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LOI MO PAU

1. Ly do chon d@ tai

Nhitng nim gan ddy, dich vu chdm soc khach hang déng vai trd rit quan trong
trong viéc nang cao lgi thé canh tranh cua cac doanh nghiép nang cao dich vu, giup
doanh nghiép khac biét hoa duoc hinh anh chit lugng dich vu cia minh trong tam tri
khach hang trung thanh, thu hut khach hang tiém ning. Dé ton tai va phat trién trong
diéu kién canh tranh nhu hién nay, cac doanh nghiép phai thuc hién nhiéu bién phap
nhu: marketing quang ba san pham, nang cao chat lugng d6i ngii nhan vién ban hang,
cac chinh sach vé gia c4,... Va mot trong nhitng bién phép v cing quan trong ma moi
cong ty khong thé bo qua d6 1a cham soc khach hang (CSKH). Thuyc té ¢ Viét Nam hién
nay tuy nhiéu doanh nghi¢p da nhan thirc duogc tam quan trong cua hoat dong CSKH
nhung lai chua xay dung cho minh dugc mot chién lugc CSKH tbt dé thuc hién. Tang
cudng hoan thién cong tac quan Iy va CSKH 1a mot viéc cap thiét, giup doanh nghiép
khic phuc nhitng yéu kém trong qua trinh trién khai, nang cao uy tin va thuong hiéu ciia
minh, tranh viéc mat di mot lugng khach hang 16n.

Cong ty TNHH MTV XP- Media la mdt cong ty hoat dong vé linh vuc dich vu
quang c4o. V&i hon 7 ndm kinh nghiém, cong ty di c6 duoc nhitng qua tt va cé duogc
mot lwong khach 6n dinh. Trude nhiing ap luc canh tranh gita cic cong ty ngdy cang
tang Cong ty TNHH MTV XP- Media ciing da trién khai cac chinh sach cham soc khach
hang dé gia ting ning lyc canh tram cling nhu giit chin nhitng khach hang ctia cong ty.
Tuy nhién, cong tac chinh sach cham soc khach hang ciia Cong ty van con ton tai nhiing
vuéng mic khach quan ciing nhu cht quan 1am anh huéng dén cac hoat dong kinh doanh
cua doanh nghiép.

Nhan thirc dugc tam quan trong va y nghia ciia van dé trén, véi nhiing kién thirc
da duogc hoc tap, nghién ctru tai trudong va sau mot thoi gian thuce tap tai Cong ty TNHH
MTV XP- Media, em da quyét dinh chon dé tai: “Hoan thién chinh sach cham soc khach
hang tai Cong ty TNHH MTV XP- Media” lam khoa luan tot nghi¢p bac dai hoc ctua
minh.

2. Muc tiéu nghién ctru

e Xac dinh cac yéu t6 anh huong dén sy théa man ciia khach hang vé quy trinh

phuc vu khach hang tai cong ty



e Do luong mirc do thoa man cua khach hang hién nay vé quy trinh cham soc
khach hang cua cong ty

e Dua ra cac giai phap nham gia ting su thoa man ctia khach hang vé quy trinh
phuc vu khach hang ctia cong ty

3. Pi twong va pham vi nghién ciru dé tai

- Péi tugng nghién ctru cta khoa ludn 13 chinh sach cham soc khach hang tai
Cong ty TNHH MTV XP- Media

4. Phwong phap nghién ciru

- Phuong phép tong hop 1y thuyét, thong ké, tong hop s liéu va so sanh giita
cac nam vé ngudn lyc tai chinh va két qua hoat dong kinh doanh dé thiy dugc nhimng
két qua dat duoc va han ché trong chinh sach cham soc khach hang

7. Két ciu ciia khoa luan: Dé tai gdbm c6 3 chwong:

Chuong 1: Co so luan vé khach hang va CSKH

Chuong 2: Thuc trang cham soc khach hang ctia Cong ty TNHH MTV XP- Media

Chuong 3: Giai phap hoan thién chinh sach cham soc khach hang cuia Cong ty
TNHH MTV XP — Media



LOI CAM ON

Trudc tién, em xin gui 101 cam on sau sic dén Ban Giam hiéu Truong Pai hoc
Kién trac ba Niang va Khoa Kinh té d3 tao diéu kién thuan loi cho em hoan thanh khoa
luan tot nghiép ndy. Em xin bay t6 1ong biét on chan thanh dén C6 D5 Thi Thuy, ngudi
da tan tinh huéng dan em trong subt qua trinh thyc hién dé tai “Hoan thién chinh sach
chim séc khach hang cia Cong ty TNHH MTV XP Media”. Sy hd tro ctia C6 v&i nhitng
161 khuyén chan thanh va nhiing gop ¥ sic sao da giup em hoan thién khoa luan ndy mot
cach c6 hé thong va thuyét phuc.

Em ciing xin chan thanh cam on Ban ldnh dao va toan thé nhan vién ctia Cong ty
TNHH MTV XP Media, dic biét 1a Phong Kinh doanh, d3 cung cap nhiing thong tin
quan trong vé cham séc khach hang va tinh hinh thuc té ctia Cong ty. Nhitng kién thuc
thuc tién quy bau tir cong ty di gitip em hiéu rd hon vé linh vuc nay va c¢6 co s¢ dua ra
dé xuat giai phap hiru ich.

Bén canh d6, em xin cam on gia dinh va ban bé, nhirng nguoi da ludn ung ho va
dong vién em trong sudt qua trinh hoc tip ciing nhu thuc hién khéa luan. Su ¢ vii tinh
than tir moi nguoi la dong luc rat 16n gitp em hoan thanh t6t nhiém vu cua minh.

Em xin chan thanh cam on!
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CHUONGI: COSOLY LUAN VE HOAT PONG CHAM SOC
KHACH HANG CUA DOANH NGHIEP

1.1 Cac khai ni¢ém co ban vé khach hang

1.1.1. Khai niém khach hang

Trong diéu kién nén kinh té phat trién va ngay cang canh tranh khoc liét thi khach
hang tr& nén c6 vai tro dic biét quan trong dbi voi mdi doanh nghiép. Ho 1a yéu td quyét
dinh dén sy thanh cong hay thét bai cia mot doanh nghiép.

Dua trén cac cach tiép can khac nhau ma cac doanh nghiép c6 dinh nghia khach
hang khéac nhau:

Khach hang 13 ngudi quyét dinh thanh bai d6i véi doanh nghiép, 13 muc tiéu kinh
doanh ctia doanh nghiép. Muyc tiéu ctia doanh nghiép 1a dap tng nhu cau caa khach hang
muc tiéu. Do vdy doanh nghiép can hiéu rd khach hang. Khach hang 1 d6i twong phuc
vu cua doanh nghiép va 1a nhan td tao nén thi trudng. Vi thé doanh nghiép can nghién
ctru k¥ khach hang ctia minh.

Theo Sam Walton, chu tich tip doan Wal-Mart dinh nghia rang Khach hang 1a
nhimg nguoi dén voi chung ta cing nhu cau cta ho, va cong viéc cua chung ta (cong
viéc cia nguoi ban hang) 1a thoa man nhu cau do

Tuy céc dinh nghia va dién dat khac nhau vé ngén tir nhung van phan anh dugc
tinh chat co ban ctia khach hang tir d6 ta c6 thé rat ra dugc khai niém chung vé khach
hang: Khach hang cta mot t6 chic 13 mot tdp nhig ca nhan, nhém ngudi, doanh
nghiép... c6 nhu cau st dung san pham ctia cong ty va mong mudn duoc théa man nhu
cau d6

1.1.2. Phan loai khach hang

Vi¢c phan loai khach hang nham dé hiéu dugc dic tinh, tinh cach riéng biét cua
tirng nhém khach hang ctia doanh nghiép, tir 46 c6 thé dua ra mot phuong phap riéng dé
tiép xtic v6i ho mot cach hiéu qua. N6 giup cong ty chi tiéu ngan sach gianh cho
marketing cling nhu cong tdc cham s6c khach hang mdt cdch khon ngoan, chi sir dung
phuong tién nay dé tiép can v6i khach hang da dugc xac dinh. Co 1é cach co ban nhat
dé phan nhom khéch hang 1a phai xac dinh dugc muc tiéu ké hoach ma cong ty nham

t61 1a nguoi tiéu dung hay cac doanh nghiép. Mot sé doanh nghiép nho 6 thé thanh cong



trong viéc dat myc tiéu cho ca hai nhom trong khi mot s6 diém tring nhau. Mot sb cach
phan nhom khach hang truyén thong:

1.1.2.1. Theo muc dich mua hang

- Khach hang ca nhan: La nhitng nguoi khong dai dién cho bat ky t6 chirc nao
hay doanh nghiép cu thé nao. Ho thuong mua sam cho nhu cau ¢4 nhan, chang han nhu
san pham thuong dung, thoi trang, thue phdm va dich vu ca nhan. Quyét dinh mua sim
thudng dua trén s thich, nhu cau c4 nhan va tai chinh cta ho. Doanh nghiép thudng s&
tuong tac truc tiép véi khach hang ca nhan, c¢b ging xay dung mdi quan hé va tao trai
nghiém cé nhan hoéa.

- Khach hang doanh nghiép: La cac to chirc, cong ty hodc doanh nghiép ma ua
sdm san phém/djch vu dé sir dung trong hoat dong kinh doanh cua ho. Ho mua sam dé
dap tmg nhu ciu cta doanh nghiép, ching han nhu nguyén liéu san xudt, thiét bi, dich
vu IT hodc giai phap phan phdi. Quyét dinh mua sim thuong dua trén tiéu chi kinh
doanh, l¢i ich va hi¢u qua trong hoat dong kinh doanh ctia hgo. Doanh nghiép thuong
twong tac voi cac quan 1y hodc ngudi dai dién chuyén nghiép cua khach hang doanh
nghiép va giao tiép thuong dién ra qua cac cudc hop, hop dong va thuong thao [2].

1.1.2.2. Theo hanh vi.

Phan loai khach hang theo hanh vi 1a phuong phép xac dinh nhom khach hang
dua trén cac hanh vi, tuong tac va hoat dong cua ho vdi doanh nghi¢p. Vi du, mot $6
khéach hang s€ thuong xuyén mua hang tir doanh nghi¢p va c6 xu hudng stir dung dich
vu cta ho thuong xuyén, trong khi mot s6 khach hang khac chi mua hang mot 1an va
khong trd lai. Cach phan loai nhu sau:

-Khach hang tiém ning: 1a cach ma doanh nghiép xac dinh nhiing ddi tuong
khach hang c6 kha nang tré thanh khach hang quan trong va mang lai gia tri cho doanh
nghiép trong twong lai. Nhitng d6i twong khach hang duoc phan loai theo cach nay
thuong dya trén cac yéu t6 nhu 1a thong tin ca nhan, nghé nghi¢p, do tudi, lich st mua
sam, hanh vi truc tuyén...

Céac nhom khach hang tiém niang dugc phan loai nhu sau:

« Khach hang tiém ning cao (potential customers): La nhirng khach hang méi dén
v6i doanh nghiép va co tiém ning tré thanh khach hang trung thanh cia doanh nghiép

trong tuong lai.



« Khach hang hién tai (current customers): La nhitng ngudi dd mua san pham
hodac dich vu cua doanh nghi€p. Nhom khach hang nay s€ tr¢ thanh khach hang trung
thanh néu dugc cham soc va hd tro tt.

« Khach hang cii (former customers): La nhirng nguoi di tirmg mua san pham hodc
dich vu cta doanh nghi¢p nhung da ngiing mua.

- Khach hang trung thanh: La nhitng ngudi dd mua hang nhiéu 1an va c6 xu
huéng tiép tuc str dung san pham/ dich vu ctia doanh nghiép. Ho tin tuingr vao thuong
hiéu, it bi 4nh thudng béi dbi thu canh tranh va c6 kha ning giéi thiéu doanh nghiép dén
nhirng nguoi khdc. Nhu vay, khach hang trung thanh la tai san quy ctia doanh nghiép,
cham soc ho ding cach s& ting doanh thu, xdy dung thuong hiéu va tao loi thé canh
tranh bén viing cho doanh nghiép.

- Khach hang 1é: La nhitng nguoi mua hang vé6i s6 luong it thuong 1a nhing ca
nhan, 1a nguoi c6 diéu kién ra quyét dinh mua sidm. Khach hang 1¢ 1a ddi tuong dugc
thtra huong cac dic tinh, chat lugng cuia san phém hodc dich vu. Trong thoi dai kinh té
phat trién, canh tranh ngay cang khdc liét thi khach hang tré nén c6 vai tro hét sirc quan
trong doi voi mdi doanh nghiép. Mdi doanh nghiép khong chi dya vao duoc khach hang
la nhitng doanh nghi¢p 16n ma con phai dua vao nhiing khach hang nho 1¢ nhu nguoi
tiéu dung, nguoi dan,...

- Khéach hang quay lai: La nhitng nguoi da tuong mua hang, sau mot thoi gian
gian doan ho quay lai dé tiép tuc mua sim hoic st dung dich vu. Pay co thé 1a khach
hang cii hodc khach di timg sir dung san pham nhung chua gin b6 lau dai.

1.1.3. Vai tro cia khach hang

Tinh hinh kinh té hién nay tuy dang trong giai doan phuc hdi nhung van d6i mat
v6i nhiéu kho khan. Khi su canh tranh giita cac doanh nghiép ngdy cang tré nén gay git,
vai tro ciia khach hang d6i voi sy phat trién va ton tai ctia doanh nghiép ngay cang tro
nén quan trong hon bao gid hét.

Trén thi truong, hau hét cac san phém va dich vu déu c6 nhiéu nha cung cép,
cing v&i mot luong 16n cic san pham thay thé. Diéu nidy mang dén cho khach hang
quyén lya chon phong phu. Doanh nghiép nao cung cap san pham chat lwong cao, dich
vu tAn tAm, va chinh sach cham séc khach hang tot s& dé dang thu hat khach hang. Néu
mot khach hang khong hai long voi san pham hay dich vu cta doanh nghiép nay, ho

hoan toan c6 thé chuyén sang lya chon san phim cua doanh nghiép khac.



Chinh vi vy, doanh nghiép t6n tai va phat trién nho vao viéc cung cip hang hoa,
dich vy dap trng nhu cau cua thi truong. Ho khong ¢6 su lya chon nao khac ngoai viéce
canh tranh dé thu hut khach hang. Sy séng con ciia doanh nghiép phu thudc vao kha
ning git chan khach hang va tiép tuc dap Gmg duoc yéu cau ngdy cang cao cia ho.
Khach hang khong chi 1a nguoi ti€u thy san phém, dich vy, ma con la nguén tao ra loi
nhuan cho doanh nghiép. Cac yéu tb nhu mau ma, chét luong, sb lugng va gia ca khong
phai 1 quyét dinh cta doanh nghiép ma la sy phan anh tir nhu cau va thi hiéu ctia khach
hang. Chinh tir d6, doanh nghiép mdéi c6 thé quyét dinh du tu va xay dung quy mé san
xuat, kinh doanh sao cho phi hop véi kha niang ciia minh va dap ung dugc nhu cau cia
thi truong.

Dé c6 thé ton tai va phat trién trong moi trudong canh tranh khdc liét hién nay,
doanh nghiép can phai dit khach hang 1am trung tim. Viéc nim bat nhu cau, thi hiéu va
khong ngig cai tién san pham, dich vu s& giup doanh nghiép khong chi giit chan khach
hang hién tai ma con thu hat khach hang méi, tir d6 tao ra mot chudi gia tri bén virng.
Tap trung vao su hai 1ong ciia khach hang 1a chia khoa dé doanh nghiép duy tri sy phat
trién 1au dai va khang dinh thuong hiéu trén thi truong.

1.2. Khai quat vé chim séc khich hang

1.2.1. Khai niém vé chiim s6c khach hang

Cham so6c khach hang chinh 1a mdt trong nhiing hoat dong v6 cung quan trong,
quyét dinh t6i sy ton tai va phat trién 1au dai cia doanh nghiép. N6 gitp doanh nghiép
tao dung mbi quan hé véi khach hang va duy tri sy hai long ctia ho. Khi thuc hi¢n tdt
hoat dong chim séc khach hang, doanh nghiép méi c6 thé khang dinh vi thé ctia minh
trén thi truong kinh doanh.

Cham séc khach hang (CSKH) 1a nhitng hoat dong ctia ngudi cham soc san pham,
dich vu 1am cho khach hang ciia minh hai 1ong qua k¥ ning giao tiép, cach thuc, thai do
phuc vu. CSKH la phuc vu khach hang theo cach ho mong mudn dé gilr khach hang ma
doanh nghiép dang co.

Néu nhu doanh nghiép coi viéc cham soc khach hang chi ding lai & cung cép san
pham/dich vu ma khach hang mong muén hoic hd trg giai dap thac mac thi diéu d6 la
chua du. Chim séc khach hang con bao gdom ca viée tao dung va duy tri méi quan hé
lau dai voi khach hang trong subt qué trinh ho str dung san pham/dich vu ctia doanh

nghiép.



1.2.2. Vai tro ciua chiam soc khach hang.

- Mang dn trai nghiém tich cuc cho khach hang: Cham soc khach hang 1a qua
trinh dong cam, thau hiéu, lang nghe va mang dén trai nghiém tich cuc nhat cho khach
hang. Khi 1am t6t diéu nay, doanh nghiép sé& xay dung duoc mbi quan hé tét dep, su tin
ciy v6i nhom d6i trong tiém nang. DAy chinh 13 cong cu quan trong dé kich thich khach
hang quay tré lai stir dung san phdm/ dich vu ctia doanh nghiép, tham chi ting s6 luong
ngudi mua nhd vao hidu ing quang céo truyén miéng.

- Xay dung mdi quan hé mat thiét voi khach hang: Cham soc khach hang gitp
tao moi quan h¢ gﬁn glii v6i ho, khong chi vi loi ich kinh doanh ma con dé hd tro ho
moi ltc. Piéu nay lam ting su tin tudng vao doanh nghiép va khich 18 khach hang tiép
tuc quay lai. Cung cép dich vu cham soc khach hang tét cho thiy doanh nghiép tran
trong khach hang, khong chi xem ho nhu mdt giao dich, tir d6 phat trién mot moi quan
hé lau dai va chat ché véi ho.

- Cung ¢ do uy tin va 4n twong tot ctia doanh nghiép: Nho vao qué trinh cham
soc khach hang chu ddo, tan tinh, doanh nghiép s& cting ¢ duoc do uy tin cling nhu 4n
tugng cta minh trong mét ngudi tiéu dung. Diéu nay giup xay dung hinh anh tot dep
cua thuong hiéu trén thi trudng canh tranh.

- Tang sttc manh canh tranh: Trudc bdi canh nhiéu don vi cung hoat dong trén
mot linh vyc, cung cép san phém, dich vu giéng nhau, bén canh chat lugng, qua trinh
cham soc khach hang ciing tré thanh yéu té cbt 16i 1am ting sttc canh tranh trén thi
truong.

- Thu hat khach hang tiém ning: Cham soc khach hang hién tai dé thu hut thém
khach hang mai 12 mot chién lugc quan trong. Khi khach hang hai 1ong, ho thuong s&
gi6i thiéu san pham/dich vu cho ban. Diéu nay giup ban ¢ thém nhiéu khach hang méi
mot cach nhanh chéng. Cac cong ty nhu Shopee, Lazada, cling nhu cac dich vu nhu
Grab, Be, Gojek thudng c6 cac vu dii cho nguoi gii thiéu khach hang méi. Diéu nay
khuyén khich khach hang cii gidi thiéu ban cho ngudi khac va nhan duoc nhiéu vu dai
hon khi ho gidi thi€u dugc nhiéu nguoi.

