanmarquittajsplt446@gmail.com
#™  nhién & dau thi bén b rep sém nhat nhi
- J Da chinh stra
& WD S &

Hinh 2.8: X&c nhdn thanh toan va trién khai céng viéc
Buréc 2: Tién hanh 1am viéc va hé tro khach hang
Trong qua trinh thiét ké, nhan vién Sales & Cskh dong vai tro cau ndi gitra khach
hang va bo phan thiét ké. Nhan vién Sales & CSKH s& phdi hop vai nhan vién thiét ké
dé trién khai thuc hién theo dting yéu cau cta khach hang dam bao thong tin dugc truyén
dat day du, chinh xac va han ché xay ra sai léch trong qué trinh thuc hién. Khi khach
hang l1én mau, nhan vién Sales & CSKH nhap don, ghi cha cac yéu cau cia khach day

du va kéo don cho nhan vién thiét ké tién hanh Iam viéc.
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Trong qué trinh 1am viéc, khach hang duoc huéng dan theo ddi tién do don hang
thdng qua cac cong cu quan ly cong viéc nhu Trello hoac Google Sheet. Tai day, khach
hang c6 thé tryc tiép kiém tra cac thiét ké dang thuc hién, theo déi tinh trang hoan thanh
cling nhu guri cac gop y hoic yéu cau chinh sira néu can thiét.

Nhan vién thudng xuyén tiép nhan va giai dap cac thac mac cua khach hang lién
quan dén thiét ké hoic cac van dé phat sinh trong qua trinh thuc hién. Céac phan héi duoc
thue hién nhanh chéng va dang trong tam nham gitp khéach hang kip thoi nam bt thong
tin, hd trg nhan vién thiét ké diéu chinh san pham phl hop véi yéu cau thyc té s& han
ché sai sot, giam thoi gian chinh sira va nang cao hiéu qua phéi hop giita cac bén.

Buoc 3: Giao don cho khdach hang

Sau khi hoan thién, san pham s& duoc ban giao tryc tiép cho khach hang thong qua
cac nén tang lam viéc nhu Google sheet hodc Trello. Khi nhan duoc san pham, khach
hang cd thé tryc tiép kiém tra lai toan bo thiét ké vé noi dung, hinh anh, mau sac, bé cuc
cling nhu cac yéu cau ky thuat lién quan trude khi xac nhan hoan tit don hang. Trong
truong hop san pham chua dap Gng dung mong mudn hoic con ton tai sai sot, khach
hang c6 thé guri phan hoi va yéu cau chinh sira b sung. Nhan vién sé tiép nhan y kién

va phdi hop véi nhan vién thiét ké dé diéu chinh theo dung yéu cau da thdng nhat trudc

Link design { Gaogle Drive |
-] Cin up ca PSO file, hullill file, file font Note.
=i dung " TTF

Hinh 2.9: Nén tang lam viéc véi khach hang
2.2.4.3. Giai doan chim séc khach hang sau cung cip dich vu
Giai doan nay khéng chi ding lai & viéc két thiic don hang ma con dong vai tro quan
trong trong viéc gitr chan khach hang va tao nguon khach hang quay lai.
Buéc 1: Theo ddi khach hang sau khi cung cap dich
Nhan vién dya trén lich sir trao d6i va don hang da ting lam dé nam lai thdng tin
khach hang, tir d6 thuan tién hon trong qua trinh hd tro va tu van cho nhitng 1an hop tac

tiép theo. Viéc theo ddi chu yéu thong qua cac kénh nhu Zalo, Telegram, Facebook hoic
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nén tang 1am viéc, nham sin sang hd trg khi khach ¢ nhu cau phét sinh thém vé thiét
ké va dich vu.

Buéc 2: Chui dong hé tro khi c6 phét sinh

Sau khi cung cap dich vu, néu khach hang c6 yéu cau chinh sira hoic gap van dé khi
st dung san pham nhu sai ndi dung chix, 15i chinh ta, sai kich thudc thiét ké, mau sic
khong ding yéu cau, hinh anh bi mo hoic va nét khi in, bd cuc chua phu hop, file thiét
ké khong dung dinh dang hoic chua twong thich v&i nén tang in 4n ma khéach hang st
dung, nhan vién s& chu dong tiép nhan va hd trg trong pham vi da cam két. Toan bo qué
trinh trao do6i va xtr 1y duoc thuc hién thong qua cac kénh lién lac va nén tang lam viéc
ma hai bén d3 str dung truéc d6 nham dam bao khach hang dugc hd tro nhanh chong va
thuan tién.

cung 1 ki€u d6 nha. Ma mau nay 4330063199 né xi Iy t6t hon han. Hinh zoom 1én
Aén 226% con tréng ko 16 san nhu miu 2017 bén trén. Cai nay 1a do ngudi lam. Tust -«
khong hét bi sot

©a chinh sda

mau can fix a chuyén trang thai fix giGp e nha
mé&y don trén chip nhan dc a anh l

D Uh sau nay cé don can fix a s& chuyén va nhan em. @ &

Cai viéc ra lai design thi ko cai nao gidng cai nao. Can than tai nhan théi em a.

hehee cam on anh, tif nay e Im viéc nghiém ngat vdi team hon thui

Con san thi nhac a e noé ra ky. E cang cha déng ra k¥ lai 1 luot trt. L i up. Cai kiu
nhin tén font th€ nay. Font design van d€ trung th€ kia 1a a bi€t no wu chiu doc Note ¢ R

e Bn mank PR

- & @ Aa T i

D Chap nhan dugc -

Hinh 2.10: Gidi quyét yéu cau chinh siza ciia khach

Buréc 3: Gidi quyét khiéu nai cua khach hang

Trong trudng hop phat sinh khiéu nai sau khi khach hang nhan san pham, cong ty
ludn wu tién xtr Iy nhanh chéng nham dam bao quyén loi va duy tri sy hai long ctia khach
hang. Khi tiép nhan phan hoi, nhan vién Sales & CSKH s& kiém tra lai toan bo noi dung
trao d6i, yéu cau ban dau va san pham d ban giao dé xac dinh nguyén nhan cua van dé.

Dbi véi nhitng 161 don gian hodc cac van dé c6 thé xir 1y truc tiép, nhan vién Sales
& CSKH s& chu dong diéu chinh va gui lai cho khach hang trong thoi gian sém nhét.
Trong trudng hop van dé lién quan dén chuyén mon thiét ké hodc can chinh sira phirc
tap hon, thong tin s€ dugc chuyén dén bod phan thiét ké dé tién hanh xur 1y. Sau khi hoan
tat chinh stra, nhan vién Sales & CSKH s& kiém tra lai sin pham nham dam bao da dap
mg dung yéu ciu cua khach hang trudce khi ban giao lai.
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Trong sudt qua trinh xir 1y khiéu nai, nhan vién ludn duy tri trao d6i voi khach hang
dé cap nhat tién do va thong béo rd phuong an giai quyét. Viéc phan héi nhanh chéng,
hd trg kip thoi va phdi hop xir Iy hiéu qua khong chi giap han ché cac anh hudng tiéu
cuc dén trai nghiém khach hang ma con thé hién tinh than trach nhiém va sy chuyén
nghiép clia cong ty trong qua trinh cung cap dich vu.

2.4.5. Phuong thirc trién khai hoat ddng chim séc khach hang tai cong ty

- Phuong thire cham soc truc tiép

Do mé hinh hoat déng chi yéu trén nén tang thwong mai dién tir, hinh thie cham soc
truc tiép tai Cong ty TNHH MTV Obox Designs khong dién ra pho bién theo kiéu gap
mit truc tiép nhu cic doanh nghiép truyén thong. Nhung trong mét sé truong hop cu
thé, céng ty van cd thé trao doi truc tiép vai khach hang (chi yéu 1a doi tac hoic nguoi
ban) nham tu van rd vé cac chinh sach dich vu va 1am rd yéu cau cua ca hai bén tai vin
phong cdng ty dia chi 267 Hoang Diéu, phuang Binh Hién, quan Hai Chau, thanh phd
Pa Ning hoic gap ¢ mot dja diém nao d6 do khach yéu cau.

- Phuong thirc cham séc gian tiép

H tro qua email: Gui théng tin chi tiét vé chinh sach san pham ciing nhu cac hop
ddng lién quan, trao ddi va xtr Iy céc khiéu nai hoac cac van dé phét sinh can giai thich
1 rang, luu trit lich st trao ddi gidp dé dang theo ddi va hd tro khach hang khi can thiét.

Guri 101 chuc va wu dai vao cac dip dic biét nhu 18, Tét dé tang su gan két véi khach
hang. Tang lich cho khach hang ung ho lau dai.

Hd tro qua trang mang xa hoi: Nhén tin tryuc tiép vai khach hang qua Zalo, Facebook,
Telegram,.. ciia c4 nhan va cong ty dé tu van san pham, hinh anh thiét ké va céac thong
tin lién quan dén san pham. Tiép nhan phan hoi, danh gié tir khach hang va hd tro giai
quyét don hang bj 15i.

@i
ne

@ 5o Hidu Nguylin s Harry Via thim v TLTKID £

&
a

Hinh 2.11: Tin nhdn truec tiép hé tro khach hang
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2.4.6. Quy trinh xir ly khiéu nai cia khach hang tai cong ty
Quy trinh xir 1y than phién, khiéu nai ctia khach hang tai cong ty can duoc giai quyét
nhanh chéng théng qua cic bo phan riéng biét phu trach. Can giai quyét nhitng than

phién, khiéu nai ciia KH theo quy trinh sau:

[ Bat dau ]

Budc 1: Phan hdi cua
khach hang

]

Budc 2: Bo phan Sales & CSKH
tiép nhan y kién cua KH

|

Budéc 3: Phan loai cac
phan hoi

I

Khach hang
dong v

Budéc 4: Bo phan
Sales & CSKH
giai quyét duoc

[ Két thic ]

Khong giai quyét duoc

Budc 5: Phan hoi lai
cho b phan thiét ké

|

Budc 6: Bo phan thiét
ké tiép nhan va xir ly

ler 1y xong
Budc 7: Bo phan Sales &

Phan hoi lai bo
phan thiét ké

CSKH guri cho KH

Khach hang khong dong ¥

Khach hang dong ¥
[ Budc 8: Két thic ]

Hinh 2.12: Quy trinh gidi quyét than phién, khiéu nai cia khach hang
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Buéc 1: Phdn hai khiéu ngi khach hang

Khi c6 théng tin phan hdi khiéu nai tir khach hang bo phan Sales & CSKH nhanh
chong tra loi khach.

Buéc 2: Tiép nhdn nhiing van dé cia khach hang

Khéach hang khiéu nai, thac mac cac van dé lién quan dén san pham, dich vy qua cac
kénh lam viéc gitta KH va b6 phan Sales & CSKH cua cong ty.

Buéc 3: Phan logi cac phdn hai cia KH

San pham: Khach hang than phién vé chit luong san pham khong dat yéu cau cua
khach, san pham sai thiét ké, 1éch mau sai font chix.

Dich vu khach hang: Khach hang cé phan héi tiéu cuc vé chat lwong dich vy, bao
gom thai do khong than thién cua nhan vién, thoi gian phuc vu cham chap va su khéng
hai long vé giai quyét khiéu nai.

Giao hang: Khéach hang phan nan vé viéc giao hang cham, don hang bi giao nham.

Bao hanh: Khach hang phan nan vé san pham bi 13i chua dugc xt ly, bao hanh.

Gia ca: Khach hang cam thay khong hai 1ong véi gia ca caa san pham dich vu, cho
rang n6 khong tuwong xung véi gia tri ma ho nhan dugc.

Khong dap ung duoc yéu cau: Khach hang yéu cau mot diéu gi d6 nhung khong nhan
duogc sy dap ang hoac hd tro thich hop tir cong ty, ho c6 phan hoi vé viéc cong ty khdng
dap tmg duoc yéu cau cua minh.

Buéc 4 va 5: Bé phdn Sales & CSKH gidi quyét va phdn héi cho bg phdn thiét ké

Bo6 phan Sale & CSKH tiép nhan néu thay nhitng loai phan hoi d6 don gian, c6 thé
tu giai quyét duoc ngay thi tién hanh giai quyét, tra 1oi thoa dang nhitng thic mac cho
khach hang. Tréanh tinh trang kéo dai dé khach hang phai cho doi. Néu khach hang dong
y véi cach giai quyét caa nhan vién thi két thdc qué trinh.