1.2.3. Muc dich cia chiam s6c khach hang

Muc dich ctia cham séc khach hang 1a dé 1am hai long khach hang dang c6 thong
qua viéc phuc vu cho ho theo cach ma ho mong mudn, tao mdi quan h¢ g'fm b6 than thiét
1au dai va thé hién tinh chuyén nghiép ctia cong ty. Cong ty thuc hién cong tic cham soc
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khéach hang nham huéng vao thao man nhu cau khach hang, cac loi ich khi sir dung san
pham, vé& gia ca, chat luong san phdm hoic duge hudng cac dich vu di kém theo khi sir
dung san pham.... Viéc hai 1ong voi san pham s& rat anh huong dén quyét dinh hanh vi
mua sau ndy. Khach hang ngay nay 1a nhitng con ngudi day doi hoi, mudn duoe doi xu
nha nhén, dugc ton trong va dugc nghe nhitng 101 cdm on chan thanh. Nhitng diéu ma
khach hang can hoi khi mua san phém dich vu d6 1a chét luong dich vu. Vi vay, hé théng
chdm s6c khach hang sé di theo mdt quy trinh tan tuy, chuyén nghi€p dang ngay cang
tré nén quan trong va can thiét déi v6i nha kinh doanh.

Nhu véy, ngoai sy canh tranh vé gia ca, chat luong doanh nghiép ma con phai
quan tdm dén viéc cung cip cac dich vu khach hang, 1am t6t cong tac chim ciing nhu
hoan thién cac chinh sach cham séc khach hang dé c6 duoc khach hang than thiét nhicu
hon va 6n dinh hon.

1.2.4 Nhan t6 1am théa man khach hang

1.2.4.1 Nhén t6 vé con nguwoi

Pay 14 van dé ma nhiéu khach hang thuong phan nan vé thai do va k¥ ning cua
nhan vién. Khach hang c6 xu hudéng lya chon san pham tir nhitng doanh nghiép noi ho
duoc tiép d6n nhiét tinh, than thién va chu déo. Diéu nay c6 nghia 1a, viéc cham soc
khach hang 1a yéu té quyét dinh trong viéc khach hang chon san phidm nao. San pham
chu yéu cuia doanh nghiép 13 dich vu cin c6 su tiép xuc giita cac ca nhan. Va bang cach
nao c6 thé mang lai hiéu qua cho kinh doanh trong doanh nghiép? Ngay nay phuong
phap quan 1y hién dai dugc xem 13 phut hop va hiéu qua d6 12 nguyén tic dinh huéng
khéach hang. Cham séc khach hang 1a mot trong nhitng cong cu xay dung dua trén nhiing
nguyén tic ay. Viéc lam thé nao dé co thé ludn ludn ling nghe ludn ludn thau hiéu trong
bat ky khau nao cia cong tac chdm soc khach hang. Nhitng nhu ciu mong mudn ay
khong thé luc ndo ciing duoc néi ra. Do d6 ban hang can nam dugc ¥ nghia, myc dich
an sau nhitng cau noi, hay thai d6 cua ho. Nghia 1a ngudi ban can hoc cach biét giao tiép
v6i khach hang bang “ ngon ngit” cia khach hang.

Nguoi mua khong nhitng doi hoi cac yéu cau tét vé chat lugng san pham dich vy,
su thuan tién trong quy trinh ma con mong duoc thai do tich cuc, su chuyén nghiép,
long nhiét tinh cua nhan vién. Day la biéu hién kho nhan ra & khach hang nhung duoc

tat ca khach hang mong doi. Khi ban giao tiép v6i mot ai d6 ma nhan duwge mot nu cudi



than thién thay vi mot cai nhin lanh tanh chic chan ban s& c6 cam tinh va thoai mai, dé
chiu hon.

1.2.4.2. Nhén té vé sin phim

Muc dich cta khach hang 13 chon mua san pham, dich vu cia doanh nghiép phu
hop v61 nhu cau, so thich c4 nhan. S¢ thich hang hoéa dich vu phai c6 déc tinh, dic diém,
vat chat k¥ thuat, tinh ning st dung ma ngudi mua chp nhan duoc. Néu trong qué trinh
tiéu dung, str dung san pham dich vu khong dat duoc mong mudn, ky vong cta ngudi
mua thi chic chin khach hang s& mit niém tin vao san pham, dich vu cta doanh nghiép.
Khach hang mudn mua mét san pham dich vu ndo dé dap ung nhu cau cta minh nhu
cAu noi vi von ctia Theodore Levitt — mot gido su ndi tiéng dai hoc Havard “ ngudi ta
khong mudén mua mot mili khoan Y inch, ma ho mudn mua mét cai 16 khoan % inch” .
Tir @6 chung ta c6 thé thiy nhiém vu quan trong 13 phai hiéu rd khach hang mong muén
gi va thiét ké san pham dich vu dap ung nhu cau cia ho.

1.2.4.2 Nhdn té vé sw thudn tién

Khi mua bat ky mot san pham hay sir dung mot dich vu nao d6, khach hang khong
chi phai tra chi phi bang tién dé mua dugc san pham ma con phai mat chi phi co hoi,
mét cong strc dé co6 duoc san phém, dich vu ma con vé giao thong di lai, phuong thirc
thanh toan, b&o hanh, diéu kién doi tra , thoi gian va su linh hoat ... Ciing rat quan trong
tac dong tryc tiép téi hanh vi mua va sy hai long ctia khach hang vé san pham dich vu.

1.3 Noi dung ciia hoat dong chdm séc khach hang

1.3.1 Xac dinh d6i twong chim séc khach hang

Trong moi treong kinh doanh hién dai, viéc cham s6c¢ khach hang khong chi don
thuan 13 mot chuong trinh hay mot hoat dong riéng 1¢, ma da tré thanh mot yéu td cot
16i quyét dinh su thanh cong va phat trién bén virng ctia mdi doanh nghiép. Dé tao ra
mot trai nghiém vuot troi, doanh nghiép can hiéu rd va phan loai dugc cac ddi tuong
khach hang ma minh phuc vu. Py dugc xem 13 ddi trong can cham séc khach hang dé
t6i wu hoa chién lugc marketing cling nhu xay dung mdi quan hé viing chic:

- Khach hang tiém ning: La nhiing ngudi can quan tim dén san pham/ dich vu
nhung chua mua. Nhom khach hang nay thudng bi hap dan béi cac chién dich marketing,
quang c4o, va truyén thong.

- Khach hang méi: Nhitng nguoi vira mua hang hodc st dung 1an dau can dugc

huéng dan sir dung, hd tro sau ban hang dé tao an tuong tdt



- Khach hang trung thanh: La nhiing ngudi mua hang thuong xuyén va gan bo
14u dai. Tao thanh thoi quen st dung. Ho 13 nhitng ngudi da xay dung long tin véi thuong
hiéu.

- Khach hang VIP: La nhom khach hang cé gié tri cao, mua hang nhiéu hoic co
anh huong 16n.

- Khach hang khéng hai long: Pay 1a nhém khach hang d3 gip van dé hoic trai
nghiém khoéng tot v6i san pham/ dich vu. Néu khong dugc giai quyét kip thoi ho co thé
101 bé doanh nghiép va anh huéng dén danh tiéng thuong hiéu.

Cham soc khach hang 1a mdt qua trinh lién tuc va doi hoi su dau tu ca vé thoi
gian 1an ngudn lyc. Hiéu va phan loai dung ddi twong khach hang s& giup doanh nghiép
xay dung cac chién lugc cham soc phit hop, tir d6 cai thién mirc d6 hai 1ong cua khach
hang va gia tang gia tri thwong hiéu. Mot khach hang hai 1ong khong chi quay trd lai ma
con tré thanh nhitng ngudi truyén tai thong diép tich cuc vé thuong hiéu dén véi cong
ddng, gop phan khong nho vao su phat trién bén vimg cta doanh nghiép.

1.3.2 Xac dinh muc tiéu chiam s6c khach hang.

Muc tiéu cham so6c khach hang cta cong ty 1a rat quan trong, 13 nhan t6 cot 15i
trong viéc xay dung thuong hi¢u. Mot dich vu cham séc khach hang tdt khong chi lam
thoa man khach hang ma con 16i kéo khach hang trd lai va san sang chia s& véi dbi tac,
tham chi 14 khach hang ctia ho vé nhirng trai nghiém ma ho d3 c6 véi doanh nghiép.

Doanh nghiép hoat dong cham soc khach hang nham:

- Duy tri va phat trién san pham dich vu

- Mang lai su tin cdy cho khach hang

- bam bao hiéu qua kinh doanh cua doanh nghiép

Can ctr vao cac thong tin nhan dugc tir hoat dong cham séc khach hang, cac nha
quan tri s& vach ra cac chién lugc, chinh sach cham séc khach hang phu hop cho ting
d6i twong cling nhu timg giai doan cu thé nham dap ng nhu ciu ngdy cang cao cia
khach hang:

- Panh gia mot cach khach quan, mang tinh dinh lugng ctia khach hang vé chit
luong chung cua t6 chirc

- Pé xuit cach thirc to chirc, cling ¢b nhungx diém manh cia doanh nghiép dé
thu hit va giit chan dugc khach hang nhiéu hon

- Dy doan nhiing thay ddi tich cuc/tiéu cuc trong ¥ kién ctia khach hang.



1.3.3 Xac dinh phwong thirc cham sé¢c khach hang.

Céc phuong thirc cham soc khach hang hi¢n nay dugc cac doanh nghi¢p st dung
phong pht, mdi phuong thirc déu ¢6 uu, nhuoc diém riéng. Dé lya chon phuong thirc
cho phu hop, cac doanh nghiép cin phai cin ctr vao yéu cau cling nhu ngudn luc cia
minh.

1.3.3.1 Hé tro tro chuyén trwee tiép véi khdch hang

C6 thé noi, day 1a loai hinh dang dan tré nén phd bién nhat trong s6 cac hinh thirc
cham soc khach hang. Theo nghién ctru dugc thyc hién bdi Forrester, hinh thic tro
chuyén truc tiép dé chiam séc khach hang c6 chi phi ré hon tir 17-30% so vdi mot cude
goi dién thoai. Ly do don gian chinh 1a dién thoai khong cho phép ban quan Iy nhiéu
khach hang dong thoi.

Thuc té d chi ra rang: Tro chuyén truc tiép v6i khach hang s& cung cép thoi gian
phan hoi nhanh nhat cho nguoi tiéu dung. Bén canh d6, hinh thirc nay con gitp nhan
vién chu dong hon, ngudi lao dong c6 thé dua ra sy trg gitp ctia minh trude khi ngudi
tiéu dung yéu cau. Do vay, trd chuyén truc tiép co ty 18 hai long cao 1én dén 89% (tuy
thudc vao nganh) va mic d hai long va ty 1¢ chuyén ddi dugc ting 1én téi 20%.

« Uu diém:

- Hb trg khach hang trong thoi gian thuc khi ho dang mua sam va gitp ting
doanh sb ban hang.

- Pai Iy ¢6 thé xtr Iy nhiéu cudc tro chuyén cia khach hang cing mot lic.

- D@ dang nhung ctra s6 tro chuyén vao trang web ctia ban va kham phé céc tiy
chon tuy chinh.

- D@ dang tich hop cac co hoi ban thém va ban kém.

« Nhuoc diém:

- Céc cau tra 10i tro chuyén thuong c6 thé cam thay theo kich ban va ro bot dbi
v6i khach hang.

- Ban dugc yéu cau dua ra giai phap cho khach hang ngay lap tirc.

- Céc dai ly tré nén kho khan trong viéc doc cam xuc cua khach hang.

- Viéc khach hang sir dung cac biéu tugng cam xuc hoic tiéng 16ng c6 thé ngin

can mdt cuc tro chuyén c6 y nghia.



1.3.3.2 Chdm séc khdach hang qua email

C6 thé noi, email 13 mot trong s6 cac hinh thirc k¥ thuat sé dau tién trong
viéc cham soc khach hang va né van 1a mot cach tuyét voi dé cac cong ty cung cp hd
trg. Trong sb cac cac phuong thirc cham soc khach hang online hién nay, khach hang
coi email 1a mot kénh chuyén nghi€p va dang tin cay.

S6 liéu chi ra rang c6 t6i 12% nhiéu ngudi van chon email dé dang ky yéu ciu va
hd tro dich vu cho ho.

Mot thach thirc 16n véi dich vu khach hang qua email 1a sau mot thoi gian, viée
theo ddi timg email tr& nén kho khin. Trong trudng hop nhu vay, ban cé thé sir dung
phan mém quan 1y email dé chuyén email thanh ticket va dam bao chung khong bao gio
bi bo roi.

. Uudiém:

- Ghi lai cudc tro chuyén cua khach hang

- Thong bao email ty dong cod thé duoc st dung dé cap nhat cho khach hang vé
trang thai ctia van dé hodc qua trinh giai quyét van dé cho ho

Dé dang dinh kém hinh anh, video, tai liéu hodc cac tép khac co lién quan

Nhuoc diém:

- Thoi gian tra 10i email c6 thé cham khién trai nghiém tiéu ding san pham bi
giam di

- Theo ddi cac email c6 thé tré nén kho khin khi ban nhan dugc hang trim
email mdi ngay

- Viéc nhép cac cau tra 10i dai c6 thé tén nhiéu thoi gian

- Thiéu twong tac gitra ngudi véi nguoi trong thoi gian thuc.

1.3.3.3 Swr dung Chatbot cham soc khach hang

Chatbots 1a mdt trong nhiing loai hinh twong tac v4i khach hang dua trén viée co
thé truy cap vao dit liéu ngudi mua d luu trir va xu 1y dit liéu d6 trong vai gidy dé mang
lai trai nghi€ém dugc cé nhan hoa, chéng han nhu tim thong tin chi tiét vé don dat hang
cudi cung. Dbi v6i ngudi tidu dung, loi ich dang ké nhit cta chatbots 13 ho ¢ thé nhan
duoc ho trg 24/7

. Uu diém:

- Luo6n sin sang giai dap nhu cu cua khach hang

- Ty dong chia sé lién két dén cac bai bao, video tu tro giup co lién quan, v.v.
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Cai thién chtrc ning chatbot ctia ban theo thoi gian bang cach thém nhiéu cau

hoi va cau tra 161 hon phu thudc vao dir liéu cham soéc khach hang

Hiéu qua vé chi phi
D& dang cai dit phan mém
Thu thap dir li¢u khach hang
Nhuoc diém:
Khong thé giai quyét cac van dé phuc tap
Cau tra 101 sai, tra 101 theo form tao sin c6 thé khién ngudi tiéu dung that vong
Thiét ké hoi thoai yéu cau tu duy logic
Cong nghé Al va dich vu khach hang ty dong thuong bi hiéu nhdm

1.3.3.4 Ho tro qua dién thoai

Bit chip su phat trién nhanh chéng ctia cac céng cu chim séc khach hang ky

thuat s6, moi ngudi van sir dung dién thoai dé lién hé voi cac doanh nghiép. Khi can giai

quyét cac tuong tac phirc tap hon, chang han nhu tranh chip thanh toan, s6 liéu chi ra

rang 40% khach hang thich n6i chuyén voi mot ngudi thuc qua dién thoai.

Uu diém:

Cai thién trai nghiém khach hang boi cac van dé co thé xir Iy ngay 1ap tirc
C6 thé tiép can vdi cac nhom tudi khac nhau ctia nguoi tiéu ding

D& dang hoi thém thong tin, bo sung vao hé thong dit liéu ctia doanh nghiép
Tuong tac gitra ngudi voi ngudi tu nhién hon

Nhuoc diém:

Thoi gian giit 1au c6 thé can trd trai nghiém ciia ngudi dung va dan dén viéc

khach hang bo cudc

Kho hop tac gitra cac nhom (qua lai gitra khach hang va dai ly)
Chi phi dé mo rong quy mé va thué ngoai

Céac dai 1y dich vu khach hang khong thé xir 1y nhiéu cudc goi cing mot

Céc van dé vé nhan sy — Mot dai 1y giao dich véi mot khach hang

Phi cao c6 thé xdy ra dbi véi khach hang quc té.
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1.3.4 Quy trinh chim séc khach hang

1.3.4.1 Chdam soc khdch hang truwdc khi ban hang.

Pay 1a ngudn khach hang méi va khach hang tiém ning vi ho 1a nhiig nguoi
chura biét gi nhiu vé san pham ciing nhu doanh nghiép 1am ra san phdm do.

Viéc dau tién mot doanh nghiép tiép can ngudn khach hang méi d6 1a xay dung
mot hé thong truyén thong vitng manh. Cac chién lugc marketing dé dwa san pham cua
doanh nghiép gan giii hon v&i khach hang hon.

Mot quy trinh co ban cham soc khéach hang trudc khi ban nhu sau:

- Lén ké hoach xac dinh muc tiéu chung:

Nhan vién hay doi1 ngli marketing ctia mot doanh nghiép can phai xac dinh muc
tiéu khach hang pht hop véi san pham ctia doanh nghiép. Viéc xac dinh muc tiéu chung
13 rang s& gitup doanh nghiép hiéu duoc nhimg dic tinh cia nhom khach hang méi.

- Tim kiém data khach hang:

Sau khi 1én ké hoach day du, cac doanh nghiép bat dau chay cac chuong trinh
quang cdo trén cac phuong tién truyén thong dé thu hut lwong khach hang chu y dén san
pham.

- Tiép can khach hang:

Viéc cham soc khach hang trudce ban hang khong phai dé vi ho nhu nhiing to gidy
trang chua duoc trai nghiém vé san pham hay bat ctr dich vu nao ma ban 1am ra. Doanh
nghiép mudn dua san pham minh ra thi trudng va duoc nhiéu ngudi biét dén thi dau tién
can 1am cac chién dich quang cdo san pham nhu chay quang cdo trén facebook, trang
web. ing dung ma khach hang st dung thuong xuyén nhat dé san pham cia minh c6 thé
hién 1én trong khi ho dang st dung irng dung do.

- Gi6i thiéu san pham:

Dé san pham dugc khach hang biét dén nhiéu hon thi ngoai chay chuong trinh
quang cdo trén cic trang web hay t6 chirc cac chuong trinh sale thi doanh nghiép can
phai dao tao mot doi ngii sale chuyén nghiép. Ho 1 nhiing nguoi nam bat day du va

chuyén sau dé thuyét phuc khach hang bang chét luong san pham.
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Cham Soc Khach Hang Trwé'c Ban Hang

Thu Thap Dir Liéu
Khach Hang

Thu thap théng tin khach
hang tiém nang

Tiép Can Khach

Hang
Twong tac v&i khach hang . . R
qua céc kénh tiép thi Gi¢l Thiéu San
Pham

Gigi thiéu san pham cho
khach hang

Hinh 1.1: Cham séc khach hang trwdc khi ban hang

1.3.4.2 Chdam soc khdach hang trong khi ban hang

Cham soc khach hang trong khi ban hang 1a mot phan quan trong giup xay dung
moi quan hé 1au dai va ting sy hai 1ong ciia khach hang. Quy trinh chim séc khach hang
trong khi ban nhu sau:

- Tiép can va gioi thiéu san phém/ dich vu: Chao hoi mét cach niém nd va tao an
tuong tot dau tién. Dua trén thong tin muyc tiéu cia khach hang ma tu van san phérn/
dich vu cho phul hop véi nhu cau khach hang.

- Tu van va giai dap thic méic: Cung cip nhiing thong tin chi tiép va giai dap moi
thac mac vi khach hang s& c6 nhiéu cau hoi lién quan dén san pham/dich vu

1.3.4.3Chdm soc khdch hang sau khi ban hang.