CAac van d& ma bo phan Sale & CSKH khéng tu giai quyét duoc vi ¢o lién quan toi
chuy&n mdn cua bo phan thiét ké thi Sale & CSKH s& tiép nhan nhiing phan hdi d6 va
thiét 1ap nhitng ndi dung can 1am dé chuyén cho bo phan thiét ké nhanh chéng kiém tra
va giai quyét.

Bueéc 6: Bg phan thiét ké tiép nhan va xi ly

Sau khi tiép nhan duoc cac thdng tin san pham can xu ly tir bo phan Sales & CSKH,
bo phan thiét ké tién hanh xir ly cac 16i nhanh chong va kip thoi tranh 1am tré don cua
khach. Bon hang dugc xtr ly xong thi gui lai cho bo phan Sales & CSKH.

Buoc 7: Bg phdn Sales & CSKH geri cho khach hang
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Nhan dugc don di xu ly cua bo phan thiét ké thi bo phan Sales & CSKH kiém tra lai
xem don hang di dwoc xt Iy dang yéu cau hay chua, néu dang thi tién hanh guai cho
khach hang. Néu khach khdng dong v thi gui lai cho bd phan thiét ké tiép tuc chinh sta
roi giri lai cho khach hang.

Bueéc 8: Két thuc

Khach hang ddng y va két thac.

2.4.7. Panh gia hiéu qua hoat dong chiam soc khach hang tai cong ty

Dua trén céc chi tiéu nhu sy hai long cua khach hang, ty 1€ gitr chan khach hang va
ty 1& khach hang roi bo cd thé nhan thay hoat dong cham soc khach hang tai Cong ty
TNHH MTV Obox Designs di dat dugc mot s6 két qua nhat dinh nhung van con ton tai
nhitng han ché can khic phuc.

Dau tién, vé mic do hai 16ng cua khach hang, cong ty da bude dau dap tung duoc
nhu cau co ban caa khach hang théng qua viéc trién khai hoat dong cham soc theo ba
giai doan trudc, trong va sau khi cung cap dich vu. Bic biét hd tro khach hang qua céc
kénh online nhu mang x& hoi, giup khach hang dé dang tiép can va nhan dugc phan hoi
nhanh chong ma khong phai cho dgi. Tuy nhién, do quy trinh cham soc khach hang chua
dugc chuan hoa hoan toan, téc do phan hdi va chat luong tu van doi khi chua dong déu,
dan dén trai nghiém cua khach hang chwa thuc sy 6n dinh.

V& ty I¢ giir chan khach hang, cong ty dd c6 nhitng nd lyc nhat dinh trong viéc duy
tri moi quan hé véi khach hang théng qua hoat dong hd trg sau ban va tuong tac thuong
xuyén. Tao dung su tin twdng va giup khach hang quay lai st dung dich vu. Méac khac,
do chua c6 hé thong quan ly khach hang chuyén nghiép va cac chinh sach chim soc
khach hang trung thanh chua r6 rang, nén kha nang gitt chan khach hang chua thuc su
cao va chua khai thac hét gié tri vong doi khach hang.

Mic du chua c6 s6 lidu cu thé vé ty 1é khach hang roi bo, nhung lam viéc thyc té tai
cong ty cho thdy van ton tai tinh trang khach hang khong quay lai sir dung dich vu.
Nguyén nhan cha yéu xuat phét tir sy canh tranh trong nganh thiét ké, cing véi viéc trai
nghiém dich vu chura ndi bat so véi d6i thu va ca chat lugng thiét ké chua phu hop V6i
yéu cau cua khach. Vi vay cong ty can cai thién chat lugng cham soc khach hang dé
giam thiéu ty I¢ roi bo.

Hoat dong cham soc khach hang tai Cong ty TNHH MTV Obox Designs da c6 nhitng

nén tang nhat dinh va gép phan nang cao hiéu qua kinh doanh. Nhung dé nang cao hiéu
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qua mot cach toan dién thi céng ty can tiép tuc hoan thién quy trinh cham soc khach
hang, nang cao chat lwong nhan sy va ang dung cong nghé trong quan Iy khach hang,
tur do cai thién trai nghiém va tang mtrc 46 hai long cua khach hang trong thoi gian téi.
2.5. Panh gia hoat dong chim soc khach hang tai cong ty

2.5.1. Uu diém

Hoat dong cham s6c¢ khach hang tai Cong ty TNHH MTYV Obox Designs da dat duoc
mot sb két qua tich cuc nhu sau:

San pham va dich vu cta cong ty co tinh da dang va linh hoat cao, thuong xuyén
duogc cap nhat theo xu hudng thi trudong. Giup khach hang cé nhiéu lya chon phu hop,
d6ng thoi hd tro tich cuc cho hoat dong cham soc khach hang trong viée tu van va dé
Xuat giai phap.

Doi ngii nhan vién c6 nén tang kién thirc vé san pham, nam dugc quy trinh xt Iy don
va c6 kha nang giao tiép tot trong méi trudng truc tuyén. Nhan vién phan hdi tuong doi
nhanh, tu van rd rang va hd trg kip thoi gitp khach hang d& dang nim bét thong tin va
han ché phat sinh van dé.

Cong ty da xay dung dugc quy trinh cham séc khach hang twong d6i rd rang, trién
khai theo ba giai doan trudc, trong va sau khi cung cip dich vu. Nho @6, qué trinh hd
tro khach hang dugc duy tri lién tuc, han ché gian doan va gitp trai nghiém dich vu tro
nén nhat quan hon.

Ung dung linh hoat c4c nén tang truc tuyén nhu Zalo, Facebook, Email, Trello va
Google Sheet gilip qua trinh trao d6i, theo di tién do va ban giao san pham dién ra
nhanh chéng, minh bach. Pay 1a diém phi hop véi dac thi kinh doanh online cia md
hinh POD va tao su thuan tién cho khach hang trong qua trinh sir dung dich vu.