Khach hang sau khi ban hang 1a ngudn khich hang trung thanh cua cac doanh
nghiép sau nay néu nhu ho that su biét tan dung nguén khach hang d6. Cham so6c¢ khach
hang sau ban hang bao gdm:

- Giir lién lac v6i khach hang: Khach hang sau khi mua san pham 1a nhiing ngudi
ma ban di c6 nhitng thong tin ddy du nhu dién thoai hay email. Pay 14 co hoi 16n dé
doanh nghiép duy tri duoc méi quan hé gan bo véi khach hang khi doanh nghiép chii
dong lién hé voi khach hang dé xin phan hoi vé san pham hodc vao nhiing ngay trong
dai nhu sinh nhat. Doanh nghiép s& giri dén cho ho nhiing 16i chuc tét dep nhat. Su quan

tam nho s& khién khach hang goi nhé dén doanh nghiép va san pham nhiéu hon.
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- Tiép can khach hang dé chiam soc: C6 thé tiép can vdi khach hang qua email
hay dién thoai bang cach giri nhitng 101 chiic nhan dip sinh nhat hoic cac phiéu mua qua
giam gia cho nhiing ngay dac biét.

- Tao c4c chuong trinh vu dii cho khach: C6 nhiéu cach dé tao ra nhiéu chuong
trinh wu dai cho khach hang hau mai nhu giam gia doc quyén, thiang hang thé thanh vién
cho khach, giri qua hodc san phdm méi dé trai nghiém, thu moi tham gia sy kién, hoi
thao gi6i thiéu san pham,...

Ngoai ra, doanh nghiép ciing nén quan tim dén cac moén qua tinh than dén cho
cac khach hang cii nhu gtri 161 hdi thdm, chuc sinh nhét,. ..

- Giai quyét cac khiéu nai ctia khach: Néu khach hang khiéu nai vé san pham hu
hong hay kém chat lugng, doanh nghiép c6 thé xem xét dé doi lai san pham chat luong
hon. Hoidc néu chi ¢6 ¥ mubn gop y khong mudn ddi, minh ciing nén thé hién thién chi
ctia minh bang cach giam gia san pham d6 hodc phiéu giam gia cho san pham tiép theo.

Quy trinh cham séc khach hang sau ban
hang

GiC lién lac
Sady Duy tri két ndi théng qua
X 14 khigu nai va phan (] céc tuong téc thudng
héi mét chch nhanh xuydn

chéng

Cung cdp vu d&i ddc

quudn va trai nghigm Qua email hodkc dign

thoai

Hinh 1.2: Cham séc khach hang sau khi ban

1.3.5 Panh gia hi¢u qua hoat dong chiam soc khach hang
Panh gia hoat dong cham soc khach hang 1a mét qua trinh thiét yéu cho sy phét
trién bén viing ctia doanh nghiép. Mot trong nhitng phwong phap phd bién nhit 1a sir
dung khao sat khach hang dé thu thap phan hoi truc tiép tir ho vé trai nghiém dich vu.
Theo Kumar va Reinartz (2016), "khdo sat khach hang khong chi giup thu thép thong
tin vé mirc d6 hai 1ong ma con giup doanh nghiép hiéu r6 hon vé nhu cau va mong doi

ctia khach hang." Dué6i ddy 1a mot s6 phuong phap va cong cu dé thyuc hién viée nay:
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1.3.5.1 Phwong phap danh gia

eKhao sat khach hang: La mdt cong cu quan trong trong viéc thu thap thong tin
phan hi tir khach hang vé san pham, dich vu va trai nghiém ctia ho. Pay 1a mot phuong
phap gitip doanh nghiép hiéu rd hon vé& muc d6 hai long, nhu cau va mong doi ctua khach
hang. Co thé dé do luong mirc d6 hai 1ong cua khach hang véi san pham/dich vu, dé
hiéu rd hon vé nhu cAu va mong mudn ctia khach hang, tim ra duoc cac van dé trong trai
nghi¢m cua khéach hang tir 46 cai thién chét luong dich vu.

Khao sat khach hang c6 thé duge thuc hién qua nhiéu hinh thitc khéc nhau, bao
gom:

- Khao sét truc tuyén: Str dung cic nén tang khao sat truc tuyén nhu Google
forms dé thu thap dir lidu.

- Phong van truc tiép: Thuyc hién phdong van tai ctra hang hoac qua dién thoai
dé thu thap phan hoi chi tiét hon.

- Khao sat qua email: Guri khao sat qua email dén danh sach khach hang dé thu
thap phan hoi sau khi ho da trai nghiém san pham hodc dich vu.

- Khdo sat qua mang xa hoi: Str dung cac nén tang mang xa hoi dé tao cac cudc
khao sat hodc cau hoi tuong tac voi khach hang.

eTheo ddi phan hoi tir mang xa hoi: 14 mot phan quan trong trong quan 1y thuong
hiéu va cham soc khach hang. Qua trinh nay gitp doanh nghiép thu thap, phan tich va
hiéu v kién, cam xuc cta khach hang vé san phém, dich vu hodc thuong hiéu cua ho trén
cic nén tang mang xa hoi. St dung cic cong cu nhu Hootsuite, Sprout Social,
Brandwatch, hoidc Mention dé tu dong hoa quy trinh theo doi va phan tich. Nhirng cong
cu ndy s& gilip ta giam sat cac tu khoa, hashtag hodc cum tir lién quan dén thuwong hiéu,
danh gia cam xuc ctia cac binh luan va bai viét lién quan dén thuong hiéu va phat hién
duogc cac xu huéng néng hodc cac chit @& dang thu hut sy chd y trén mang xa hoi.

o Chi s6 hiéu suét chinh( KPIs): Xac dinh va theo di cac KPIs nhu:

- Ty 1€ gitr chan khéach hang

- Ty 1é chuyén d6i

- Doanh thu trung binh trén mdi khach hang

- Thoi gian trung binh dé giai quyét van dé ctia khach hang
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1.3.4.4 Cong cu hé tro danh gid

Phan mém khéo sat: La cong cu gitp t6 chirc thu thap, phan tich va bao cao dir
lidu tir cac cudc khao sat mot cach dé& dang va hiéu qua. Dudi ddy 13 mot s6 phan mém
khao sat phé bién, cling nhu cac tinh nang ndi bat ma ban co thé tim kiém khi lya chon
phan mém khéo sat phu hop:

- Google forms: D& dang sir dung va c6 kha nang tu dong luu dit liéu 1én Google
drive, cho phép tao cau hoi da dang (tric nghiém, cau tra 10i ngan, lya chon nhiéu), hd
trg tinh ning chia sé linh hoat qua lién két, tich hop cong cu phan tich co ban va co thé
xuat dir lidu sang Google Sheets dé phan tich nang cao.

- Microsoft forms: Giao dién don gian va dé sir dung, dé dang tao khao sat va
nhan ban bang hoi, lam viéc mugt ma vai cac ng dung Microsoft khac nhu Excel, giup
phan tich dit lidu dé dang.

- Typeform: Giao dién than thién véi cac thiét ké dep ma, tao sy thu hat cho
nguoi tham gia, cho phép chuyén doi gitta cac dang cau hoi mot cach linh hoat, khién
trai nghiém khao sat trd nén tha vi hon, ¢6 thé tich hop nhiéu tng dung cac nhu Google
sheets.

e Phan mém quan Iy cham soc khach hang: 1a cong cu hd trg doanh nghiép trong
viéc quan Iy va phan tich cac twong tac véi khach hang va tiém ning ctia ho. Cac phan
mém nay gitp doanh nghiép toi vu hoa quy trinh ban hang, cai thién dich vu khach hang
va tdng cuong trai nghiém khach hang.

- Microsoft Dynamic 365: Cung cép nhiéu dich vu cho ca ban hang va dich vu
khach hang, két ndi manh mé véi cac tmg dung Microsoft khéc, gitip nang cao hiéu suat
lam viéc.

- Hubspot CRM: Cung cap phién ban mién phi véi nhiéu tinh ning hiru ich cho
doanh nghiép nho, tich hop véi cac cong cu marketing dé theo dai hiéu suit chién dich.

Phan mém quan 1y cham soc khach hang (CRM) 1a mot cong cu khong thé thiéu
trong viéc xdy dung va duy tri mdi quan hé véi khach hang. Lya chon phin mém phu
hop véi nhu cau va ngan sach ciia doanh nghiép s& gitp t6i uvu héa quy trinh ban hang,
nang cao dich vu khéach hang va céi thi¢én trai nghi¢m téng thé.

Khi danh gid hiéu qua cham séc ban hang, vi¢c st dung cac cong cu phu hop nhu
phan mém CRM, bang diéu khién bao céo va khao sat khach hang 14 rat quan trong. Can

xac dinh cac KPIs cu thé giup doanh nghiép do ludng hiéu suét, tir d6 c6 thé thuc hién
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céc diéu chinh can thiét dé tdi vu héa quy trinh ban hang. Su quan tim dén phan hoi tir
khach hang va kha nang phan tich dir li€u sé giip doanh nghi€p nang cao trai nghiém
khach hang, ting cudng long trung thanh va cai thién két qua kinh doanh. Mdi thong tin
va dit liéu thu thap duoc déu gop phan quan trong trong viéc xay dung chién luoc chim

soc khach hang hiéu qua hon trong tuong lai.
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CHUONG II: THUC TRANG CHAM SOC KHACH HANG TAl

CONG TY TNHH MTV XP-MEDIA GIA LAl
2.1 Giéi thiéu tong quan vé Cong ty TNHH MTV XP- Media Gia Lai
2.1.1. Téng quan vé Cong ty TNHH MTV XP- Media Gia Lai
eTén viét tit: CTY TNHH MTV TMVT XP- MEDIA GIA LAl
oM s6 thué: 5901179496
eNguoi dai dién: Nguyén Minh Xuan
eNgay hoat dong: 20/10/2021
e oai hinh doanh nghiép: Cong Ty Trach Nhién Hiru Han Mot Thanh Vién
eLinh vyc hoat dong: Tu van chién luoc, cung cap giai phap va trién khai chién
dich marketing két hop Content va Display Ads
oTry s&: 07 Luong Nhit Hoc, Quan Hai Chau, Thanh phé ba Nacmg
e\Website: https://xpmedia.vn/

el ogo:

METIA

p Uy tin - Trach Nhiém - Hiéu Qua ¢

Hinh 2.1 Logo Cong ty TNHH MTV XP — Media
2.1.2. Lich sir hinh thanh va phat trién
Nim 2021 Cong Ty duoc thanh 1ap va trién khai thanh cong chién lugc Marketing
cho 200+ Doanh nghiép, trong d6 ké nhu: MR. BROWN, THIEN HOA, TCL.

18


https://xpmedia.vn/

2.1.3. Linh vuc kinh doanh

e Dich vu Digital Marketing tong thé

XP Media 1én chién lugc va thue thi ké hoach Marketng téng thé dua trén cac
giai phap vé quang cdo trén nén tang Facebook, Instagram, TikTok, Google, thiét ké Web
va dich vu Content Marketing

e Dich vu Tu vin Marketing

XP Media véi kinh nghiém nhiéu nim trong nganh s& cing doanh nghiép vach
ra dinh hudng véi cach thuc thi chién lwgc Marketing hi¢u qua, giam thiéu nhiing riii ro
trong qué trinh ty trién khai cac hoat dong Digital

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

2.1.4.1 Tim nhin thwong hi¢u

XP Media huéng dén tro thanh cong ty hang dau tai Viét Nam trong linh vuc
marketing s va truyén thong truc tuyén, mang dén nhimng giai phap sang tao, hiéu qua
va bén viing, gitp cac doanh nghiép t6i wu hoa chi phi va tdi da hoa loi nhuan trong ky
nguyén cong nghé sd.

2.1.4.2. Str ménh

Cung cap cac dich vu marketing chuyén nghiép, 14y khach hang 1am trong tam,
két hop cong nghé tién tién va doi ngii chuyén gia giau kinh nghiém dé dong cung doanh
nghiép trong viéc xay dung thuong hiéu, gia ting gia tri va tao ddu an trén thi truong.

2.1.4.3 Gid tri cot 16

Nang dong: XP MEDIA c6 doi ngii tré luon nang dong trong cong viéc, hoat
dong thién nguyén va timg chuyén di.

Tan tam: XP MEDIA 1am moi thtrc bang tat ca bo ndo va trai tim. Mang t6i nhiing
két qua xuét sic nhét cho cong viéc minh lam.

Ty chu va trach nhiém: Mdi ¢4 nhan trong XP MEDIA tu chii dong hoan thanh

muc tiéu dé ra. Co trach nhiém véi cac quy dinh ciia minh.

Chinh truc va minh bach: Suy nghi - Hanh dong — Loi ndi nhat quan 1a gia tri
cot 16i ma XP MEDIA huéng dén. Minh bach rd rang trong timg chinh sach.

Tuong trudng va tu duy cau tién: XP MEDIA lu6n nd luwch giai quyét moi vin
dé mot cach triét dé, dam bao mang dén gia tri bén viing cho khach hang.

Kinh nghiém va k¥ ning: XP MEDIA khong ngtmg cai tién va d6i méi cac k¥
nang chuyén moén dé dat duoc thanh tich xuat xac nhat.
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2.1.5 Co ciu td chirc tai Cong ty TNHH MTV XP- Media Gia Lai

2.1.5.1 So' db co céu té chirc

Giam doc

Cham soc B0 phan Hanh chinh

Ky thuat K¢ toan

khach hang kinh doanh nhin su

Hinh 2.2 So' d0 co ciu to chirc

2.1.5.2 Chirc nang phong ban

e Gidm doc

Lanh dao , giam sat va danh gia toan bo hoat dong ctia cong ty. Xay dung va trién
khai cac chién lugc kinh doanh phu hop vdi thi truong.

e Phong cham soc khach hang

Chiu trach nhiém hd tro khach hang, tiép nhan nhiing giai dp va phan hoi nhiing
yéu cau cta khach hang. Duy tri mdi quan hé voi khach hang dé dam bao su hai long

o Phong ky thudt

Lap ké hoach, trién khai cac dy an truyén thong nhu Quéang cao Fcaebook, Tiktok,
thiét ké website. Thuc hién thiét ké hinh anh, video dé phuc vu cho khach hang

® B¢ phdn kinh doanh

Chu dong tim kiém khach hang, cac dbi tac c6 tiém ning 16n dé phat trién mang
lu6i phan phdi va timg budc mé rong thi truong. Gilr méi quan hé lau dai véi khach
hang.

Chiu trach nhiém va thuc hién nhitng phuong an kinh doanh sau khi dugc Giam
dbc cong ty phé duyét. Day 1a bo phan, 13 bd mit, 13 thanh phan quan trong khong thé
thiéu dé gop phan tao nén su phat trién ciia Cong ty XP -Media

e Bo phdn ké todn
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B6 phan nay s& c6 nhiém vu ghi chép, sip xép, tinh toan, bao céo tai chinh hién
tai cua Cong ty. Phat hién va xu ly kip thoi nhitng tinh trang lang phi trong Cong ty,
ngan chin nhitng vi pham vé ché do, quy dinh. Bao cdo tinh hinh kinh doanh ctia cong
ty cho Giam ddc.

e Phong hanh chinh nhan sy

Chtrc ning ctia phong nay 13 hd tro cho Giam ddc toan bo cac cong tac lién quan
dén viéc to chirc va quan 1y nhan su, quan 1y nghiép vu hanh chinh ciing nhu nhitng van
dé vé phap ché, dé xuat giai phap vé cach thic t6 chirc cac phong ban va bd tri nhan sy
cho cong ty. Luu trit hd so, tai liéu, vin ban va to chirc cac tro choi vao cac dip 18 .

2.2 C4c yéu té6 maéi trudng tac dong dén hoat dong kinh doanh ciia Cong ty
TNHH MTV XP- Media Gia Lai

2.2.1 Méi trwong vi mo6

2.2.1.1 Khach hang

Déi tuong khach hang ma cong ty hudéng dén 1a cac doanh nghiép c6 thé hoat
dong trong cac linh vuc khac nhau nhu san xuét, dich vu, ban 1¢, cong nghé, v.v ,t0 chue
hodc ca nhan c6 nhu cau quang ba san pham, dich vy, thuong hiéu riéng ctia minh.

Khach hang tac dong dén doanh nghiép nhu sau:

e Thiic ddy doanh nghiép phdt trién:

Khach hang duoc xem 13 yéu t6 tac dong quan trong nhat. Vi khach hang 1 nguoi
st dung truc tiép dich vu c6 thé danh gia va mang doanh thu dén cho cong ty. Su phu
hop va mang lai hiéu qua cho khach hang giup doanh nghiép thu hiit dugc nhiéu déi tugng
khach hang, ting sy gan két va niém tin cua khach hang

e Giup doanh nghiép nang cao thwong hiéu:

Khach hang hai long v6i san pham/ dich vu ciia cong ty sé gitip doanh nghiép
nang cao thuong hi€u. Khi thuong hi¢u doanh nghiép dugc nang cao, doanh nghi¢p s¢
6 thém co hoi tiép can dugc nhicu khach hang tiém ning hon.

2.2.1.2 Péi thii canh tranh

eSun Media

Nam 2021 Cong ty Sun Media dugc thanh lap va gia nhap thi truong. Cac dich
vu chinh ctia cong ty bao gom : quang cdo Google Ads, Facebook Ads, Thiét ké website,

Video marketing, chay quang cdo trén cac san thuong mai dién tu...
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Bing 2.1 Piém manh va diém yéu ciia Cong ty Sun Media

Diém manh Diém yéu

C0 d6i ngii chuyén gia giau kinh nghiém

Cung cap nhiéu dich vu tir quang céo truc Cung cap qua nhiéu dich vu dan

tuyén trén cac nén tang 16n dén chét luong khong dong déu

Ngoai cac dich vu chay quang cao, cong ty

con thiét ké logo, chién dich quang cio.

e Trung Huy Marketing

Puoc thanh lap va phét trién tr nim 2016, v6i 9 niam kinh nghiém digital
marketing. Dich vu ctia Trung Huy Marketing bao gom: Chin soc fanpage, Facebook
Ads, Instagram Ads, Tiktok Ads, Thiét ké, cham soc Website...

Bang 2.2 Piém manh va diém yéu ciia Cong ty Trung Huy Marketing

Piém manh Piém yéu
Doi ngil nhan vién giau kinh nghiém vé Tap trung & TP Pa Ning va kha
quang cdo truc tuyén ning mé rong ra cac Tp phd 16n
khéc s€ gap kho khan
Dich vu da dang
Cong ty cht trong toi wu héa cho khach Cé it vu dai
hang

= Ngoai hai cong ty ddi thu trén, XP Media ciing dang d6i mat véi rat nhiéu
d6i thii canh tranh khac. Cong ty can phai cht y chéat lugng dich vy ctia minh va dinh
huéng dé thu hut duoc khach hang. Cong ty phai khong ngimg nd luc chimg minh va
nang cao chat lugng dé vuon tim thuong hiéu tién xa hon.

2.2.1.3 Nha cung irng

Cong ty hop tac voi cac nha cung cip cong nghé nhu Google Ads, Facebook Ads,
Tiktok Ads va cac phan mém hd trg thiét ké nhu Figma, Adobe XD

= Cac nha cung tng nay hd tro cong ty trong viée xac dinh ddi twong muc tiéu,

to1 vu hoa ngan sach quang céo va theo doi hi¢u qua chién dich quang cao
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2.2.1.4 Trung gian Marketing

Cong ty str dung cac kénh truyén théng phd bién nhu Facebook, Google Ads,
Tiktok Ads dé két ndi voi nguoi tiéu dung thong qua cac chién dich quang céo tai Viét
Nam néi riéng va toan qudc néi chung.