2.5.2. Han ché va nguyén nhan

Mic du dat dugc nhiéu két qua tich cuc, hoat dong chiam soc khach hang tai cong ty
van con ton tai mot sé han ché nhu sau:

Hoat dong cham soc khach hang sau khi cung cap dich vu chua duoc trién khai mot
cach bai ban va c6 hé théng. Viéc tiép can, twong tac véi khach hang con mang tinh tu
phat con phu thudc vao nhan vién, dan dén chua khai thac hiéu qua tép khach hang cii
cling nhu chua tao dugc su gan két l1au dai véi khach hang.

Phuong thirc cham s6c¢ khach hang chua thuc su da dang, doanh nghiép chua tan

dung tét cac cong nghé hién dai nhu chatbot hoac Al tu dong dé hd tro tra 1i khach
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hang 24/7, Vi du: Khi khach hang nhan tin t&i can hd trg thi nhan vién phai vao kiém
tra dé tra 1i chir khdng c6 tin nhan tu dong phan hdi, dan dén viéc phan hoi con phu
thuoc nhiéu vao nhan vién va chua dam bao tinh lién tuc va kip thoi.

Théng tin gitra bo phan Sales & CSKH va bo phan thiét ké trong quy trinh xur ly
khiéu nai d6i khi chua duoc truyén dat day du va kip thoi, dan dén tinh trang phan hoi
khach hang cham, thiéu thdng nhat.

Cong ty chua xdy dung dugc hé thdng chi tiéu danh gia hiéu qua cham soc khach
hang mot cach day du va toan dién. Viéc danh gia chit yéu mang tinh dinh tinh, chua do
luong thudng xuyén céc chi sé nhu mirc 6 hai 1ong, ty 1é gitt chan hay ty 1¢ khach hang
roi bo, gay kho khin trong viéc kiém soét va cai thién hiéu qua hoat dong.

Nguyén nhan cia han ché

Céc han ché trong hoat dong chim séc khach hang tai Cong ty TNHH MTV Obox
Designs xuét phat tir cac nguyén nhan chu yéu:

Trudc hét, cong ty chua xdy dung quy trinh chim séc khach hang mot cach chi tiét
va cu thé. Quy trinh hién tai chi diring & cac budce chung, chua hudng dan rd cach xir ly
ting tinh hudng thuc té nhu khach phan nan, d6i tra hay cham don. Vi vay, khi lam viéc,
mdi nhan vién s& xir Iy theo kinh nghiém riéng ctia ban than. Dan dén viéc ciing mot van
dé nhung khach hang c6 thé nhan dugc cach giai quyét khac nhau, 1am giam sy chuyén
nghiép cua cong ty.

Hoat dong cham s6c khach hang sau ban chua dugc chd trong do cong ty dang tap
trung nhiéu vao viéc tim kiém khéach hang méi va ting doanh thu trudge mat. Vi vay, cac
hoat dong nhu hoi thim sau mua, giri wu dai cho khach cii hay duy tri mdi quan hé chua
dugc thyc hién. Khién khach hang dé quén thuong hiéu va chuyén sang ddi thu.

Sy phéi hop gitta cac bo phan trong cong ty con chwa chit ché. Khi xay ra van dé
khiéu nai (vi du: sai yéu cau thiét ké, giao don cham), b phan cham soc khach hang
phai chd théng tin tir cac bo phan thiét ké. Néu viéc trao doi ndy cham, thoi gian phan
hdi khach hang ciing bi kéo dai, 1am khach hang cam thay bi bo qua.

Cong ty chua c6 hé théng danh gia hiéu qua chim soc khach hang rd rang. Vi du,
chua theo ddi cu thé thoi gian phan hoi trung binh, muc do hai 10ng hay ty 16 khach quay
lai. Vi khong c6 s liéu cu thé, cong ty kho biét minh dang lam tt hay chua, va ciing

kho cai thién ding van dé.
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CHUONG 3 - MOQT SO GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG CHAM SOC
KHACH HANG TAI CONG TY TNHH MTV OBOX DESIGNS

3.1. Co s& dé xuit giai phap

3.1.1. Pinh hwéng phat trién nganh thiét ké POD

Trong nhiing nim gan day, nganh thiét ké san pham POD (Print on Demand) tai Viét
Nam c6 sy phat trién nhanh chéng nhd sy bung nd cua thwong mai dién tir va nhu cau
c4 nhan hoa san pham ngay cang cao. Khach hang khong chi quan tam dén chét luong
thiét k& ma con dic biét cha trong dén trai nghi¢m dich vu nhu tdc do phan hi, sy hd
trg trong qua trinh lam viéc va mirc d6 linh hoat trong xir Iy yéu cau. Sy gia ting sd
luong cac don vi cung cap dich vu thiét ké khién mirc do canh tranh trong nganh ngay
cang cao. Budc cac cong ty khong chi nang cao chét lugng thiét ké ma con phai chi
trong hon dén hoat dong cham soc khach hang nham tao su khéc biét va gilr chan khach
hang lau dai.

Do d6, xu huéng chung cia nganh hién nay 1a chuyén tir “ban dich vu” sang “ban
trai nghiém”, trong d6 cham soc khach hang dong vai troé quan trong trong viéc nang cao
su hai 1ong va xay dung moi quan hé bén vimng véi khach hang.

3.1.2. Pinh hwéng phat trién cia cong ty TNHH MTV OBOX DESIGNS

Pinh hudng phat trien Cong ty TNHH MTV Obox Designs trong thoi gian ti, xac
dinh hoat dong cham soc khach hang 1a mét trong nhitng yéu té quan trong gop phan
nang cao chat lugng dich vu va tang cuong niang luc canh tranh trén thi truong. Theo
d6, hoat dong cham soc khach hang hudng dén nang cao trai nghiém tong thé caa khach
hang trong sudt qua trinh str dung dich vu. Poi hoi cong ty can chi trong dén tinh lién
tuc trong tuwong tac véi khach hang, tir giai doan trudc, trong va sau khi cung cap dich
vy, nham tao su hai 10ng va gan két 1au dai. Hoat dong chim soc khach hang dugc dinh
hudng phat trién theo hudng chuyén nghiép va dong bo, dam bao tinh nhat quan trong
qua trinh phuc vu va han ché su phu thudc vao cach xur Iy mang tinh c& nhan cua tung
nhan vién. Trong bdi canh hoat dong kinh doanh chii yéu dién ra trén nén tang truc
tuyén, cong ty ciing dinh huéng ning cao tinh linh hoat va kha nang phan héi trong chim
soc khach hang, pht hop véi yéu cau vé tbe do va su tién loi ctia khach hang hién nay.