2.2.2 Méi trwong vi mo

2.2.2.1 Méi trwong kinh té

Nam 2023, kinh té ting trudng 5,05% so v6i nam trude. Voi da ting trudng nay,
quy m6 nén kinh t& Viét Nam theo gia hién hanh dat 430 ty USD dén cudi nim 2023.
GDP binh quan dau nguoi dat 4,284 USD, tang 150 ty USD so vé6i ciing ky nim ngodi.
Ning suat lao dong cua toan nén kinh té khoang 8,380 USD mdt lao dong, ting 270
USD.

V& lam phat, CPI binh quan quy IV ting 3,54% so voi quy trude. Tinh chung
niam 2023 ting 3,,25% so v6i ndm 2022, dat muc tiéu Qudc hoi dé ra (dudid,5%)

Nhin chung tdc d6 ting truéng GDP dang da 6n dinh tir 46 viéc cac doanh nghiép,
c4 nhan hay t6 chtic cling chi tiéu vao quang céo ngay cang ting dé md rong thi truong
va quang ba hinh anh san pham/ dich vu. Cap nhat mgi nhat vao quy IV nim 2024, thi
truong ting trudng toan cau dang trén da co bude nhay vot 16n, véi chi phi chi tiéu cho
quang cao duy kién s& ting 10,7% trong nim nay.

2.2.2.2 Moi trwong cong nghé

Trong thdi budi canh tranh gy git ngay nay ngoai viéc phai c6 nhitng phan doan
vé thi truong kinh té nudc ban thi c6 thém su gia nhip duong dua cong nghé da gop
phan 1am tang kha nang thi truong trong nude va ngoai nude. Hau hét tir sau chuyén doi
cong nghé cach mang 3.0 thi da c6 du xuét hién cua cong nghé vao viéc kinh doanh
budn béan, dan phat trién thém ¢ da dang linh vuc hay trong cudc sdng hang ngay ciing
can c6 cong nghé.

Dau tu cong nghé cho doanh nghiép chinh 14 con dudng tit giup nudc ta tiép can
gan hon véi cac doanh nghiép qubc té va nén cong nghé tién tién hon. Nam 2022, cac
nén tang Facebook, Instagram vén 13 nhimg nén tang duwoc nhidu nguoi st dung nhat
Viét Nam. Tuy nhién giai doan naim 2023-2024 Tiktok bat dau phat trién manh mé.Xuat
phat tir nhitng nhu ciu nang cao chét lugng, cung cap cac san pham vé cong nghé, ban
hang va truyén thong cho xd hoi Cong ty XP Media can phai phat trién cac chién luoc
quang c4o trén cac nén tang mang xa hoi dic biét 1a Tiktok nham tiép can khach hang
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tré tudi, nang dong. Cong ty can phai dau tu vao cong nghé phan mém s& gitip cong ty
cung cip cac dich vu quang cdo hiéu qua va ning cao kha ning canh tranh hon.

2.2.2.3 Moi truong vin héa — xa hji

Viét Nam 1a méot quéc gia véi tinh than doan két va tinh cong dong cao, chimg
kién duoc su chuyén doi manh mé trong hanh vi tiéu dung véi su gia ting cla céac
phuong thie thanh toan. Ngudi dan van duy tri gia tri vin héa gia dinh va cong dong,
nhung déng thot cling co1 mé voi 16i séng tién nghi hon dac biét 1a trong thé hé tré. Cac
san pham dich vu két hop giita cong nghé va phong cach song hién dai dang ngay cang
thu hut nguoi tidu dung. Pic biét dbi véi linh vuc quang cdo ky thuat s6, thé hé tré chiém
dén 50% dan sé dang danh 4-6 tiéng dong hd dé truy cap mang xa hoi, ho yéu thich
nhiing nodi dung sang tao, giai tri va dong thoi mua sim tryc tuyén ting manh. Cong ty
XP Media ciing c6 thé tan dung nhitng xu huéng nay lam thé manh dé phat trién doanh
nghiép, ddy manh chién dich quang cdo k¥ thuat sd.

2.2.2.4 Moi trwong chinh tri phap luat

Nhan thtrc dugc tim quan trong ctia chuyén do6i s6, Chinh phu Viét Nam di ban
hanh nhiéu chinh sach va chién luoc nham thiic ddy qua trinh nay. Nam 2020, Thi tuéng
Chinh phu di phé duyét Chuong trinh Chuyén d6i sé qudc gia dén nim 2025, dinh
hudng dén nim 2030, véi muc tiéu dua Viét Nam vao nhom 50 nuée dan dau vé Chinh
phu dién tu.

Véi sy quyét tim caa Chinh phu va sy dong long cta toan xa hoi, qué trinh
chuyén ddi sb va xdy dung Chinh phu sb tai Viét Nam dang c6 nhitng budc tién viing
chic. Viéc tmg dung cong nghé s6 khong chi gitip nang cao hiéu qua quan 1y nha nuéc,
cai thién chéat luong dich vu cong ma con thuc ddy phat trién kinh té - x4 hoi, nang cao
chét luong cudc sdng ctia ngudi dan.

Vi¢t Nam da ban hanh nghi dinh 181/2013/ ND-CP, Nghi dinh nay quy dinh chi

ti€t thi hanh mot s6 di€u cua Luat quang cdo v€ ndi dung quang cao cac san pham, hang

hoa, dich vu dac biét; quang céo trén trang thong tin di¢n tir cua td chure, ca nhan nuée
ngoai kinh doanh dich vu quang cdo xuyén bién gioi co6 phat sinh doanh thu quang cdo
tai Viét Nam; quy hoach quang c4do ngoai troi; van phong dai dién cuia doanh nghiép
quang cdo nudc ngoai tai Viét Nam va phan cong trach nhiém quan 1y nha nudc vé
quang cao ap dung dbi voi ca nhan Viét Nam, t6 chirc, ca nhan nudc ngoai tham gia
hoat dong quang cdo trén lanh thd Viét Nam
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= V&inhiing chinh sach, Nghi dinh ctia Chinh Phu Viét Nam sé& giup cho Cong
ty chu y dén viéc tudn thu theo quy dinh vé quang cdo. “Séng 1a 1am viéc theo Phap
luat”

2.3 Cac nguén luc cia doanh nghiép anh hwéng dén hoat déng kinh doanh
cua ciaa Cong ty TNHH MTV XP- Media Gia Lali

2.3.1 Co sé vat chit

Bang 2.3 Bang co s¢ vt chat ciia Cong ty TNHH MTV XP — Media

May méc, thiét bj S6 lwong
May tinh 20
May in 2
Hé thong mang 2
Hé thong carmera an ninh 2
Hé thong bao chay 1
Tu dung tai liéu 5
Ban ghé lam viéc 50

(Nguon: Céng ty TNHH MTV XP -MEDIA Gia Lai)
-Nhén xét: Cong ty duoc trang bi co s& vat chit twong dbi day du. Hé thong
mang, camera an ninh va hé thong bao chay duoc trién khai dam bao an toan va hiéu

qua trong gidm sat cling nhu xu 1y su co.
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2.3.2 Ngudn nhan luc

Bang 1.4: Bang co cAu lao dong theo giéi tinh va trinh dj

Nam So sanh
Chi tiéu
2022 2023 2024 2023/2022 2024/2023
S6 Ti S6 Ti S6 Ty Chénh | Tilé¢ |Chénh | Tilé
lwong | trong |lwong | trong [lwong | trong léch (%) léch (%)
Téong 45 1100% | 47 100% | 50 100% 2 4.4 3 6.3
Nam 28 162.2% | 28 59.5% | 27 54% 0 0 -1 -3.5
Nir 17 |37.8% | 19 40.5% | 23 46% 2 11.7 4 21
<23 tudi 13 |28.8% | 18 38.3% | 18 36% 5 38.5 0 0
23-27tudi | 28 [62.2% | 26 55.3% | 24 48% -2 -7.1 -2 -1.7
>27 tubi 9 20% 6 12.7% 8 16% -3 -33.3 2 33.3
Pai hoc
26 |57.8% | 25 53.2% | 30 60% -1 -3.8 5 20
tré 1én
Caodang | 19 ([42.2% | 22 46.8% | 20 40% 3 15.8 -2 -9.1

(Nguon: Cong ty TNHH MTV XP -MEDIA Gia Lai)

» Nhan xét:

= Co cau theo gi¢i tinh: Qua dit lidu phan tich trén ta thdy sd luong lao dong
nam va nit khong chénh léch qua 16n. Nhung phan 16n qua cac nam thi nhan vién nam
chiém nhiéu hon, diéu nay khd hop 1y vi cong ty cung cap cac giai giap dich vu
marketing vira lién quan dén quang cdo k¥ thuat sé thi yéu cau nam chiém uu thé nhiéu
hon, lién quan dén cham séc khach hang, hanh chinh thi can su ti mi va khéo an noi cua
bo phan nir.Nam 2022 ty 1¢ lao dong Nam chiém 62.2%, 2023 chiém 59.5%va nim 2024
ty 16 chiém 54%. Lao dong Nit ndm 2023 chiém 40.5% cao hon nam 2022 13 2.7%, dén
nam 2024 ti 1¢ nit nam hon so v&i 2 nam trude d6 c6 46%. Nhin chung ndm 2022 va
2023 lao dong ting nhung dén nim 2024 lao dong Nam c6 giam 1 ngudi nhiing van
khong anh hudng qua nhiéu dén ngudn nhén sy cua cong ty.

= Co ciu theo trinh do: Qua bang dir li€u trén ta théiy duoc chi tiéu lao dong
theo trinh d¢ tai cong ty qua cic nam bién dong khong qua cao. Céc chi tiéu vé trinh do
duoc phan chia dong déu. Vi nganh nghé cia cong ty kinh doanh nén can phai cé k¥

nang va kién thirc chuyén mudn dé nhanh chong giai quyét cac van dé trong cong viéc.
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Diéu nay khong chi giup coéng ty duy tri hoat dong hiéu qua ma con dap Gng nhanh

chéng nhu céu cua khach hang.

2.3.3 Nguon luc vé tai chinh

Bang 2.5: Bang cAn ddi ké toan ciia Cong ty XP Media
PVT: Triéu dong

Chi tieu | 2022 2023 2024 Chénh Iéch
Gia | Ti | Gia | Ti | Gla | Ti 2023/2022 2024/2023
tri trong tri trong tri trong
Tuyét | Twong | Tuyét | Twong
doi doi doi doi
A- TAI SAN NGAN
10.876 | 47% | 21.035 | 47% | 34.659 | 56% | 1.159 | 106% | 13.624 | 165%
HAN
1. Tién va cac khoan
: 5385 | 13% | 2.823| 6% | 5247| 9% | -256] 52% | 2.424| 186%
twong dwong tién
II. C4c khoan dau tu tai
, 505 | 1% | 511| 1% | 1128 2% 6| 101% | 617| 221%
chinh ngian han
III. Cac khodn phai thu
, 6.466 | 15% | 7.442 | 17% | 9321 | 15% | 976 | 115% | 1.870 | 125%
ngan han
IV. Hang ton kho 7223 | 17% | 9.954 | 22% | 18.014 | 29% | 2.731 | 138% | 8.060 | 181%
V. Tai san ngin han
204| 1% | 308| 1% | 955| 2% | 14| 105% | 647 | 310%
khac
B- TALSANDATHAN | 55 795 | 5394 | 23.250 | 53% | 26.816 | 44% | 527 | 102% | 4.084| 115%
I. Cac khoan phai thu
1.006 | 4% | 2046| 5% | 2433| 4% | 140| 107% | 387 | 119%
dai han
I1. Tai stin co dinh 5139 | 12% | 4.977 | 11% | 7.375 | 12% | -162 | 97% | 2.398 | 148%
IL. Bat dong san dau tw | o 500 | 1000 | 6560 | 15% | 6.400 | 10% | 223 | 97% | -151 | 98%
IV. Tai san d& dang dai
3725 | 9% | 3654 | 8% | 4562 | 7% | -71 | 98% | 908 | 125%
han
V. Piu tw tai chinh dai
4846 | 11% | 5633 | 13% | 5111 | 8% | 787 | 116% | -522 | 91%
han
V1. Tai san dai han
: 347 | 1% | 372 | 1% | 916 | 1% | 25 | 107% | 544 | 246%
khéc
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TONG CONG TAI

) 42.608 | 100% | 44.294 | 100% | 61.475 | 100% | 1.686 | 104% | 17.181 | 139%
SAN

C. Ng phai tra 25177 | 59% | 25.591 | 58% | 36.917 | 60% | 414 | 102% | 11.326 | 144%
1. N¢'ngin han 20.666 | 49% | 21.486 | 49% |32.323 | 53% | 820 | 104% | 10.837 | 150%
IL. N¢ dai han 4515 | 11% | 4108 | 9% | 4586 | 7% | -407 | 91% | 478 | 112%
D.VONCHUSOHUU | 17 421 | 4106 | 18703 | 429% | 24.558 | 40% | 1.272 | 107% | 5.855 | 131%
TONG CONG NGUON

- 42.608 | 100% | 44.294 | 100% | 61.475 | 100% | 1.686 | 104% | 17.181 | 139%
VON

(Nguon: Phong ké toan ciia Céng ty TNHH MTV XP- MEDIA Gia Lai)
- Nhan xét:

Dua vao s6 liéu trén ta théy, TSNH tir nam 2022 1a 19.876 triéu déng, nam 2023

14 21.035 triéu dong. Tai san ngan han ndm 2023 ting hon so v4i nam 2022 cu thé 6%

tuong duong voi 1.159 triéu dong. Pén nam 2024 tai san ngin han 34.659 triéu dong

tang hon so voi nam 2023 tuong duong véi con s6 13.624 tridu dong, ting 65% phan

tram so v&i ndm trude. Pi€u nay ta thay dugc co sy tang trudng nhe trong viéc dau tu

vao Tai san luu dong.

Tai san Ngan han (triéu

déng)

2022

2023

2024

Tai san Ngan han tir 2022 dén

2024

Hinh 2.2: Tai san ngin han tir 2022-2024
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Tiép tuc ta thay Tai san dai han nam 2022 1a 22.732 triéu dong, nam 2023 la
23.259 triéu dong ting hon 527 tridu dong twong dwong voi 2%. Tai san dai han nim
2024 ¢6 26.818 triéu dong, so voi nam 2023 thi ting 1én 3.557 triéu dong twong duong

voi 15%

Gia tri tai san (triéu déng)

26.818

23.259
22.732

2022 2023 2024

Gié tri tai san cua Cong ty tlr 2022 dén 2024

Hinh 2.3: Gia tri tai san ctia cong ty tir 2022-2024

Tong tai san nam 2023 tang hon so véi ndm 2022 1.686 triéu dong. Cu thé nam
2022 ¢ 42.608 triéu, naim 2023 co 44.294 triéu twong dwong ting 1én 4%. Diéu nay ta
thay duoc cong ty c6 muc ting truéng nhung van & mic thap. Tiép theo nam 2024 la
61.475 triéu dong ting 17.181 triéu twong duong ting 1én 39%. DAy 1a tin hiéu rat tich
cuc cho thiy cong ty c6 du phat trién toan dién & ndm 2024 hon nam 2023.

No dai han cta nam 2023 giam hon so véi 2022 1a 407 triéu dong twong duong
giam 9%, ta thdy dugc cong ty c6 nd luc giam bot no dai han. Pén nim 2024 ting hon

so voi nam 2023 478 triéu dong, tang 1én 12%.
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Doanh thu Doanh thu

2022 2023 2024

Doanh thu cua Céng ty nédm 2022-2024

Hinh 2.4: Doanh thu cia Cong ty nam 2022-2024

No dai han cta nim 2023 giam hon so véi 2022 1a 407 triéu dong twong duong
giam 9%, ta thdy dugc cong ty c6 no luc giam bot no dai han. Pén nim 2024 tang hon
so v6i nam 2023 478 tri¢u dong, tang 1én 12%.

No ngan han nam 2023 ting hon so voi nim 2022 4% la 820 tridu dong. Nam
2024 tang manh hon nira so véi 2023 1a 10.837 tri€u dong tuong duong tang 50%

Cudi cung, Von chi sé hitu nam 2022 1 17.431 triéu dong , naim 2023 ting hon
nam 2022 véi von cha so hiru 13 18.703 triéu dong. Nam 2024 tang hon nim 2023 31%
v6i von CSH 24.558 triéu dong. Pay 14 tin hiéu tét vé ning luc tai tro va su ting trudng
cua doanh nghiép.

V6n chi s& hitu (tridu
dong)

24558

187
17431

2022 2023 2024

V6n cht s& hitu doanh nghiép (2022-2024)

Hinh 2.5: Von chii sé situ ciia Doanh nghiép 2022-2024
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2.3.4 Phan tich két qua hoat dong kinh doanh ciia Cong ty
Bang 2.6 Bang két qua hoat dong kinh doanh ciia Cong ty 2022 — 2024

Chénh Léch
2023/2022 2024/2023 | 2023/2022
Chi Tiéu 2022 2023 2024
Tuyét | Twong Tuyét Twong
dobi doi déi doi
1. Doanh thu
PanhangVa | 1608445 | 141.926 | 213225 | -18.919 |  88% 71209 | 150%
cung cap dich
vu
2. Cac khoan
giam trir doanh 6.668 | 11.322| 12.016| 4.654| 170% 694 106%
thu
3. Doanh thu
thuan v bdn 154.177 | 130.604 | 201.209 | -23.573 |  85% 70.605 154%
hang va cung
cép dich vu
4. Gia von hang
i 131.609 | 112.781 | 166.082 | -18.828 |  86% 5.3301 147%
5. Loi nhuén
gopvebanhang | ) 5e0 | 47803 | 35127 | -a745|  79% 17.304 197%
va cung cap dich
vu
6. Doanh thu
hoat dong tai 1904 | 1.203| 2.804| -701| 63% 1.601 233%
chinh
7. Chi phi tai 1.082 860 | 1.681| -222| 79% 821
) 195%
chinh
8. Chi phi ban 4.832
: 3354 | 6.982| -1478| 69% 3.628 208%
hang
9. Chi phi quan
, L 3.013| 2776| 4056| -237| 92% 1.280 146%
1y doanh nghiép
10. ‘Lqi nhuan 9630
thudn tir hoat 11.737 19.604 | -2.107| 82% 9.974 204%
dong kinh doanh
11. Thu nhap 479 991
chic 1.352 1470 | -873|  35% 307%
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12. Chi phf khac

608

300

590

-308

49%

290

197%

13. Loi nhuan
khéc

744

179

880

-565

24%

701

492%

14. Tong loi
nhuén ké toan

trude thué

12.481

9.809

20.484

-2.672

79%

10.675

209%

15. Chi phi thué
TNDN hién
hanh

2.496

1.962

4.097

-534

79%

2.135

209%

16. Loi nhuan
sau thué thu
nhap doanh
nghiép

9.985

7.847

16.387

-2.138

79%

8.540

209%

(Nguén: Phong ké todn ciia Cong ty TNHH MTV XP- Media)

> Nhén xét: Dya vao bang két qua hoat dong kinh doanh ctia Cong ty XP —

Media ta thiy duoc doanh thu thuin cta coéng ty naim 2023 14 130.604 triéu dong giam

23.573 triéu déng so véi nam 2022. Doanh thu thuin nam 2024 1a 201.209 trié¢u déng,
tang 70.605 triéu dong so v4i nam 2023.

Loi nhuén thuan: Nam 2023 c6 loi nhuén 9.630 triéu d@)ng giam 2.107 triéu d@)ng
s0 véi nam 2022 c6 loi nhuan 11.737 triéu dong. Tuy nhién, dén nam 2024 loi nhuan 1a
19.604 triéu dong tang cao hon so voi nam 2023 dén 9. 974 triéu dong.

Ttr nhitng s6 liéu trén, c6 thé thdy rang Cong ty XP — Media d3 trai qua mot nim
2023 khé khin nhung d3 c6 nhitng budc tién déng ké trong nim 2024. Sy ting trudng
trong doanh thu va loi nhuan thuan cho thiy cong ty dang trén da phuc hdi va phat trién
bén viing.

2.4 Thuc trang cong tac cham séc khach hang tai Cong ty TNHH MTV XP-
Media Gia Lai

2.4.1 P6i twong chim séc khach hang cia cong ty

Cong ty TNHH MTV XP Media Gia Lai 1a mot don vi chuyén cung cip cac dich
vu truyén thong, quang céo va giai phap marketing cho cac doanh nghiép va ca nhan
trén dia ban Tp Da Nang néi riéng va ca nudc nodi chung. Dbi tugng cham séc khach

hang cua cong ty bao gom cac doanh nghiép, to6 churc, ¢4 nhan va cac don vi c6 nhu cau
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nang cao thuong hiéu, quang ba san pham dich vu théng qua cac phuong tién truyén
thong hién dai. V4i phuong chdm "Ling nghe dé phuc vu tét hon", XP Media luén tap
trung vao viéc hiéu rd nhu cau va mong mudn cuia khach hang, tir 6 cung cip cac giai
phap truyén thong tdi wu, gbp phan thuc day su phat trién bén virng cua khach hang.
Dich vu chim soc khach hang ctia XP Media khong chi bao gom hd tro tu van, giai dap
thic mic ma con ludn dong hanh, cing khach hang xay dung cac chién luge marketing
hi¢u qua, gitp nang cao sy hién di¢n va strc canh tranh trén thi truong.

Ngoai viéc phuc vu cac khach hang hién tai, cong ty TNHH MTV XP Media Gia
Lai con dic biét chu trong dén cham soéc dbi twong: khach hang tiém niang va khach
hang trung thanh.

Déi voi khach hang tiém ning, Cong ty ludn nd luc cung cip thong tin chi tiét vé
cac dich vu va giai phap truyén thong ctia céng ty, nham chuyén doi nhiing co hoi thanh
moi quan hé lau dai va bén viing. Pong thoi, dbi voi khach hang trung thanh cong ty
ludn nd luc duy tri va cung ¢b mdi quan hé lau.

2.4.2 Muc tiéu cham séc khach hang cta cong ty

Muc tiéu cham soc khach hang cia cong ty TNHH MTV XP Media Gia Lai la
xdy dung va duy tri mbi quan hé bén virng véi khach hang, dam bao su hai 1ong va hd
trg khach hang phat trién thanh cong trong linh vuc truyén thong, quang céo va
marketing. Cung cp dich vu chat luong, nhanh chéng va hiéu qua, ludén dap tng kip
thoi cac yéu cau ciia khach hang, tao nén nhiing trai nghiém tich cuc va dang nhé. Bén
canh do, cong ty dac biét chu trong dén viéc cham soc khach hang tiém nang, khong
ngimg nd luc dé chuyén hoa nhitng co hoi ndy thanh cac moi quan hé bén viing. Pong
thoi, cong ty ludn quan tim dén khach hang trung thanh, cung cip nhitng giai phap va
dich vu wu viét dé duy tri su gin két lau dai.

2.4.3 Phuwong thirc cham séc khach hang

2.4.3.1 Cham soc khach hang qua dién thoai

Cong ty TNHH MTV XP Media dang ap dung hinh thirc cham so6c khach hang
qua dién thoai vo1 muc ti€éu mang lai sy hai long t6i da va trai nghi¢m tdt nhat cho
khach hang.

bac biét khi phﬁn 16n hoat dong ctia cong ty dién ra truc tuyén, viéc tiép can
khach hang qua dién thoai gitip cong ty c6 thé d& dang két ndi véi nhiéu nhom tudi
khéc nhau, tir 46 gia ting kha nang tuong tac va phuc vu khach hang nhanh chéng.
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Bang 2.7: Danh sach mot s6 khach hang dwgrc lay tir Thu vién quang cao

TEN SHOP SO PIEN THOAI
See 9 (Kinh mit Dong ho) 033 980 1699
B.CHOU 094 300 22 78
Haniel Atelier 084 819 9702
B2 MUM Thoi trang bau thiét ké 098 497 72 95
B's base 098 231 96 38
Evara 096 174 54 66
TK outlet store 092 8127191
Giay Pixie Viing Tau 093 215 54 56
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PIXIE = .
Giay Pixie Viing Tau

6,9K ngudsi theo déi « 1 dang theo ddi m Theodsi  Q Tim kiém

Bai viét Gidi thiéu Lugt nhac Panh gia Ngudi theo doi Anh Xem thém v

Gigi thiéu Bai viét 25 B6 loc

KaZu Shop Chuyén cung cdp ST & Lé nhiing mau
Giady dép - NGi Y Xuat xin - Chat Iu Giay Pixie Viing Tau
1gi6-Q

POE
o Trang - Doanh nghiép dia phuang U mé quén 16i vé

Q 294 Théng Nhat Méi P.8 , Vung Tau,
Vietnam

%, 0932155456
=4 ngahang213@gmail.com
© bang dong ctra

O Muacgia-$$

TK outlet store

233 lugt thich + 1K ngudi theo dgi m th Thich  Q Tim kim

Baiviet  Gidi thiéu Lugtnhdc  Dénh gia Ngudi theo doi Anh Xem thém v

Gigi thiéu Bai viét 5 B6 loc

AsicHouse chuyén phan phéi gidy ASICS chinh
hang - thuong hiéu thé thao hang dau dén tir

Nhat Ban. Tir chay bd, gym dén thdi trang e
thudng ngay, ching t6i mang dén nhitng déi ”

TK outlet store
p Hom qua lic 13:41-Q

gidy chat lugng, ém &i va phong cach. Cam két ¥ NIKE METCON 7 AMP - BUT PHA GIGI HAN TAP LUYEN ¢y
100% chinh hang, Pugc thiét ké danh riéng cho nhiing budi tap cudng dd cao, Nike
Metcon 7 AMP 1a su két hgp hoan hdo gitta sic manh - dg... Xem thém
@) Trang - Ctra hang gidy dép € rwooroon roskn | @) mnepun
Q Hanoi, Vietnam Gidy chinh hing nén chét kigng tuylt v, D m, I6t mém, Chit Iuging khoi ban, chi 18 néu gidy c6 thém vai kfa chon may

khdng hé clin chin. Tiing duing may déu rit chinh chu va
chic chdn. Minh 33 ding 9én thing nay ma gidy vl ahy m&i

L, 0928127191 Rt ddng mua

nda thi tuydt. Miu minh mua hoi khé phéi 08, nhung mang vin
it thich

24 hungdshop3@gmail.com

M AN mA s

Hinh 2.6: Hinh anh lay s6 dién thoai tir Thw vién quéang cdo




Cham soc khach hang qua dién thoai s& giup cong ty co thé truc tiép giai dap
cac thic mic cua khach hang, cung cip thong tin kip thoi va xay dung mdi quan hé
than thiét véi khach hang. Bén canh do, viéc sir dung cac cong cu tryc tuyén nhu dién
thoai ciing giup tiét kiém chi phi va thoi gian, déng thdi mang lai sy linh hoat cho ca
khach hang 13n ddi ngii chim séc.

2.4.3.2 Cham séc khach hang qua Facebook

Véi xu huéng ngdy cang nhiéu ngudi sir dung céc thiét bi s6 dé két ndi va giao
tiép, viéc chiam soc khach hang qua kénh nay s& gitp cong ty ning cao hiéu qua trong
viéc duy tri mdi quan hé 1au dai va phat trién bén viing, tré thanh mot phan khong thé
thiéu trong chién lugc kinh doanh va xay dung thuong hiéu cta nhiéu doanh nghiép,
dac biét 1a trong moéi trudong kinh doanh online ctia cong ty.

V& quy trinh chim soc khach hang qua Facebook ctia cong ty ciing tuong tur
nhu qua dién thoai. Pay 1a kénh giao tiép nhanh chéng va pho bién, giup cong ty dé
dang tiép can va twong tac v6i khach hang moi luc, moi noi. Nho tinh niang nhén tin,
binh luan, va chia sé noi dung truc tiép trén nén tang, viéc tu van va giai dap thic mac
trd nén thuan tién, linh hoat va hiéu qua hon.

2.4.4 Quy trinh cham séc khach hang cua cong ty

2.4.4.1 Chdam soc khach hang truoc khi ban

Cham soc khach hang trude khi ban rat quan trong, viéc tham do va 161 kéo
khach chi 1a su khoi dau cho qua trinh nhung cong ty phai c6 nhitng budc cham soc
khach hang theo cach truyén thong dé hoan thanh qua trinh ban hang mét cach thuén loi
hon. Cong ty TNHH MTV XP Media di trién khai mot s6 hoat dong trudc khi ban nhu
Sau:

Cong ty tién hanh xac dinh ddi tugng khach hang tiém ning ctia minh, tir nghé
nghiép, san phém kinh doanh dén thoi quen str dung san phrflm, dich vu. Thong qua viéc
nghién ctru thi trudng va phan tich dir liéu khach hang tir cac kénh truc tuyén (website,
mang x3 hoi). COng ty nam bat nhu cau ciia khach hang thong qua mang xa hdi :

- Facebook: Kénh nay co nhiéu cach tim kiém khéach hang va xac dinh dugc nhu
cau cia khach khac nhau. Néu bam tim kiém cac hoi nhom livestream trén facebook hay
vao phan video tryc tiép thi két qua s& hién ra rat nhiéu shop dang livestream ban hang
va ¢ hién dong chir  Giri tin nhan” ¢ dudi goc phai man hinh tir d6 chiing ta s& phan loai
dugc day s 1a nhém khach dang chay quang céo live.
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Két qua tim kiém Top video vé ban giay

Q ban gidy S pmgpumay S s s
79k 4c ban chai danh giay dép Mien ship
79% 4c ban chai danh giay dép Mién ship
BG loc Da
Sap xép theo v
Ngay dang v
Tryc tiep D

Ngoai ban gidy va hoa em van day bong da ae nhé
s B Ngoai ban gidy va hoa em van day bong da ae nhé (Z,

@ Gui tin nhan

Kho Si Ly Oanh - Huyén Hoa da phat truc tiép.
1 thang 4 luc 12:52 - @

D6 nd xa tat ca dudi gia nhap

Hinh 2.7: Hinh anh tim kiém khach hang qua Facebook
- Thu vién quang cao: Thanh céng cu ndy s& duoc tim kiém trén Google, két qua
s& hién ra hang muc quang c4o va san pham tim kiém. Ttr d6 s& hién ra cac két qua lién

quan dén san pham minh can tim kiém va thay dugc rat nhiéu Shop dang san pham minh
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dé quang cdo. Phan loai dugc diy 1a nhom khach dang chay quang cédo mess va chim

Oc Page
m Met(] Thu vién quang cao Bdo cao trong Thu vién quang cao AP| Thu vién quang cao Néi dung co thuong higu =
ViétNam v [ Tétcaquangcio v | Q “thditrang’ X M Noi dung tim kiém da luu
Y Baéloc A Luundi dung tim kiém
Trang thai hoat dong: Quéng cdo dang hoatddng X
Khai chay Thang 4 nam 2025
Siéu Thi Ha Noi f*\ Nha Xién & Dubai #. CASIE Makeup Artist
Duore tai tro O/ bugctaitry Do tai trg
& B THOT TRANG SANG XIN MIN DEP GIA SIEU RE CHI TU Phd di bd sang xin min & Dubai né #nhaxienodubai #vietnam Makeup chd tich Mer Studio - Phéng sy cudi chup Prewedding
29K29K29K+++ GIAM GIA 50% TO180% 99 #vlog

9 CHATUEU CAO CAP VAI DET KIM MONTAGUY, THUN
LUA, VON MANGO, TAM Y, LENIN ... THEU, IN 3D, DINH DA
LONG LANH SANG TRONG TOA SANG MOI LUC MOINCI® @

Hinh 2.8: Hinh anh tim kiém khach hang qua Thuw vién quing cdo

Sau khi xac dinh dbi twong, cong ty s& chu dong tiép can khach hang qua céac
phuong tién nhu dién thoai hodc mang xa hoi dé gidi thiéu so bo vé dich vu.

Duéi day 1a quy trinh tu van khach qua dién thoai ctia cong ty:

Buée 1: Chao hoi khach hang. Gi6i thiéu vé ban than, cong ty.

Budce 2: Hoi xem dao nay khach co6 du dinh chay quang cdo khong? Hoi xem
khach mudn chay vé sén phém va dich vu nao?

Budc 3:

- Néu khéch chay live thi hoi xem khach d3 c6 page quang céo live chua

+ Néu chua thi phai tw vAn mua hodc nang page méi chay quang cdo live dugc

+ Néu khach hang da c6 page: xin link page dé check mit hang cuia khach ban,
do tuong tac cua page, ...

- Néu khach chay mess thi hoi khach d3 c6 page chua (néu tim khéach tir thu
vién quang céo hodc trang page thi ko can hoi)

+ Néu chua bén minh s& hd trg tao page, 1én content chuan sale va thiét ké hinh
anh/video dé chay

+ Néu khach hang di co page: xin link page dé check mit hang cua khach bén,
do tuong tac cua page, ...
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Budce 4: Xac dinh ngan sach ma khéach mudn chay,s6 ngay chay, phi dich vy,
hinh thirc thanh toan

+ Pbi voi chay live ngan sach min 1,5-2m/live, phi 10%

+ Dbi voi khach chay mess,tu van khach chay chién dich ngan sach tir 300 -
1.000tr, chay it nhat 10-15-30 ngay, trong qua trinh diy ki thuat cong ty s& 1én content,
hinh anh, video dé t6i wu chién dich sao cho hiéu qua nhat dé khach chay lau dai. Vi khi
khéch chay 1-2 ngay thi ko dii thoi gian dé téi uu va danh gia dugc mirc d hidu qua cia
chién dich quang céo

Buéc 5: Sau khi chét ngan sach chay. Tao nhém 1am viée & zalo/tele bao gom:
Sép, K¥ thuat, Design, content va quan ly

Cham soc khach hang qua dién thoai s& giup cong ty co thé truc tiép giai dap
cac thic mic cua khach hang, cung cip thong tin kip thoi va xay dung mdi quan hé
than thiét voi khach hang. Bén canh do, viéc sur dung cac cong cu truc tuyén nhu dién
thoai ciing gitip tiét kiém chi phi va thoi gian, ddng thoi mang lai su linh hoat cho ca
khéch hang 1an ddi ngii chim séc.

Duya trén thong tin khach hang da cung cap, nhan vién chim s6c khach hang
s& dua ra cac giai phap, dich vu phu hop. Mdi khach hang s& duoc nhén su tu van chi
tiét vé dich vu c6 thé dap tmg nhu cau cua ho. Thoi gian sau d6, bang cach trao dbi thong
tin nhu dién thoai, mang xa hdi nhan vién s€ tiép tuc gitr lién lac véi1 khach hang,giai
dap cac cau hoi, thac mic cua khach hang vé dich vu ciia Cong ty TNHH MTV XP
Media cung cép.

Ngoai ra, cong ty s& c6 mot doi ngii truyén thong dang bai quang céo 1én Fanpage
trén Facebook ctia cong ty dé khach hang vao page cong ty s& thiy duoc cong ty hoat
d6ng s6i ndi va thu hut duge khach hang tiém ning. Viée chia sé ndi dung lién quan dén
dich vu marketing, quang c4o va cac kién thirc hitu ich s& thu hiit su quan tim ctia khach
hang. Ngoai ra, viéc phan hdi nhanh chéng va tich cuc cac binh luan va tin nhan tir khach

hang s& tao su gan két va ting cuong 10ng tin.
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ﬁ Q Tim kiém trén Facebook @

© & =

Uy Tin - Trdch Nhiém - Hiéu Qua

XPMEDIAAGENCY

XP Media Agency

3,9K luot thich « 4,3K ngudi theo déi

Baiviet  GiGithieu Lugtnhac Danhgia Reels Anh  Xemthém v

Gidi thiéu Dang chi y
ok ®. @ B
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%
B
*

Quyén riéng tu - Diéu khoan - Quang cdo - Lya chon quang cao >

Hinh 2.9: Hinh ianh Fanpage truyén théng vé dich vu
Khi khach hang ¢6 nhu cdu sir dung dich vu cta cong ty, nhan vién s& c6 nhiém
vu dua ra cac goi giai phap, phuong an dé khach hang Iya chon sao cho phu hop véi

murc kinh phi dit ra.
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2.4.4.2 Cham soc khdach hang trong khi bdan:

Day 1a giai doan ma nhan vién tiép xtic v6i khach hang nhiéu nhat. Trudc khi
trién khai ké hoach, nhan vién s& tao 1ap mdt nhom lam viée trén Zalo dé khach hang
trao d6i va phan hdi ciing nhu giai dap cc thic méc cho khach hang trong qua trinh
trién khai. Va trong qua trinh trién khai ké hoach, nhan vién phai co trach nhiém giai
quyét tat ca cac van dé lién quan dén dich vu ma khach hang dang sir dung, chang han

nhu céac yéu cau, thac mac,...

20:09 20:08
ia - < XP MEDIA - Lgi Toshi
< x"fneq:a Van Luan +... & A < o $
anh ck 3tr - nd ¢ 56k = 18ng du 21r = 344006 4 -
x> re
camp cén 200 a nha, doan dau hdi .
chamaa ' e 2 ‘o v
o O FAY
" -
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2 minh guri
camp c&n 800 a nha
camp cén 1tr1 anha ‘@ & & Shinde
395 a 762
camp cén 1tr6 a nha -
2 minh gl
camp can 2tr1 a nha
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Hinh 2.10: Hinh anh chim s6c khach hang khi sir dung dich vu

Viéc nay giup khach hang nim bat duoc ké hoach dé chi dong hon trong cong
viéc, dong thoi ting kha ning phan hoi tir khach hang gitp cong ty c6 thé dua ra cac
diéu chinh mang lai hi¢u qua dich vu tdt nhat cho khach hang. H¢ théng thanh toan cua
cong ty linh hoat theo tirng g6i, néu khach hang sir dung géi dich vu cao thi cong ty c6
chinh s4ch vu dai thanh toan theo timg dot.

2..4.4.3 Cham soc khach hang sau khi ban:

Cham séc khach hang sau khi ban c¢6 vai tro rat quan trong trong viéc duy tri
khach hang cil, gia ting khach hang trung thanh va thu hat khach hang tiém ning cho
cong ty. Cudi ngay, nhan vién s& giri két qua va bao cdo ngdy vao nhom dé khach hang
ndm bét va biét duoc tién con du 1a bao nhiéu. Pén khi két thuc ca mot g61 chay, thi

cong ty s& gui tong két két qua chién dich cho khach hang.
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Hinh 2.11: Hinh anh chim séc khach hang sau khi stt dung dich vu



Mot cong ty kinh doanh trong linh vuc dich vu chic chin s& khong tranh khoi
nhirng truedng hop khach hang duwa ra nhirng phan nan, khiéu nai vé chat luvong dich vu.
Nam duoc tinh hinh, nhan vién s& chi dong thdm hoéi khach trude vé chat luong dich vu
sau khi két thuc chién dich. Néu khach hang cam thdy khong hai 1ong thi lac nay nhan
vién phai lang nghe nhing thong tin, cim xuc tir phia khach hang sau d6 méi xin 16i va
cai thién lai nhitng v kién phan hoi dén tir khach hang.

2.4.5 Cac yéu to anh hwéng dén chim soéc khach hang cia cong ty

Viéc nhan dién va phan tich cac yéu t6 anh huong dén su théa min khach hang
dong vai tro quan trong trong qué trinh hoan thién chinh sach cham soc khach hang. Tai
cong ty XP Media, mot don vi hoat dong trong linh vuc truyén thong sb va marketing,
ba yéu to then chdt anh huéng dén su théa man cua khach hang bao gdm: Yéu té con
nguoi, yéu td san phém va yéu td su thuan tién.