Ngoai ra, hoat dong cham s6c khach hang con dugc xem la cong cu quan trong trong
viéc duy tri va phat trién méi quan hé v6i khach hang, dic biét 1a khach hang d3 ting sir

dung dich vu. Vi¢c nang cao vai tro cia cham soc khach hang trong giai doan sau ban
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khong chi gop phan gia ting mirc d6 hai 1ong ma con tao diéu kién dé doanh nghiép khai
thac hiéu qua hon gia tri khach hang trong dai han, tir d6 hd tro tich cuc cho muc tiéu
phat trién bén viing cta cong ty.

3.1.3. Pinh hwéng phat trién hoat dong chim séc khach hang caa cong ty TNHH
MTV OBOX DESIGNS

Trong bbi canh canh tranh ngay cang cao trong linh vuc thiét ké va POD, cung véi
sy phat trién manh cua cong nghé va thuong mai dién tir, hoat dong cham soc khach
hang ngay cang dong vai trd quan trong dbi v6i su phat trién cia doanh nghiép. Khong
chi ding lai ¢ viéc hd trg don hang, cham soc khach hang con 1 yéu t6 gop phan xay
dung uy tin, nang cao trai nghiém va tao su khéac biét cho cong ty trén thi truong.

Péi voi Cong ty TNHH MTV Obox Designs, hoat dong cham soc khach hang khong
chi nhim muc tiéu hd tro ban hang hiéu qua ma con 1a mot phan trong chién luoc duy
tri moi quan hé 1au dai v6i khach hang va nang cao nang luc canh tranh.

Tuy nhién, hoat dong cham soc khach hang tai cong ty hién nay van con chua dong
bd, chua khai thac hi€u qua vai tro trong viéc gitt chan khach hang va nang cao trai
nghiém dich vu. Pay la khoang tréng can dugc dinh hudng lai theo hudng chuyén
nghiép, nhat quan va phu hop véi ddc thu kinh doanh online ctia doanh nghiép, trong d6
cham soc khach hang can dugc nhin nhan nhu mét hoat dong xuyén sudt va co vai tro
quan trong trong su phat trién bén viing cia cong ty.

3.1.4. Cin ctr tir nhirng han ché di phan tich & chwong 2

Dua trén két qua phan tich tai Chuwong 2, c6 thé thiy hoat dong chiam séc khach hang
tai Cong ty TNHH MTV Obox Designs van con ton tai mot sé han ché nhat dinh. Cu
thé, quy trinh hoat dong cham soc khach hang sau ban chwa duoc trién khai mot cach
bai ban va con mang tinh tu phat, phuong thirc cham s6c khach hang con phu thugc
nhiéu vao nhan vién va chua tan dung hiéu qua cac cong nghé hd tro, quy trinh chim
soc khach hang tuy da duoc xay dung nhung chwa duoc chi tiét va cu thé , dan dén thiéu
su thong nhat trong qua trinh thuc hién, sy phdi hop gitra cac bo phan trong qua trinh
xir ly khiéu nai va phan hoi khach hang con chua chat ché, lam anh huong dén téc do
va chit lwong phuc vu, cong ty chua xdy dung dugc hé théng chi tiéu danh gia hiéu qua
cham soc khach hang mot cach cu thé va day di. Nhitng han ché nay khdng chi anh
hudng dén trai nghiém cua khach hang ma con lam giam hiéu qua hoat dong va kha

nang canh tranh caia doanh nghiép. Do d6, day chinh 1a co sé thyc tién quan trong dé dé
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XUat cac giai phap nham hoan thién hoat dong chim séc khach hang tai cong ty trong
thoi gian toi.

3.2. Cac giai phap hoan thién hoat dong cham s6c khach hang tai Cong ty TNHH

MTV OBOX DESIGNS

3.2.1. Giai phap hoan thién quy trinh chim séc khach hang sau khi cung cap dich
vu

Mot trong nhitg han ché trong hoat dong cham soc khach hang tai Cong ty TNHH
MTYV Obox Designs 14 hoat dong chim soc khach hang sau khi cung cép dich vu chua
duoc trién khai mot cach bai ban va con mang tinh tu phat. Viéc lién h¢ lai voi khach
hang chua c6 quy dinh cu thé vé thoi gian va noi dung thue hién, din dén doanh nghiép
chua khai thac hiéu qua tép khach hang cii cling nhu chua tao dugc su gin két lau dai
véi khach hang.

Pé khic phuc han ché nay, cong ty can xay dung va hoan thién hoat dong cham soc
khach hang sau ban theo huéng c6 ké hoach va théng nhat trong thure hién. Can thiét 1ap
1d cac moc thoi gian lién hé lai v6i khach hang sau khi hoan thanh don hang, dong thoi
dinh huéng nodi dung chim séc phi hop nhu héi thim mirc d6 hai long, hd tro xir 1y cac
van dé phat sinh va ghi nhan ¥ kién phan hoi. Viéc trién khai déng bo cac nodi dung nay
s& gitp nang cao chat lugng dich vu va ting cudng su gan két voi khach hang. Trén co
s0 d0, cong ty can xdy dung mot quy trinh cham séc khach hang sau ban cu thé, 16 rang
theo timg giai doan va thoi diém thyc hién nham chuan hoa cach thuc trién khai, dam

bao su théng nhét trong toan bo hoat dong cham soc khach hang. Cu thé nhu sau:
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Bing 3.1: Quy trinh chim séc khdch hang sau khi siv dung dich vu thiét ké

Giai doan

Thoi gian thuc hién

No¢i dung cham soc

Muc tiéu

Sau khi giao file
thiét ké

Ngay sau khi hoan tat
don (0-1 ngay)

Xac nhan khach da
nhan day du file thiét
ké, kiém tra file ¢ 13i

hay thiéu st khang.

bam bao khach hang
nhan don dung vai
y&u cau, tao sy tin
tudng ban dau tét,
tranh phat sinh khiéu

nai.