2.4.5.1 Yéu 56 con nguwoi

D41 ngti nhan vién tai XP Media khong chi 1a nhiing nguoi thuce hién cac dich vu
truyén thong sé ma con 1a nhimg nguoi tryc tiép kién tao nén nhiing trai nghiém tich
cuc va dang nhé cho khach hang. Nhan dugc cong thiic sdu sic vai tro then chét cia yéu
t6 con ngudi trong viéc xay dung long tin va trung thanh, XP Media di bt dau tu xay
dung mot doi ngli cham soc khach hang chuyén nghiép, tan tam va hiéu sdu sic vé linh
vuc truyén thong so.

Stic tré, sirc ning dong va tinh than trach nhiém cao 13 nhitng san pham chat noi
bat ctia doi ngii nhan vién XP Media. Vi nén tang hoc van ving chic, phan 16n déu tot
nghi¢p Cao déng, DPai hoc, ho khong chi dugc trang web la kién thuc chuyén moén mén
bai ban ma con mang trong minh khat hoc hdi va khong ngirng cap nhat nhirng xu huéng
méi nhét cua chuyén nganh. Béac biét, o1 ngli chdm soc khach hang con s¢ hitu kién
tric nén tang viing chic vé truyén thong thong tin, biét rd timg chi tiét cua cac goi dich
vu ma cong ty cung cip. Diéu nay giup ho tu tu van, giai dap moi thic mic va dua ra
nhiing giai phap pht hop nhét v6i nhu cu cu thé cta ting khach hang.

Diéu khac biét cua doi ngii cham soc khach hang XP Media khong chi nim &
kién thirc chuyén mon ma con ¢ thai d§ phuc vu. Than thién, m¢ va tinh than sin sang
lang nghe, tiép tuc nhan moi y kién déng gdp ciia khach hang da tré thanh mot vian hoa
dic thu rd rang tai XP Media. Ho khong chi don thuan giai quyét van dé ma con tao ra
mot khong gian giao tiép tiép theo thoai mai, noi khach hang cam thay duoc ton trong

44



va thoai mai hiéu biét. Chinh sy tan tdm va chug nay da xay dung nén nhitng méi quan
hé bén vimg, chuyén hoa khach hang ven lai thanh nhitng ddi tac trung thanh, gin bo
lau dai véi XP Media.

C6 thé noi, doi ngii nhan vién cham séc khach hang chinh 14 "linh hon" cua XP
Media, 1a cau néi quan trong két ndi cong ty voi khach hang trong sudt qua trinh hanh
d6ng hop 1y. Chuyén nghiép, tin tAm va thai do phuc vu xuét sic ctua ho khong chi nang
cao trai nghiém khach hang ma con gép phan khang dinh uy tin va vi tri cia XP Media
trén thi tredng truyén thong sé vién canh.

2.4.5.2 Yéu té san phim, dich vu

Dich vu truyén thong sé cia XP Media khong chi don thuan 13 nhitng giai phap
kho khan ma con 13 cau nbi viing chic giup doanh nghiép vira va nhé vuon minh manh
m& trong ky nguyén nguyén sd. Thay vi cung cip cac goi dich vu dong khung, XP Media
khéo 1éo xay dung mot hé théng san pham chu lyc sinh thai, tir thiét ké trang web chuyén
nghiép, t6i wu hoa trai nghiém danh cho nguoi st dung cac chién dich quang céo thong
minh, thiét ké trang dich chuyén d6i cao va cac giai phap ting cuong nhu tiép can hiéu
qua.

Diém sang tao va diém khac biét cia XP Media nam & kha ning "do luong" cac
dich vu g6i mot cach linh hoat, dap ing nhu cau da dang cua ting khach hang phan
khiic, dic biét 1a cac doanh nghiép vira va nho. Piéu nay hiéu ring mdi doanh nghiép
déu c6 nhitng dic tinh riéng vé quy md, ngudn luc va muc tiéu kinh doanh, XP Media
d3 xay dung cac goi dich vu duge ca nhan hoa dén ting chi tiét. Tir viéc 1am nén tang
nén tang cong nghé phu hop cho trang web, xay dung théng diép quang co sic bén,
thiét ké trang dich giao dién thu hut dén viéc phat trién cac chién luoc tiép can da kénh,
moi yéu t6 déu dugc diéu chinh dé phan anh rd nét sic nét va muyc tiéu riéng cia ting
khach hang.

Su that tam va chug nay khong chi giup khach hang cam nhan dugc sy dac bi¢t
vé quan tAm ma con dam bao rang ngudn lyc dau tu vao viée truyén tai thong sb duoc
st dung mdt cach hi¢u qua nhét, mang lai gié tri thuc té va bén viing. Dé khach hang dé
dang dua ra quyét dinh phit hop vé kha ning tai chinh va tiéu chuan kinh doanh, XP
Media da khéo 1éo phan chia cac g6i dich vu theo timg cap do r6 rang: gbi co ban, goi

nang cao va goi chuyén nghiép. Su phan cip nay khong chi tao ra sy minh bach trong
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s6 lya chon ma con cho phép cac doanh nghiép timg budc nang cap va mé rong hoat
dong truyén tai thong tin ciia minh theo sy phét trién ctia doanh nghiép.

Véi cach tiép can khach hang lam trung tim va linh hoat trong viéc cung cp cac
giai phéap truyén thong s6, XP Media khong chi cung cip dich vu ma con xay dung mdi
quan hé dbi tac tin cdy, ddng hanh dong cing phét trién 1au dai ctia cac doanh nghiép
vira va nho. Chinh sy tan tdm va kha nang dap ung trng dung linh hoat nay da duoc tao

ra nén thé canh tranh loi ich khac cho XP Media trén thi truong truyén thong s6 day tiém

CHAM SOC PAGE

GOI CO BAN 3TR599

B ) HO TR LEN CHUONG TRINH
TOI UU THONG TIN TRANG KHUYEN MAI VAO CAC
DIP LE SU KIEN TRONG THANG

nang.

DINH HUGNG NOI DUNG TRANG LEN LICH BANG BAI TU BONG

TANG 1000 LIKE

VA FOLLOW CHO PAGE 100 LIKE MOI BAI DANG

20 BAI VIET 1 THANG VE

SAN PHAM DICH VU 15 CMT MOI BAI DANG

1VIDEO NGAN DANG VE

SAN PHAM THU HUT KHACH HANG MOI BAL50 CHA. SE HEANHON

T4t cd cdc géi bén em déu lam plan lich déng bai gii quy anh chj duyét trude a

UY TiN TAO NEN THUGONG HIEU - NOI TIEN PHONG CHO SU DOI MJI
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CHAM SOC PAGE

GOI NANG CAO 5TR999

TOI UU THONG TIN TRANG

HO TRO LEN CHUONG TRINH
KHUYEN MAI VAO CAC
DIP LE SU KIEN TRONG THANG

DINH HUGNG NOI DUNG TRANG

LEN LICH DANG BAI TU DPONG

_ TANG 3000 LIKE
VA FOLLOW CHO PAGE

150-200 LIKE MOI BAI DANG

27 BAI VIET 1 THANG VE
SAN PHAM DICH vy

20-30 CMT MOI BAI DANG

2 VIDEO NGA_N DANG VE
SAN PHAM THU HUT KHACH HANG

MO! BAI 100 CHIA SE HOI NHOM

T4t cd cdc géi bén em déu lam plan lich déng bai gii quy anh chij duyét truéec a

UY TiN TAO NEN THUONG HIEU - NOI TIEN PHONG CHO sU DI MO

CHAM SOC PAGE

GOl CHUYEN NGHIEP 7TR999

TSI UU THONG TIN TRANG

HO TR LEN CHUONG TRINH
KHUYEN MAI VAO CAC
DIP LE SY KIEN TRONG THANG

DINH HUGNG NOI DUNG TRANG

LEN LICH DANG BAI TU DONG

TANG 5000 LIKE
VA FOLLOW CHO PAGE

200-300 LIKE MOI BAI DANG

34 BAI VIET 1 THANG VE
SAN PHAM DICH VU

30-40 CMT MOI BAI DANG
( CO THE YEU CAU NHIEU HON )

3 VIDEO NGAN DANG VE
SAN PHAM THU HUT KHACH HANG

MO BAI 200 CHIA SE HOI NHOM

T4t ca cdc goéi bén em déu lam plan lich déng bai gii quy anh chj duyét trudc a

UY TiN TAO NEN THUONG HIEU - NOI TIEN PHONG CHO SU DOl MJI

Hinh 2.13 Géi dich vu ciia Cong ty
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2.4.5.3 Yéu té sw thudn ti¢n

Su thuan tién va kha nang tiép can dich vu mot cach dé dang, nhanh chéng dong
vai tro sau d6 chét cong viéc xay dung mot trai nghiém khach hang tich cuc va lién
mach. XP Media hiéu rd diéu nay sdu sic va chu dong xay dung mot hé théng da kénh
lién lac, ddm bao khach hang luén cam théy duoc ho tro kip thot va hiéu qua. Vi gioi
han & mot sd hé thong truyén théng phuong thire, XP Media d3 mé rong pham vi tuong
tac thong qua cac nén tang mang xa hoi phd bién nhu Facebook, Zalo, Tiktok va kénh
lién lac truc tiép qua dién thoai. Sy da dang nay mang dén cho khach hang sy hoat dong
trong viéc Iya chon kénh giao tiép tiép theo phul hop véi so hitu va hoan canh cu thé cia
minh.

Dic biét, XP Media d xay dung mot doi ngii cham soc khach hang luén sin sang
tiép nhan phan hoi cia khach hang moi lac, moi noi. Cam hd tro 24/7, ké ca vao cudi
tuan hay ngoai gio hanh chinh, c6 thé hién thyc hda quan tam dic biét ciia XP Media dé
chéng lai sy 6n dinh va hiéu qua cua cac truyén thong chién dich, dic biét 1a cac chién
dich quang céo dang dién ra. Trong bdi canh cac van dé vé k¥ thuat hodc nhiing van dé
phat sinh bat ngd c6 thé xdy ra bét ¢t luc nao, sy hd tro sin sang hd tro kip thoi ciia XP
Media gitp khach hang an tAm va giam thiéu t6i da nhitng doan gian doan khong mong
mudn.

Bén canh sy thuan ti¢n trong lién lac, XP Media con cha y dén quy trinh thanh
toan toi uu hoa. Viéc cung cap da dang cac hinh thirc thanh todn nhu chuyén khoan ngan
hang va thanh toan qua cac loai dién tir phé bién da mang lai hoat dong va lo1 ich vuot
troi cho khach hang. Pic biét d6i voi cac doanh nghiép vira va nhd, nhitng phuong thic
thanh toan nhanh chéng va dé& dang nhu vi dién tir hay chuyén khoan truc tuyén giup ho
tiét kiém thoi gian va t6i uu hoa dong tién, tir d6 thuc dy nhanh qua trinh khai dich vu
ma khong gip rao can vé thu tuc thanh toan. Sy viéc chu d4o va tinh té nay khong chi
nang cao trai nghiém khach hang ma con c6 thé hién thyc hoa kha ning hiéu sau sic cua
XP Media d6i véi nhitng dic thi va nhu cu ctia phan khiic khach hang doanh nghiép
vira va nhd. Vi nhitng nd luc khong ngimg nghi trong cong viée toi wu hoa thuan tién
va kha nang tiép can dich vu, XP Media da tao ra mot loi thé canh tranh dang ké, xay

dung mbi quan hé khach hang bén viing va lau dai.
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2.4.6 Két qua khio sat vé chim séc khach hang trong cong ty

2.4.6.1 Thong tin nhén khdu hoc

Tong s6 bang ciu phat ra 1a 200, thu vé 200.Sau khi tién hanh thu thap va lam
sach dir 1i€u, 152 bang hop 1€ dugc sir dung lam dir li€u cho vi¢c nghién curu.

Bang 2.8: Pic diém miu nghién ciru

. s Ty 18 % Ty 1€ %
Tén bién Tan suat Ty 1€ %
hop 1€ tich liy
Nam 52 34.2 34.2 34.2
Gioi tinh
Nt 100 65.8 65.8 100.0
Thoi trang 6 3.9 3.9 3.9
ba quy 14 9.2 9.2 13.2
Trang strc, phu
Linh vue 30 19.7 19.7 32.9
kién
kinh .
Op lung 31 20.4 20.4 53.3
doanh i
Gau bong 37 24.3 24.3 77.6
Hoa 19 12.5 12.5 90.1
Khéc 15 9.9 9.9 100.0
Tong cong 152 100.0 100.0

Nhin xét:

V& gi6i tinh: V&i 34.2% 1a nam va 65.8% la nit, c6 thé thay rang s6 luong khach
hang nit phan hdi nhiéu hon so véi khach hang nam. Diéu nay c6 thé goi y rang nit gidi
c6 xu hudng quan tdm hodc c6 nhiéu trai nghiém hon véi hoat dong cham séc khach
hang cta cong ty, hodc don gian 1a ty 18 phan hoi khao sat & nhém nay cao hon.

Vé linh vyc kinh doanh: Sy phan bd da dang trong linh vuc kinh doanh ciia khach
hang cho théy XP Media c6 thé phuc vu mot pham vi doi tuong rong rai. Cac linh vuc
nhu Gau bong (24.3%), Op lung (20.4%), va Trang strc, phu kién (19.7%) c6 ty 1& khach
hang phan hodi cao nhat. Diéu nay goi y rang ddy c6 thé 1a nhimng linh vyc kinh doanh
¢t 181, ¢o lugng khach hang 16n hodc co tan suét tuong tac cao voi hoat dong cham soc
khach hang cua XP Media. Cac linh vuc nhu Thoi trang (3.9%) va Ba quy (9.2%) cé ty
1¢ khach hang phan hdi thap hon. Diéu nay c6 thé do s lugng khach hang trong céac linh
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vuc nay it hon, hodc tan suét tuong tac véi dich vu cham soc khach hang cua ho khéc biét so voi
cac linh vuc khac
2.4.6.2 Phan tich cdu hoi nghién ciru
Bang 2.9: Phén tich théng ké mé ta

Tén suit Ty1é % [Tylé%hop | Ty 1 %
18 tich liiy
Anh/ chi da sir | Pa s 76 50.0 50.0 50.0

dung san pham/ | dung
dich vu cla| Pang 76 50.0 50.0 100.0
Cong ty TNHH St
MTV XP Media | dung
chua?
TONG CONG 152 100.0 100.0

Nhin xét:

C6 sy phan bd hoan toan dong déu (50% - 50%) gitta nhom khach hang "Pa sir
dung" san pham/dich vu ctia Coéng ty TNHH MTV XP Media va nhém khéach hang
"Pang st dung". Cy thé, mdi nhom c6 tan suat 1a 76 nguoi, chiém 50% tong s6 mau hop
1€ (152 nguoi).

Bang 2.10: Phan tich thong ké mé ta mau

Tén bién TAn suit Ty16% [Tyl %hop | Tylé %
1€ tich liy
Anh/ chi | Lan dau 38 25.0 25.0 25.0
da str dung san
phém/ dich vy | > | ndm 41 27.0 27.0 52.0
cua Cong ty 1= o 47 30.9 30.9 82.9
TNHH MTV
XP Media bao | >3 nim 26 17.1 17.1 100.0
1au rdi?
Tong cong 152 100.0 100.0
Anh/ chi hay | Chay quang 29 191 191 19.1
cho biét san | céo live
pham/ dich vu | Chay quang 25 16.4 16.4 355
ma anh chi da | cdo mess

50



st dung cua | Buff mat, 22 14.5 14.5 50.0
Cong ty | seeding
TNHH  MTV | Tang follow 28 18.4 18.4 68.4
XPMedia?  Fopam soc 23 15.1 15.1 83.6
page
Thiét  ké 13 8.6 8.6 92.1
ladingpage
Khac 12 7.9 7.9 100.0
Téng cong 152 100.0 100.0
Vi sao Anh/ | Giaré 17 11.2 11.2 11.2
chi lai chon | Dich vy tdt 27 17.8 17.8 28.9
cac san pham/ [Cram ™ séc 42 27.6 27.6 56.6
dich vu cua|hsch hang
cua Cong ty tan tinh
TNHH - MTV T op Dich vu 35 23.0 23.0 79.6
XP Media? da  dang
thuan tién
Nguoi quen 26 17.1 17.1 96.7
gi6i thiéu
Khac 5 3.3 3.3 100.0
Tong cong 152 100.0 100.0

Nhan xét:

Véi két qua thong ké bang trén ta thay dworc:

- Thoi gian khach hang sir dung san pham/dich vu:

+ Phan 16n khach hang c6 thoi gian gan bo tir 1 nam trd 1én. Tong cong c6 41%

khach hang da s dung san pham/dich vy hon 1 nim (27% tir > 1 nam va 14% tir 2-3

nam cong don tir ty 1¢ tich liy). Diéu ny cho thdy mot luong dang ké khach hang c6 su

gin b6 va ¢ kinh nghiém st dung san pham/dich vu cta cong ty.

+ Nhom khéach hang str dung tir 2-3 ndm chiém ty 1 cao nhat véi 30.9%, day la

nhom khach hang c6 thoi gian sir dung san pham/dich vu 1au nhét trong cac khoang thoi

gian duogc khao sat, cho thdy c6 thé co sy hai 1ong hodc nhu cau 6n dinh tir nhém nay.

+ S6 lugng khach hang méi (1an dau sir dung) twong ddi ¢6 ty 1¢ 25% khach hang

méi cho thiy cong ty van dang thu hut duge mét lwong dang ké khach hang moi.
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+ Khach hang sir dung trén 3 nam chiém 17.1% khach hang cho thy c6 mot
nhém khach hang trung thanh va gin b6 1au dai véi san pham/dich vu cua cong ty.

- Khach hang biét dén san pham/dich vu qua kénh:

+ "Chay quang cdo live" 12 kénh hiéu qua c6 ty 16 khach hang tiép can cao nhat
(19.1%), cho thay day c6 thé 1a mot kénh marketing quan trong va hiéu qua ctia cong ty.
Chay quang cdo mess" (16.4%) va "Téang follow" (18.4%) cling l1a nhitng kénh thu hut
duge mot luong dang ké khach hang, cho thdy hiéu qua cua viée tiép can khach hang
qua mang x3 hoi va tin nhan.

+ Kénh “ Chiam soc page” chiém 15.1%, cac kénh nhu "Buff mat, seeding”
(14.5%) va "Thiét ké ladingpage" (8.6%) ciing dong gbép vao viéc thu hit khach hang,
du ty 1é thap hon. Ngoai ra kénh “ Khac” chiém ti 1¢ 7.9% day 14 ti 1& khong nho va can
duogc 1am rd cac kénh cu thé dé c6 cai nhin ddy di hon vé ngudn khach hang.

- Ly do khach hang chon san pham/ dich vu:

+ "Cham séc khach hang tan tinh" 13 yéu t quan trong nhat véi ty 16 27.6%, day
12 1y do hang dau khién khach hang Iya chon XP Media. Piéu nay cho thay dich vu cham
soc khach hang dugc danh gia cao va c6 vai tro then chét trong viéc thu hiit va giir chan
khach hang. Yéu t6 chiém ty 18 cao thir hai chiém 23.0% la yéu té san pham/ dich vu da
dang thuan tién cho thay cong ty dap ing duoc nhiéu nhu cau khac nhau cta khach hang.
“ Dich vu t6t” chiém 17.8%, “ Ngudi quen gidi thiéu” chiém 17.1%, yéu t vé “ Gia ré”
chi c6 11.2% khach hang lya chon XP Media vi gia ré, cho théy cac yéu t6 khac nhu
chat lugng dich vu va chim soc khach hang c6 thé quan trong hon déi véi ho. 3.3% con
lai khach hang chon ly do “ Khac”.