Hb tro sau khi sir

dung dich vu

Sau 2-5 ngay

Chu d@ong lién hé hoi
tham trai nghiém khi
sir dung thiét ké (ding
ban chay khong,..), h
tro chinh sira nho néu

1
A

can

Tang mirc d6 hai
long, xt ly sém van
dé kip thoi.

Xt ly phan hoi

Khi khach c6 yéu cau

Tiép nhan phan hoi vé
chat lugng thiét ké,
chinh stra theo yéu
cau hop ly hoic giai

thich r6 rang

bam bao khach
dugc hd tro nhanh,
tranh danh gia tiéu

cuc

Duy tri quan hé
khach hang

Sau 2-3 tuan

Guri mau thiét ké dang
hot, xu hudng design,
goi y san pham phu

hop vai thi truong

Goi nhu cau mai,
tang kha nang quay

lai

Khai thac khach

hang cii

Khi cé chién dich Sale

Lién hé khach hang ct
dé gigi thiéu cac
combo hoac wu dai

riéng trong chién dich

Téng ty 1€ khach
hang quay lai, tang
doanh thu

(Nguon: Tac gid dé xudt)

Vi vay, Viéc xay dung quy trinh cham s6c khach hang sau ban mot cach rd rang va

c6 hé théng s& gidp cong ty nang cao tinh chu dong trong phuc vu khach hang, dam bao
chat lwong dich vu dong nhit, ddng thoi ting kha ning duy tri va khai thac hiéu qua tép

khach hang hién c6 trong dai han.
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3.2.2. Giai phap @wng dung cong ngh¢ trong phwong thic chim soc khach hang

Han ché hién nay trong hoat dong chim soc khach hang tai Céng ty TNHH MTV
Obox Designs 1a phuong thirc cham séc con phu thude nhiéu vao nhan vién va chua tan
dung hiéu qua cac cong nghé hd tro. Trong bdi canh doanh nghiép hoat déng chu yéu
trén mdi trudng tryc tuyén va xir 1y nhiéu don hang thiét ké cung luc, viéc phu thude
hoan toan vao con ngudi khién tdc d6 phan hdi khong 6n dinh, dic biét trong cac khung
gid cao diém hodc ngoai gio 1am viéc. D& dan dén tinh trang khach hang phai cho doi
lau, trai nghiém dich vu bi gidn doan va co thé 1am giam muc do hai long. Ngoai ra do
chua c6 hé théng luu trit va quan 1y thong tin khach hang, viéc theo déi lich str trao d6i,
yéu cau chinh sira hay phan hoi ciia khach hang con roi rac, gay khé khin cho nhan vién
khi tiép nhan va xir Iy thong tin, dic biét trong truong hop khach hang lam viéc qua
nhiéu lan hodc nhiéu nhan vién khac nhau.

Pé khic phuc han ché nay, cong ty can diy manh ing dung cong nghé vao hoat dong
chim soc khach hang nhiam ning cao tinh chuyén nghiép va hiéu qua quan 1y. Trudc
hét, viéc trién khai cac cong cu hd tro tu dong nhu chatbot trén nén tang Facebook hoac
website 14 can thiét, gitip tra 10i nhanh céc cau héi co ban cia khach hang nhu quy trinh
lam viéc, thoi gian hoan thanh thiét ké, chinh sach chinh sira hay bao gia dich vu. Khong
chi gitip dam bao kha ning phan hoi lién tuc 24/7 ma con giam tai p luc cho nhan vién
trong viéc xir Iy cac yéu cau lip lai. Cong ty can xay dung hé théng quan 1y dit lidu
khach hang tap nhu Getfly CRM, MISA AMIS CRM,.. nham luu trit toan bo thong tin
khach hang lién quan nhu yéu cau thiét ké, lich sir trao d6i, s6 1an chinh sira va phan hoi
ctia khach hang. Nho d6, nhan vién c6 thé dé dang theo doi va nam bit tinh trang don
hang, dua ra phuwong an hd tro phu hop hon.

Viéc tng dung cong nghé con gitp cong ty theo ddi tién do xir Iy don thiét ké mot
cach minh bach, tir khau tiép nhan yéu cau, trién khai thiét ké dén ban giao san pham.
Diéu nay dic biét quan trong ddi v6i dich vu thiét ké, noi khach hang thuong quan tdm
dén tién do va chat lugng san pham. Khi thong tin duge cap nhat 16 rang va xuyén sudt,
khong chi gitip nang cao kha niang kiém soat ndi bd ma con tao su tin tuong cho khach
hang trong qué trinh sir dung dich vu. Qua do6, viéc g dung cong ngh¢ khong chi giai
quyét dugc han ché vé téc do phan héi ma con gop phan nang cao trai nghiém khach

hang va xay dung hinh anh chuyén nghiép cho doanh nghiép trong dai han.
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3.2.3. Giai phap nang cao su phéi hop ciia cac bd phan trong xir Iy khiéu nai

Trong hoat dong cham soc khach hang tai Cong ty, su phdi hop giira cac bo phin,
dic biét 1a gitra bo phan Sales & CSKH va bd phan thiét ké van con ton tai nhitng han
ché, anh huong truc tiép dén hidu qua xir 1y khiéu nai. Do dich vu thiét ké cta cong ty
1a san pham mang tinh c4 nhan hoa cao, cac yéu cau cua khach hang thudng xuyén phat
sinh diéu chinh trong qua trinh thuc hién, doi héi su trao doi thong tin lién tuc va chinh
xac gifra cac bd phan. Tuy nhién, trén thuc té, qué trinh truyén dat thong tin nd1 bo con
chua kip thoi gitta cac b phan, khién bo phan Sales & CSKH chua ndm rd tinh trang
xu ly dé phan hoi cho khach hang. Lam cham qua trinh giai quyét khiéu nai va anh
huong dén trai nghiém caa khach hang.