2.4.6.3 Két qua danh gid

Bang 2.11: Két qua danh gia yéu t6 nhin vién chim séc khach hang

Hoan R Hoan .
- toan thpg Binh Hai toan Gia tri
Nhan dinh - hai \ \ . trung
khong I thwong | long hai N
N ong \ binh
hai long long
NVCSKH1- Nhan vién 19.1 28.9 25.0 18.4
X A 8.6 3.26
tu van nhiét tinh
NVCSKH2- NV giai
quybt thic méc, khibu nai théa | 4.6 1r1] 289 ) 336) 1581 549
dang
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NVCSKH3- NV ¢6 du
kién thirc va kha nang tra 107 | 5.9 1911 316 263 171} 54
cau hoi

NVCSKH4- NV lubn 15.8 30.3 28.3 16.4

quan tam dén nhirng van deé, 9.2 3.27
thac mac ctua khach KH
NVCSKH5- NV giao tiép 16.4 19.7 29.6 28.3 15.8 397

r0 rang, dé hiéu

NVCSKH6- NV tra 1oi
tin nhin nhanh chéng, khong 6.6 19.7 309 251 171 3.27
de KH cho lau

Két qua danh gia yéu t6 nhan vién cham soc khach hang cua Cong ty XP Media
dugc do bang thang do Likert 5 muc do (1- Hoan toan khong hai long, 2- Khong hai
Iong, 3- Binh thuong, 4- Hai 10ng, 5- Hoan toan hai long). Gia tri khoang cach gitta cac
murc d6 = (gia tri 10n nhat — gia tri nho nhat)/n =(5-1)/5= 0,8. Do d6, y nghia cua ting
mtc gia tri trung binh duoc dién gidi nhu sau:

- Gié tri tir 1,00 dén 1,80: Danh gia rat thap

- Giatrj tir 1,81 dén 2,60: Panh gia thap

- Gia tri tir 2,61 dén 3,40: Panh gia trung binh

- Gia tri tir 3,41 dén 4,20: Panh gia tot

- Gia trj tir 4,21 dén 5,00: Panh gia rat t6t

Nhin xét: Nhin vao bing 4 ta thiy:

- Nhan dinh NVCSKH1- Nhan vién tu van nhiét tinh co gia tri trung binh 3.26
dugc danh gia trung binh, hiéu qua va kién thire chuyén mon can dugc cai thién dé nang
cao chat luong tu van

- Nhan dinh NVCSKH2- NV giai quyét thic méc, khiéu nai thoa déng co gia tri
trung binh 12 3.39 ¢ mirc trung binh, can tap trung vao quy trinh va k¥ ning dé ting su
thoa dang cho khach hang.

- Nhan dinh NVCSKH3- NV ¢6 dii kién thirc va kha nang tra 10i cau hoi co gia
tri trung binh 3.30 dugc danh gia trung binh, can cap nhat kién thic va rén luyén ky
ning dién dat

- Nhéan dinh NVCSKH4- NV ludén quan tam dén nhitng van dé, thic mic cua
khach KH c6 gia trj trung binh 3.27 duoc danh gia trung binh ,can thic diy sy chu dong

va tan tam hon nira
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- Nhan dinh NVCSKHS5- NV giao tiép 16 rang, d& hiéu co gia tri trung binh 3.27

duge danh gid trung binh, chd trong rén luyén k¥ ning truyén dat mach lac va hiéu qua

hon.

- Nhan dinh NVCSKH6- NV tra 10i tin nhin nhanh chéng, khong dé KH chd

l&u c6 gia tri trung binh 3.27 dugc danh gia trung binh.

Bang 2.12: Két qua danh gia yéu té sw thuin tién

Hoan | hong | .. .| Hoan | Giatri
A e toan < Binh Hai N
Nhan dinh . hai \ . toan hai | trung
T khong X thwong | long X N
N long long binh
hai long
STT1- Ihéi gian
phan hoi nhanh 3.9 10.5 21.1 42.1 22.4 3.68
chong
STT2- CSKH 24124 2.6 10.5 19.7 32.9 34.2 3.86
STT3- ba dang
phuong thirc thanh 4.6 15.8 26.3 30.9 22.4 3.51
toan
STT4- Da dang kénh 112 | 342 | 283 | 263 | 3.70
ti€p can KH

Nhan xét: Nhin vao Bang 5 ta thay:

- Nhén dinh STT1- Thoi gian phan hdi nhanh chdng c6 gia tri trung binh 13 3.68

dugc khach hang danh gia tot 1 mot diém manh.

- Nhan dinh STT2- CSKH 24/24 c6 gia tri trung binh 3.86 1a gia tri trung binh

duoc khach hang danh gia tbt, thé hién sy tan tAm va sin sang ho tro.

- Nhan dinh STT3- Pa dang phuong thirc thanh toan c6 gia tri trung binh la

3.51binh dugc khach hang danh gia tdt, mang lai sy ti¢n 191 va linh hoat.

- Nhan dinh STT4- Pa dang kénh tiép can KH co gia tri trung binh 3.70 binh

duoc khach hang danh gia t6t cho thdy sy linh hoat va kha ning dap (mg da dang nhu

N
A

cau.
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Bang 2.13: Két qua danh gia yéu td san pham/ dich vu

Hoan Hoan | Gi tri
Nhin dinh toan | Khong | BInh | iiang | toan hai | trung
khong | hailong | thwong X N
e ora long binh
hai long
SPDV1-Da dang cic 3.3 15.8 32.2 32.2 16.4 3.43
g61 san pham/dich vy
SPDV2- Chi phi dich
vu hop ly 1.3 16.4 37.5 30.9 13.8 3.39
SPDV3- Cac chuong
trinh khuyén mai, tang 13.2 27.6 35.5 23.7 3.70
qua,.. phong phd.

Nhan xét: Nhin vao bang trén ta thay:

- Nhan dinh SPDV1- Pa dang cac géi san pham/dich vu c6 gia trj trung binh 1&

3.43 duogc khach hang danh gia tot, kha nang dap tng nhiéu nhu cau khac nhau.
- Nhan dinh SPDV2- Chi phi dich vu hop 1y ¢6 gia tri trung binh 1a 3.39 dugc

khach hang danh gia trung binh, can xem xét dé tang tinh canh tranh hozc 1am noi bat

gia tri tuong xung.

- Nhan dinh SPDV3- Céc chuong trinh khuyén mai, ting qua,.. phong pht c

gia tri trung binh 1a 3.70 duoc khach hang danh gia tdt, thé hién sy quan tm va tri an

d6i v6i khach hang.

2.4.7 Danh gia hi¢u qua hoat dong cham s6c khach hang
2.4.7.1 Theo tiéu chi

Dua trén quan sat thuc tién, phan tich tai liéu ndi bd hiéu qua hoat dong cham

soc khach hang caa XP Media c6 thé duoc danh gia theo cac tiéu chi chinh x4c nhu: tbc
d6 phan hoi thai do phuc vy, mirc d6 hai long ciia khach hang vé giai quyét khiéu nai,
ty 1€ khach hang quay lai

Vé tdc d6 phan hoi, nhan su cham soc khach hang tai XP Media thudng phan hoi
kha nhanh trong khung gi® hanh dong chinh, tuy nhién vao cac khung gid cao diém hoic
cudi tudn van xay ra tinh trang chim do thiéu ngudi truc tuyén. Diéu nay duoc tim thiy
can bo sung thém co ché hd trg hoat dong. Dich vu thai d6 dugc danh gia 1a chuyén

nghiép, than thién va nhiét tinh, nhan vién thuong chi dong tu van va theo sat tién trinh
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dich vy. Tuy nhién, trong cac van dé can xir Iy vin dé phat sinh, phan hoi d6i lac con
may moc, thiéu linh hoat.

O tiéu chi giai quyét khiéu nai, cong ty c6 quy trinh tiép theo x4c dinh rd thong
tin qua cac kénh Zalo, Facebook. Tuy nhién, viéc theo ddi qua trinh xir Iy khiéu nai va
phan hoi lai két qua cho khach hang chua dugc dong bo, thiéu cong cu do luong mic
d6 hai long sau qué trinh xir Iy. Diéu nay anh huéng dén cam nhén cua khach hang vé
tinh trach nhiém va sy tan tam cua doanh nghiép.

V& ty 1¢ khach hang quay lai, theo bdo cdo ndi bd, uéc tinh c6 khoang 60—65%
khach hang tiép tuc sir dung dich vu sau chién dich dau tién. Pay 1a mic kh4, tuy nhién
van con can cai thién, dic biét trong cong viéc tang tinh c4 nhan hda nd1 dung cham soéc
theo tirng nhoém dbi tuong.

Tong thé, hoat dong chiam séc khach hang ctia XP Media dang c6 nén tang t6t
cho d6i ngii nang dong va mot phan hd trg cong nghé, tuy nhién van can hoan thién quy
trinh xir 1y, nang cao chét lwong twong tic ca nhan hoa va ddng bo hoa hé théng chim
soc da kénh dé tang hiéu qua va su hai 1ong cta khach hang trong tuong lai.

2.4.7.2 Phuong phap danh gia

Hién tai, cong ty XP Media chua xay dung mot phuong phap danh gia chinh thirc
va bai ban ddi v6i hoat dong cham séc khach hang hiéu qua. Viéc danh gia phan 16n dya
trén cam nhan dugc chu s& hiru tir phia 1anh dao, bo phan chinh hoac nhirng phan hoi
101 rac tir khach hang trong qua trinh phat trién khai dich vu. Diéu nay tao ra cong viéc
kho khan trong cong viéc theo ddi hiéu suét 1am viéc, cai tién quy trinh hodac do luong
murc do hai 1ong cta khach hang bang mot hé thong.

Cong ty ciing chua tién hanh céc khao sat dinh ky, khong c6 bo tiéu cu cu thé dé
do ludng hiéu qua cham soc nhu: thoi gian phan hoi, ty 18 gitt chan khach hang, trinh d6
giai quyét kiét thanh cong, hay ty 1é chuyén doi tir khach hang cii sang khach hang trung
thanh. Viéc thiéu cong cu thic déy hoat dong Cham séc¢ khach hang mang tinh cdm tinh,
khong thé danh gia dung vai tro chién luge ctia bd phan nay trong viéc giit chan khach
hang va phat trién thuong hiéu

2.5 Panh gia chung vé chinh siach chim séc khach hang tai cong ty

2.5.1 Thanh twu

Chinh sach chdm soc khach hang tai cong ty XP Media dugc danh gia 1a c6 nhiéu
diém tich cuc, gop phﬁn xay dung hinh anh chuyén nghié¢p, than thién va tao loi thé canh
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tranh trén thi truong dich vu truyén thong — marketing. Trudc hét, mot trong nhimng uu
diém ndi bat 1a cong ty duy tri hoat dong cham séc khach hang 24/24, thong qua cac nén
tang giao tiép phd bién nhu Zalo, dién thoai.. Piéu nay khong chi dap tng duoc nhu ciu
hd tro cua khach hang & bat ky thoi diém nao ma con thé hién sy cam két dong hanh
cung khach hang xuyén sudt qua trinh hop tac.

Bén canh do, thai do phuc vu va phong cach lam viéc ctia dgi ngli nhan vién cham
soc khach hang duoc dénh gia cao. Nhan vién khong chi tw vin mot cach chuyén nghiép
ma con thé hién sy nhiét tinh, chu ddo, sin sang giai ddp moi thic méc tir phia khach
hang du 1 nhitng yéu cau nho nhét. Pidu ndy gop phan xay dung duoc niém tin va cam
giac yén tam cho khach hang khi str dung dich vu ctia cong ty.

Mbét vu diém khéac can duoc ghi nhan la tbc do phan hdi nhanh chong. Khach
hang gan nhu khong phai chd doi 1au khi giri yéu cau hay thic mic, boi cong ty ludn bd
tri nhan sy truc va phan hoi trong thoi gian ngin nhat c6 thé. Téc do phan hoi nhanh
khong chi tao sy hai 1ong ma con thé hién su chuyén nghiép va hiéu qua trong quy trinh
van hanh ndi bd cua doanh nghiép.

Cong ty TNHH MTV XP Media Gia Lai tap trung vao viéc tim hiéu nhu cau va
mong mudn cua khach hang dé cung cap cac giai phap truyén thong t6i wu. Ngoai cong
viéc phuc vu khach hang hién tai, XP Media con dac biét quan trong ddi vai viec cham
soc dbi tuong khach hang tiém nang va khach hang trung thanh. D6i v6i tiém niang khach
hang, cong ty nd lyc cung cp thong tin chi tiét vé dich vu va giai phap truyén thong
thong tin, thuc day chuyén ddi nhitng co hoi thanh khach hang thyc té.

Quy trinh tu van khach hang ctia Cong ty XP Media bai ban va chi tiét trong ting
bude tiép theo. Tir viéc 1am hoi chuyén nghiép, kham pha nhu cau khach hang mot cach
chu dong, dén viéc phan loai va ca nhan hoa tu van dya trén tinh trang cu thé cua tung
khéach hang (da hodc chua chay live, tinh trang trang,...). Péc biét, chu thich quan trong
can x4c dinh 13 rang cac yéu td quan trong nhu ngan sach va hinh thirc thanh toan, dong
thoi nhdn manh chat lugng ndi dung va hinh anh/video cho thdy sy quan tim dén hiéu qua
14u dai cia chién dich.

Ngoai ra, XP Media cling da trién khai viéc tao nhom lam viéc riéng biét trén
Zalo cho timg chién dich, véi su tham gia day du cua khach hang va cac bd phén lién
quan. Nho do, moi thong tin, tién do va két qua déu duge cap nhat minh bach, lién tyc.
Céch 1am nay gitp tang tinh trong tac, han ché hiéu 1am va tao diéu kién dé khach hang
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kiém soét, diéu chinh chién dich theo dung ky vong. Nhiing chinh sich linh hoat, gan
lién voi nhu cau thyc té ndy da gop phan nang cao trai nghiém, giit chan khach hang va
tao ra nén tang t6t cho viéc phat trién quan hé khach hang bén viing trong dai han.

2.5.2 Han ché va nguyén nhan

2.5.2.1 Han ché

Mic du cong ty XP Media d3 c6 nhirng bude tién nhit trong cong tac chim soc
khach hang, dic biét 1a Gtng dung nén tang Zalo dé két ndi va hd tro khach hang trong
va sau qud trinh st dung dich vu, tuy nhién van con tdn tai & mot s6 ché do can duge
xem xét va giai quyét.

Thir nhit, mic du cham soc khach hang qua dién thoai gitip cong ty tuong tc
nhanh véi khach hang nhung 1 nguy co bi khach hang tiém ning xem 1a cudc goi lira
dao hodc xam lugc pham tdi. Do tinh trang cudc goi rac phé bién, khach hang thuong
canh giac véi sd la va kho xac minh tinh chinh danh cta ngudi goi ngay lap tirc. Pidu
nay d& dan dén viéc ho tir chdi tiép chuyén va tao ra biéu tuong x4u vé cong ty, lam
giam hi¢u qua cua dich vu chao hang qua dién thoai.

Thi hai, mot trong nhitng han ché dang luu y ciia Cong ty XP Media 13 cong
viéc chua thiét 1ap mot hé théng danh gia hiéu qua hoat dong mdt cach bai ban va hé
thong. Piéu nay dong nghia vi viée cong ty dang thiéu cac tiéu chi danh gia va phuong
phap can thiét & do ludng, phan tich va theo ddi hiéu suit ctia hoat dong kinh doanh,
chién dich quang c4o ndi bd, ciing nhu hiéu qua sir dung nguén ning luong. Su thiéu
hut ndy gay ra nhiéu thtr thach, bao gdm cac cong viéc khé xac dinh duoc dau 13 nhing
hoat dong dang mang lai két qua t6t, nhitng linh vuc nao can cai thién va liéu cong ty
dang di dung hudng dé dat duoc cac muc tiéu chién luge di dé ra hay khong. Viéc khong
6 co so dit lidu khach hang dé danh gia cac kha nang dua ra quyét dinh sang sudt, quy
trinh 1am viéc quy trinh t&i wu héa va ching minh gia tri thyc té cta cong ty dbi voi ca
nhan vién va cac bén lién quan. Pac bi¢t trong linh vyc quang céo viéc lam thiéu mot
hé thong dénh gia c6 thé anh huéng dén kha nang chirng minh nang lyc va thu hut khach
hang, dong thoi 1am chim qua trinh phét trién va canh tranh cia XP Media trén thi
truong.

Thir ba, Cham soc khach hang sau khi ban ciia XP Media tap trung chil yéu vao
viéc gui két qua va bao cao qua nhom Zalo. Mic du cong viée nay gitp khach hang thu
duogc két qua chién dich nhung né thiéu sy twong tac chii dong. Viéc guri thong tin theo
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chiéu qua nhém co thé khong tao co hdi cho khach hang dat cau hoéi sau hon, néu 1én
nhirng lo ngai cu thé, hodc nhan duoc tu van chuyén sau vé cac bude tiép theo. Vatilé
khiéu nai ciia Cong ty XP Media cling phan anh chat lugng dich vu cling nhu cong tac
chim soc clia cong ty chua that sy tot, chwa c6 cong cu hudéng dan cu thé, din dén cong
viéc xir Iy con mang tinh cam tinh, phu thudc vao timg nhan vién. Piu ndy c6 thé anh
huong dén sy dong nhit va tinh chuyén nghiép trong dich vu khach hang.

Tht tu, mac du nhan vién tré cia XP Media rat nhiét tinh va c6 hoc thirc, nhung
ho chua c6 nhiéu kinh nghiém dé giai quyét cac van dé khé khan trong quang céo hoic
dap ng cac yéu cau dic biét ciia khach hang. Viéc nhan vién thay d6i cong viéc thudng
xuyén ciing c6 thé gay kho khin, 1am mat di nhitng nguoi da biét khach hang. Néu da
s6 nhan vién déu tré, ho c6 thé thiéu nhiing goc nhin khac nhau tir nhitng nguoi ¢6 nhiéu
trai nghiém hon, diéu nay c6 thé lam han ché kha nang hiéu va phuc vy nhiéu loai khach
hang khac nhau.

2.5.2.2 Nguyén nhén han ché

Nguyén nhan khach quan:

- Do su phat trién ctia nén kinh té dan toi sy canh tranh giita cac doanh nghiép
cung nganh tré nén manh mé hon. Viéc td churc cac hoat dong truyén thong, sy kién
cling 1a mogt cach dé cac doanh nghiép canh tranh véi céac ddi thu, tang muc d6 nhan biét
v6i cac khach hang. Cac khach hang ctia Cong ty XP Media cling vi vy ma doi hoi chat
luong dich vu ngay cang cao. Cong ty s& ddi mit véi cac ap luc budc phai thay doi, va
day manh chét luong dich vu, cling nhu cong tic cham soc khach hang dé c6 thé giir
chan nhiing khach hang cua minh.

Nguyén nhdn chii quan:

- Nguyén nhan lam viéc goi dién thoai cham soc khéch, chao dich vu dé bi Lra
ltra ndm & tinh trang tran lan cia cudc goi rac va lura Itra ddo tinh vi qua dién thoai. Su
gia ting dot bién cua cac cude goi khong mong mudn, cing véi su phd bién cua cac
hanh vi lira ddo Ira dao, d4 an su vao tim 1y nguoi tiéu dung, tao ra canh giac va mat
10ng tin vao cac cude goi tir sd lugng nguoi la. Kha ning 4n danh va gia mao sb dién
thoai cang lam trim quan trong hon nita van dé nay, tao ra ngudi nhan kho xac thuc
ngudn gdc cude goi. Viée thiéu co ché kiém soat hi¢u qua va nhiing trai nghiém tiéu cuc

trong qua kht ciing gop phan cing ¢b tdm 1y nghi ngo. Tét ca nhiing yéu t6 nay tao ra
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rao can cho cic cong ty chan chinh nhu XP Media khi tiép can khich hang qua dién
thoai, d& dan dén viéc bbi rdi va giam hi¢u qua cua hoat dong cham séc khach.

- Nguyén nhan dan dén cong ty XP Media chua c6 danh gia hiéu qua hoat dong
Chim s6c khach hang mot cach bai ban c6 thé phat hién tir nhiéu yéu td. C6 18, vu tién
hang dau cua cong ty hién tai 1a tip trung vao cdt 18i hoat dong nhu tim kiém khach
hang va phat trién cac chién dich quang céo, tao ra cong viéc do ludong hiéu qua CSKH
chua duge cha y dung dan. Bén canh d6, co thé cong ty dang thiéu kién thirc chuyén
mon hodc nhan su c6 kinh nghiém trong viéc xay dung va phat trién mot hé théng danh
gid hiéu qua CSKH toan dién. Sy thiéu hut vé cac cong cu va h¢ théng hd tro thu thap,
quan 1y va phan tich dir liéu khach hang ciing c6 thé 13 mot rao can. Ngoai ra, néu quy
trinh CSKH hién chua duge chuan hoa, viée thiét lap céc tiéu chuan va cong cu muc ti€u
c6 thé dé danh gia hiéu qua s& gip nhiéu kho khin. Cubi cung, van hoa cong ty co thé
chua thuc su quan trong trong viéc do luong va stir dung dir li¢u dé cai thién hiéu sut,
hodc don gian la nhiing ché d6 han ché vé nguén lyc nhu ngén sach va thoi gian da tri
hoan viéc phat trién mot hé thong danh gia hiéu qua CSKH.

- Nguyén nhéan cta han ché cham soc khach hang sau ban 1a do cach cham soc
kach hang sau ban chua that su chu dong va linh hoat. Cong ty chu yéu chi giri thong tin
qua nhom Zalo ma it khi trd chuyén hay hoi tham khach hang. Khién khach hang khong
c6 co hoi phan hoi hay dat cau hoi kip thoi, lam viéc hd trg trd nén cham tré va thiéu su
quan tdm cé nhan.

- Doi1 ngli nhan vién tuy nhiét tinh va c6 hoc thirc cao nhung con thiéu kinh
nghiém trong viéc xir Iy cac tinh hudng khoé trong quang cdo. Cong ty chua c6 quy trinh
dao tao bai ban va chuyén sau cho nhan vién vé k¥ nang cham soc khach hang ciing nhu
xtr 1y tinh hudng thyc té. Khién nhan vién ty xoay so theo kinh nghiém c4 nhén, dan dén
thiéu nhat quan trong cach phuc vu va giai quyét van dé lam anh huong dén chét luong

dich vu chung.
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CHUONG III: GIAI PHAP HOAN THIEN CHINH SACH
CHAM SOC KHACH HANG TAIl CONG TY TNHH MTV XP-

MEDIA GIA LAI

3.1 Co s& dé xuat giai phap

3.1.1. Pinh huwéng phat trién cia Doanh nghiép

3.1.1.1 Str ménh ciia doanh nghiép

Trong mdi trudng mdi truong kinh doanh khong ngirng chuyén dong, dic biét 1a
su nguy hiém ddy manh mé cua ky nguyén s6 va xu hudng cé nhan hoa sau sic trong
linh vuc truyén thong, XP Media x4ac dinh mot sir chién lugc va siu da: “Tao ra cac giai
phap truyén thong sang tao, mang tinh dot pha va img dung cong nghé hién dai vao dich
vu doanh nghiép, kinh doanh hiéu qua, ning cao kha ning két ndi voi khach hang muc
ti€u va dinh vi trén thi truong.”

St ménh nay khong chi don thuan 14 mét tuyén ngén vé muyc tiéu kinh doanh ma
con la ngon hai ding soi dudng, dinh hinh moi hanh dong va nd luc cia doi ngii XP
Media. Chit "sang tao" ¢ day khong chi gi61 han trong viéc yén sinh nhitng y tudng mai
la, d§c ddo, ma con bao ham kha nang tu duy ddt pha, ddm nghi dam lam, kién tao nén
nhing giai phap truyén thong khac biét, vuot ra nhitng 16i mon quen thudc.

Yéu t6 "mang tinh d6t pha" trong st ménh cua XP Media c6 thé hién khat khao
tién phong, khong ngirng tim kiém va tng dung nhitng phuong phap tiép can méi, nhiing
cong nghé tién tién nhat dé mang lai hiéu qua vuot trdi cho khach hang. D6 c6 thé 1a
khai thac sttc manh cua tri tu¢ nhan tao (Al) trong cong vi¢c phan tich dir li¢u khach
hang, tu dong hoa cac quy trinh quang céo, hay tng dung nén tang truyén thong moi dé
tiép can cac phan khiic thi truong tiém ning. Su dot pha nay khong chi giup doanh
nghiép toi wu héa chi phi ma con mé ra nhiing co hoi tang truéng méi, tao ra loi thé
canh tranh bén viing.

Mot tru cOt quan trong khéc trong st ménh cua XP Media chinh 1a "ung dung
cong nghé hién dai vao dich vu". Trong bdi canh cong nghé dang thay d6i moi mat cua
doi séng va kinh doanh, viéc tich hop nhiing cong nghé tién tién nhat vao cac dich vu
truyén thong 1 yéu t6 séng con dé dam bao tinh hiéu qua va kha ning canh tranh. XP
Media cam két khong ngimg cap nhat va 1am chu nhitng cong nghé méi nhét, tir cac

nén tdng quang cdo quang cao truc tuyen thong minh, cadc cong cu phan tich dir lidu
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chuyén sau dén cac giai phap twong tac da kénh, nhim dén cho khach hang nhiing dich
vu truyén thong hién dai, tdi wu va phu hop nhat véi xu hudng thi trudng.

Muc tiéu cudi cing ma XP Media huéng dén thong qua sir ménh cia minh la
gitip doanh nghiép "xdy dung thuong hiéu bén ving, ning cao kha ning két ndi véi
khach hang myc tiéu va khang dinh vi thé trén thi truong". XP Media khong chi don
thuan cung cp cac dich vu truyén théng ngin han ma con ddng hanh dong cing doanh
nghiép trong viéc xay dung mot gidi han chién lugce thuong hidu dai nhat, rong nhat va
c¢6 chiéu sdu. Bang cach tao ra nhirng thong diép truyén thong hip din, xay dung mbi
quan hé tuong tac chat ché véi khach hang muc tiéu thong tin qua céc kénh phu hop,
XP Media gitip doanh nghiép cung cb vi tri cd dinh trén thi truong, gia ting 1ong trung
thanh ctia khach hang va dat dugc nhitng muc tiéu kinh doanh bén vitng. St ménh nay
khong chi 1a 101 cam két ma con 1a dong lyc dé XP Media khong ngimg d6i méi, sang
tao va mang lai nhimng gia tri thiét thuc cho khach hang trong qua trinh phat trién va
khang dinh vi thé trén thi truong hoan thién.

3.1.1.2 Tdm nhin ciia doanh nghiép

XP Media hudng dén nam 2030 tré thanh cong ty dau tién trong linh vuc truyén
tich hop va sang tao ndi dung s6 tai Viét Nam, dong vai tro nhu mot "banh tay chién
luge" cua cac thuong hiéu trong ky nguyén truyén thong sd hoa va ca nhan hoa trai
nghiém khach hang.

Véi loi thé vé tu duy tré, linh hoat va hiéu biét vé hanh vi sd lugng nguoi tiéu
dung, XP Media khong ngimg d6i méi dé bit dau xu hudng, mang dén cac chién dich
truyén thong "dang nguoi — dung thong diép — dung thoi diém" cho doanh nghiép &
nhiéu linh vuc khac nhau.

Tam nhin cia XP Media khong chi 13 mé rong thi phan hay quy mé doanh thu
ma con 1a kién tric tao ra mot hé théng truyén thong mang ddm ban sic Viét, ung dung
cong nghé sd, dit nguoi dung 1am trung tdm va gop phan nang cao gia tri thwong hiéu
ndi dia trong bdi canh toan cau hoa. XP Media mong mudn tré thanh thanh cau két ndi
vitng chic giita thuong hiéu va khach hang, kién truc tao ra nhitng két ndi y nghia va
lau dai.

3.1.1.3 Ké hoach ciia doanh nghiép

Dé nang cao hiéu qua cong tac cham soc khach hang trong thoi gian t6i, cong ty
XP Media di dé ra ké hoach phat trién doi ngii chuyén vién chiam soc khach hang chuyén
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nghiép thong qua cic chuong trinh dao tao bai ban vé k¥ ning giao tiép, xur 1y tinh
hudng. Bén canh viéc ning cao chét luong chim séc khach hang, XP Media ciing chu
trong tmg dung cong nghé dé hién dai hoa cong tac chim soc khach hang. Cu thé, doanh
nghiép c6 ké hoach tich hop cac cong cu nhu chatbot, email marketing va hé thong tu
d6ng hoa phan hoi trén cac nén tang nhu website, mang xa hoi va tng dung nhén tin phd
bién (Zalo, Messenger, v.v.). Viéc trién khai chatbot khéng chi giup rat ngén thdi gian
phan hoi v&i khach hang & cac khau don gian, ma con giam tai khdi lwong cong viée
cho nhan su cham séc, tir d6 nang cao hiéu suét tong thé.

Song song do, cac chién dich email marketing tu dong s€ dugc ca nhan hoa theo
tung giai doan cua hanh trinh khach hang — tir chao mung, gi61 thiéu dich vy, dén cham
soc sau hop tac — giup khach hang cam nhan duoc sy dong hanh lién tuc tir thwong hiéu.
Py ciing 1a phuong tién hiéu qua dé duy tri sy hién dién ctia XP Media mot cach tinh
té nhung bén viing trong tim tri khach hang, dong thoi thuc day kha nang quay lai st
dung dich vu. Viéc két hop dong b giira cac cong cu s6 khong chi thé hién sy chuyén
nghiép ma con gitip XP Media t6i wu hoa chi phi cham séc, huéng tdi mé hinh dich vu
hién dai, linh hoat va ca nhan hoa — phu hop véi dinh hudng phat trién lau dai ciia doanh
nghiép trong ky nguyén sb.

3.1.2. Pinh hwéng cia Doanh nghiép vé Chiam séc khach hang

3.1.2.1 Pinh hwéng Doanh nghiép vé Chim séc khdch hang bén ngoai

Trong thoi gian tdi, Cong ty XP Media dinh huéng phat trién dich vu cham soc
khach hang bén ngoai theo chién lugc 14y trai nghiém khach hang 1am trong tim, nham
tao su khac biét trén thi truong truyén thong canh tranh cao. Chat luong cham soc khach
hang sé& tro thanh loi thé canh tranh mém dé thu hut va giir chan khach hang, dong thoi
gia tang gia tri thuwong hi¢u va uy tin doanh nghiép.

Cong ty XP Media s& tiép tuc xay dung hinh anh chuyén nghiép, than thién va
linh hoat trong giao tiép v&i khach hang thong qua da kénh nhu Fanpage, Zalo, Tiktok, ...
Cong ty chil trong dau tyw vao nén tang cong nghé va quan ly thong tin khach hang hiéu
qua, dam bao moi phan hdi déu duoc xir Iy nhanh chong, chinh xac va dung tién do. Tur
do6, tao diéu kién dé cac hoat dong cham sdc khach hang tré nén thuan loi va hi¢u qua

hon.
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Gitlr chan khach hang hi¢n tai, gia tang khach hang trung thanh, thu hit khach
hang tiém ning , nhim giir virg va mé rong thi phan gop phan ting doanh thu. Xay
dung hinh anh doanh nghiép nang dong, luén sat canh chung vai cung khach hang.

3.1.2.1 Dinh hwéng Doanh nghiép vé Chim séc khdch hang ndi bp

Trong thyc té hoat dong, cong ty XP Media nhan thure 10 rﬁng khach hang ndi bo
— tlrc d6i ngili nhan sy, nhin vién — chinh 1 mot trong nhitng yéu té quan trong tao nén
hiéu qua va chat lugng dich vu truyén théng ma cong ty cung cap ra bén ngoai. Vi vay,
viéc cham s6c khach hang ndi1 bo khong chi don thuan 1a dai ngd hay ché do phuc loi,
ma con 1a chién lugc phat trién ngudn luc bén viing cta doanh nghiép.

Cong ty XP Media dinh hudng xay dung mdt moi truong lam vige tré trung, nang
dong, sang tao, noi mdi ca nhan dugc trao quyén va phat huy hét kha nang chuyén mon.
Cong ty day manh hoat dong dao tao ndi bo, huan luyén k¥ ning mém, k¥ ning sang tao
ndi dung, xir Iy khung hoang truyén thong, ... nham nang cao chat luong doi ngii va kha
ning dap Gmg yéu cau ngay cang cao tir phia khach hang.

Song song d6, cong ty chu trong dén yéu to gan két va dong luc nhan vién bang
cach cai thién hé théng phuc 1gi, ché d6 lwong thudng cong bang, to chiic cac hoat dong
tap thé, truyén cam hing va ghi nhan dong goép. Mai trudng lam viée tich cuc s& gop
phﬁn giip nhan vién c6 tinh than trach nhiém cao hon, phuc vu khach hang véi su tan
tam va chuyén nghiép.

Cong ty XP Media ciing hudng dén viéc xay dyng vin héa doanh nghiép dé cao
su sang tao va tinh than phuc vu, khuyén khich chia sé y tuong méi, cai tién quy trinh
cham soc khach hang, déng thoi duy tri sy minh bach va cong bﬁng trong noi bd. Viéc
cham séc khach hang noi bo hiéu qua s& 1 nén tang quan trong dé cong ty XP Media
duy tri chét luong dich vu on dinh va bén viing trén thi truong.

3.2. Céc giai phap nham hoan thién chinh sich chim séc khach hang tai
Cong ty TNHH MTV XP — Media Gia Lai

3.2.1. Giai phap hoan thién cham soc khach hang qua dién thoai

Dé giam thiéu nguy co bi lira ddo khi goi dién thoai chao dich vu, cong ty XP
Media can chui dong thyc hién dong b nhiéu giai phap. Trudc hét, cong ty can tap trung
xdy dung va ciing c6 uy tin thwong hiéu thong qua hoat dong tiép thi chinh théng va xay

dung hinh anh chuyén nghiép trén moi kénh truyén thong.
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Tac giai dua ra giai phap tao kich ban phéa bang dé sir dung khi tiép can khach
hang tiém ning qua dién thoai nhu sau:

- Nhan vién: (Gigng tu tin, chuyén nghi¢p) "Chao anh/chi [Tén khach hang], em
la [Tén nhan vién] bén cong ty XP Media. Bén em chuyén chay quang cao giup cac
doanh nghiép ting truong khach hang hiéu qua. Anh/chi c6 mudn tim hiéu nhanh cach
bén em c6 thé gitip [Tén cong ty] minh khong a?"

+ Khéach hang: C6 4 truong hop xay ra:

e THI: Khach muén tim hiéu thém.

= Phan hoi: Bat dau tu van, hoi xem khach da timg chay quang céo chua? V.v.

e TH2: Khach chua c6 nhu ciu.

= Phan hoi: "Da vang, em cam on anh/chi da danh thoi gian. Néu trong tuwong lai
[Tén cong ty ctia khach hang] c6 nhu cau vé dich vu quang céo, rat mong anh/chi s& nhé
dén cong ty XP Media. Em xin phép gui thong tin lién hé qua Zalo dé anh/chj tién tham
khao a."

e TH3: Khach dang tu chay quang céo

= Phan hoi: "Da vang, em hiéu. Tuy nhién, nhiéu doanh nghiép sau khi hop tac
v6i bén em da nhan thiy su khac biét rd rét vé hiéu qua va tiét kiém chi phi so voi viée
tur trién khai. Doi ngil bén em c6 thé giup anh/chi tdi wu dugc tép khach hang. Anh/chi
c6 muén chay thtr mot chién dich bén em khong a?

e TH4: Khach dang ban, n61 nhanh dugc khong?

= Phan hoi: "Da vang, em xin phép rat nhanh thoi a. Bén em chuyén cung cap
dich vu chay quang cdo giup cac doanh nghiép ting khach hang tiém ning, ting doanh
s6. Anh/chi c6 dang quan tdm dén viéc t6i uvu hoa hidu qua quang cdo ciia minh khong
a?"

3.2.2 Giai phap hoan thién hé théng danh gia hiéu qua hoat dong chiam séc
khéach hang

Mot trong nhitng thach thirc hién tai ctia Cong ty XP Media la chua thiét 1ap mat
hé théng danh gia hiéu qua hoat dong cham séc khach hang mot cach bai ban va hé
théng. Diéu nay dong nghia véi viée cong ty chua xac dinh duoc tiéu chi va phuong
phap dé danh gia. Bé khac phuc han ché nay va xiy dung mot nén tang viing chic cho
viéc nang cao trai nghiém khach hang, tac gia trién khai giai phap véi tiéu chi danh gia
12 mirc d6 hai long bang phuong phép tao phiéu khao sat khach hang online nhu sau:
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BANG CAU HOI PANH GIA MUC PO HAI LONG CUA KHACH HANG VE
HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG CUA CONG TY TNHH MTV XP —
MEDIA

Kinh chao quy khach!

Trude hét, xin chan thanh cam on quy khach vi da sir dung dich vu ciia Cong ty
XP — MEDIA! Vi mong mudn mang lai nhitng dich vu ngay cang hoan thién hon,
dap tng tot hon nhitng nhu cau ctia khach hang, chiing toi rat mong s& nhan lai nhiing
nhén xét ciia quy khach vé dich vu cham soc khach hang ciia Cong ty.

Nhiing thong tin ctia quy khach s& dugc bao mat tuyét d6i va chi sir dung cho
muc dich nghién ctru.

Xin chan thanh cam on quy khach!

Céau 1: Anh/ chi da str dung san phénﬂ dich vy cua Cong ty TNHH MTV XP
Media chua?

1. Roi

2. Pang su dung

CAu 2: Anh/ chi d3 str dung san pham/ dich vu cia Cong ty TNHH MTV XP
Media bao 1au roi?

1. Lan dau

2.> 1 nam

3.2 -3 nam

4.>3 nam

Cau 3 : Anl/ chi hay cho biét san pham/ dich vu ma anh chi da sir dung cia
cong ty TNHH MTV XP Media ? (c6 thé chon nhiéu phirong dn)

1. Chay quang cdo live
. Chay quang cao mess
. Buff mit, seeding
. Tang follow
. Cham séc page
. Thiét ké ladingpage
. Khac

~N N L B W

Cau 4 : Visao Anh/ chi lai chon céac san phém/ dich vu ciia cua Cong ty
TNHH MTV XP Media?
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1. Giaré

2. Dich vu tét

3. Cham so6c khach hang tan tinh
4. SP/Dich vu da dang thuan tién
5. Nguo1 quen gioi thi¢u

6. Khac

Cau 5 : Trong khi str dung dich cia Cong ty TNHH MTV XP Media, Anh / chi

vui long cho biét ¥ kién cua minh vé murc d0 hai long do1 véi nhitng tiéu chi sau:

Luu ¥ : P6i v6i mdi cau tra 16i, Anh/ Chi hay ddnh ddu X vao 6 tuong Gng véi

cac muc do :
1. Hoan toan khong hai long
2 Khdng hai long
3. Binh thuong
4. Hai long

5. Hoan toan hai long

Tiéu chi

Nhan vién CSKH

Nhan vién tu van nhiét tinh

Nhan vién giai quyét