Nguyén nhan chi yéu do quy trinh phdi hop giita cac bo phan chua dugc quy dinh
rd rang, viéc cap nhat thdng tin van phy thudc nhiéu vao trao doi tha cong nén d6i khi
xay ra tinh trang cham hozc thiéu thong tin. Bé khac phuc van dé nay, cong ty can xay
dung quy trinh phdi hop cu thé hon, phan cong rd trach nhiém cua tirng bo phan trong
qua trinh xu ly khiéu nai cia khach hang, trong d6 bo phan Sales & CSKH giit vai trd
dau moi tiép nhan va truyén dath thong tin, con bd phan thiét ké chiu trach nhiém xir 1y
chuyén mén va cép nhat tién d6 kip thoi. Viéc sir dung cac cong cu quan ly cong viéc
dé theo dbi tién do xir Iy don hang ciing can duge ting cudng nham gilp cac bo phan
cap nhat thong tin nhanh chéng va chinh xac hon. Viéc nang cao hiéu qua phdi hop noi
bo s& gop phan rat ngan thoi gian xua ly khiéu nai, nang cao chat luong chiam séc khach
hang va cai thién hinh anh cta céng ty.

3.2.4. Giai phap xay dung hé thong chi tiéu danh gia hiéu qua chim séc khach
hang

Hi¢n nay, viéc danh gia hiéu qua hoat dong cham soc khach hang tai Cong ty chu
yéu van dya trén cam nhan va kinh nghiém, chua c6 b chi tiéu cu thé dé do luong rd
rang. Khién cong ty kho xac dinh chinh x4c hoat dong chim séc khach hang dang tot
hay chua tdt, d@)ng thoi cling thiéu cin cr dé cai thién chit lugng dich vu. Nhim khic
phuc han ché cong ty can xay dung mot hé thong chi tiéu danh gid rd rang va co thé do
luong duge. Trude hét, can lya chon céc tiéu chi phi hop véi linh vuc thiét ké nhu: thoi
gian phan hoi khach hang trung binh, ty 1& xur 1y khiéu nai ding han, mirc d6 hai 1ong
cua khach hang sau khi str dung dich vu, ty 1¢ khach hang quay lai va ty 1¢ khach hang
gidi thiéu cho nguoi khac. Nhitng chi tiéu nay s& gitip doanh nghiép theo ddi chat lugng
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chiam séc khach hang mot cach day da va thuc té hon va cong ty can thuong xuyén thu
thap dir liéu tir khach hang thong qua khao sat mire d6 hai long hodc theo doi hanh vi sur
dung dich vu. Viéc dua trén dir li¢u thuc té & gitp viéc danh gia khach quan va chinh
xac hon, tranh cam tinh trong quan 1Iy. Ngoai ra, can c6 co ché theo ddi va bao céo dinh
ky dé kip thoi phat hién nhitng van dé con ton tai va dua ra hudng diéu chinh phu hop.
Viéc gin cac chi tiéu danh gia v6i két qua lam viée clia nhan vién ciing s& giup nang cao
tinh than trach nhiém trong qua trinh cham soc khach hang.

Dé thu thap thdng tin mot cach khach quan vé muac d6 hai 1ong cua khach hang dbi
véi dich vu tai Cong ty TNHH MTV Obox Designs, bang khao sat dudi day duoc xay
dung nham ghi nhan y kién danh gia cua khach hang dya trén trai nghiém thuc té. Céac
cau hoi tap trung vao nhitng yéu té quan trong nhu con ngudi, su thuan tién, san pham
dich vy. Két qua khao sét s& 1a co s quan trong giup cong ty danh gia hiéu qua hoat
dong cham séc khach hang va dé xuat cac giai phap cai thién phu hop trong thoi gian
toi.

Bing 3.2 Phiéu khdo sdt vé danh gid hoat dpng cham séc khdach hang
PHIEU KHAO SAT PANH GIA HOAT PONG CSKH
Coéng ty TNHH MTV Obox Designs

Kinh gui Quy khach hang,

Nham danh gia hiéu qua hoat dong cham soc khach hang va nang cao chat lwong dich
vy, Cong ty TNHH MTV Obox Designs tran trong giri dén Quy khéach phiéu danh gia
nay. Rat mong Quy khach danh thoi gian danh gia dua trén trai nghiém thyc té. Thong
tin thu thap chi phuc vu muc dich nghién ctru va cai thién chét luong dich vu.

PHAN A. THONG TIN CHUNG

[ [ V2 B =1

SDT/Email: ....cccevvveveeeeeeiiiiiiiinne,

Dich vu thiét k& d& st dung: .......ccovvevveecerenss

Thoi gian str dung dich vu: ..o,

PHAN B. PANH GIA SU HAI LONG CUA KH VE HOAT PONG CHAM SOC
KH

Quy khach vui long danh gia mirc d6 theo thang do sau:

1 — R4t khong dong y
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2 — Khéng dong y
3 — Binh thuong
4-DPongy

5 — Rat dong y

Tiéu chi

dang gia

YEU TO CON NGUOI

Nhan vién
tw van ro
rang, dé

hiéu

Nhan vién
tiép nhan va
xu ly théng
tin kip thoi

Nhan vién
co thai do
lich su, hd

tro tot

Vian

dé/khiéu nai
duoc giai O O O O
quyét dung

y&u cau

YEU TO SU THUAN TIEN

Quy trinh
Ién miu don
gian, dé

thuc hién
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Thaoi gian
giao don

hop ly

O O O O

Tién do xir
Iy duoc cap
nhat thuong
Xuyén cho

khéch hang

Céc kénh
lién hé nhu
Facebook,
Zalo, Email
dé sir dung
va phan hoi

nhanh

YEU TO SAN PHAM DICH VU

Thiét ké san
pham dung
Véi yéu cau

di trao doi

cong ty hd
tro chinh
sira thiét ké
khi phat
sinh yéu

cAU

Chat luong

file in rd nét

Thaoi gian
hoan thanh

va ban giao
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san pham

dang han

YEU TO SU HAI LONG

Quy khach
hai long vai
chat luong O O O O O
dich vu
thiét ké
Quy khach

sé quay lai

sur dung
dich vu
trong tuong
lai

Quy khach
san sang
giai thigu O O O O O

dich vu cho

nguoi khac

PHAN C. Y KIEN PONG GOP
1. Quy khach danh gia diém manh cta hoat dong chim soc khach hang bén toi la gi ?

Xin chan thanh cam on Quy khach da danh thoi gian tham gia danh gia!

Nhu vay, viéc xay dung hé théng chi tiéu danh gia hiéu qua cham soc khach hang 13
can thiét va c6 ¥ nghia quan trong, gilp cdng ty do ludng chinh xéac chat lwong dich vy,
lam co s¢ dé cai tién hoat dong cham séc khach hang va nang cao ning luc canh tranh

trong thoi gian toi.
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KET LUAN

Trong bdi canh nganh dich vu thiét ké POD ngay cang phat trién manh m& cling véi
su gia tang canh tranh trén thi truong, hoat dong cham soc khach hang dong vai tro ngay
cang quan trong trong viéc nang cao chit luong dich vu va giit chan khach hang. Khach
hang hién nay khong chi quan tim dén san pham thiét ké ma con chu trong dén toc do
phan hdi, mirc do hd tro va trai nghiém dich vu trong sudt qua trinh lam viéc véi doanh
nghiép. Vi vy, viéc hoan thién hoat dong cham soc khach hang 1a yéu cau tat yéu dbi
v6i sur phat trién bén vitng ctia doanh nghiép.

Qua qua trinh nghién ctru, khoa luan di hé théng héa co s 1y luan vé cham soc
khach hang trong linh vire dich vu thiét ké, dong thoi tién hanh phan tich thuc trang hoat
dong cham soc khach hang tai Cong ty TNHH MTV Obox Designs. Két qua nghién ciru
cho thdy, cong ty di co sy quan tdm nhat dinh dén cong tac cham séc khach hang va
bude dau hinh thanh quy trinh thuc hién. Tuy nhién, hoat dong nay van con ton tai mot
s6 han ché nhu chua xay dung duoc hé théng chi ti€u danh gia cy thé, viéc phéi hop
giita cdc bo phan chua that su chat ché, va cong tac thu thap, phan tich ¥ kién khach
hang chua dugc trién khai thuong xuyén va c6 hé thong.

Trén co sé d6, khoa luan di dé& xuit mot sb giai phap nham hoan thién hoat dong
cham soc khach hang tai cong ty, bao gom: xay dung hé thong chi tiéu danh gia hiéu
qua chiam soc khach hang phu hop vé6i dic thu nganh thiét ké, ting cuong cong tac khao
sat muic do hai 10ng va thu thap ¥ kién khach hang mot cach thuong xuyén; dong thoi
cai thién co ché phdi hop giira bo phan chim soc khach hang va bo phan thiét ké nham
nang cao toc do xir 1y, tinh nhat quan va chat lugng phuc vu khach hang.

Hy vong rang, nhiing giai phap duoc dé xuat s& gop phan gitip Cong ty TNHH MTV
Obox Designs nang cao hiéu qua hoat dong cham soc khach hang, cai thién trai nghiém
khach hang mot cach toan dién, dong thoi gia ting uy tin va ning luc canh tranh cua

doanh nghiép trén thi truong dich vu thiét ké trong thoi gian téi.
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TRUONG DAI HOC KIEN TRUC DA NANG  CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
KHOA KINH TE

5 ME z Péc 1ap - Tu do - Hanh ph
BO MON QUAN TRI KINH DOANH oc lap - Tw do - Hanh phdc

Pa Nang, ngay 1 thang 6 nam 2026

MAU PON KHAI BAO SU DUNG Al
Khai b&o ciia Sinh vién vé viéc Sir dung Tri tug¢ Nhan tao Tao sinh ¢ Trach nhiém
T6i, Tran Thi Phuong Dung, cam doan rang toi dé sir dung c6 trach nhiém cac cong cu
Tri tué Nhan tao Tao sinh (GenAl) trong qua trinh chuan bi Khéa luan nay.
Bang viéc ky vao don nay, toi xac nhan cac noi dung sau:
1. Khai bao sir dung Al
Vui 1ong cho biét ban c6 sir dung bat ky cong cu Al tao sinh nao (vi du: ChatGPT,
Gemini, v.v.) trong Vviéc tao ra bai lam nay hay khong:
e [JC0, toi co stir dung cac cong cu Al trong bai danh gié nay.
e [0 Khdng, t6i khong sir dung bat ky céng cu Al nao.
2. Chi tiét vé viéc sir dung Al (Néu ban chon ""'C6" & trén)
e Cac cong cu AI da sir dung:
Chat GPT
e Muc dich sir dung Al (vi du: tim ¥ tuéng, soan thao, tom tat, chinh sira):
Chinh sira cau van tr6i chay va rd rang
H3 tro tim kiém ngudn tai liéu
e Cac phan cu thé c6 su hd tro ciaa Al:
Mot s6 yéu té trong moi trudng vi mé, trinh bay phan mo dau
e Toi xac nhan ring tdi da xem xét ky lwdng va xac thuc tat ca ngi dung do
Al tao ra vé tinh chinh xac, tinh nguyén ban va su phu hep.
o OCo
3. Liém chinh, Trach nhiém Hec thuat va Tuan tha Pao dirc va Phap luat
- Téi chiu trach nhiém hoan toan vé noi dung caa bai nop ndy va xac nhan rang Al
chi duoc sir dung nhu mdt cong cu hd tro, khdng phai 1a tac gia chinh cho bai

lam cua toi.



T6i xac nhan rang Al khong duoc sir dung dé nguy tao, lam gia hoic thao tung
dit liéu.

T6i da dam bao rang khéng c6 di liéu bi mat hoic riéng tu nao duoc chia sé voi
cac cong cu Al ma khdng co6 su cho phép thich hop.

T6i da tudn thu tat ca cac yéu cau phap 1y lién quan dén bao vé dit liéu va so hitu
tri tug, dong thoi da trich dan nguon mét céach thich hop.

Bai danh gia nay phan anh nd luc tri tué ca nhan cua toi, va trach nhiém déi voi
bai 1am nay hoan toan thudc vé c nhan toi.

Cam két

T6i hiéu rang bat ky su thiéu tuan tha nao di véi viéc sir dung Al ¢6 trach nhiém,
bao gom viéc khdng khai béo st dung Al hoac trinh bay sai su that, ¢ thé dan
dén viéc Khda luan tét nghiép cua toi bi tir chdi ma khéng can xem xét thém.
Bang viéc ky vao don nay, toi khang dinh rang bai nop nay phan anh trung thuc

bai 1am cua toi va toi da tuan thu cac nguy@n tac st dung Al c6 trach nhiém.

Chir ky: Ngay:



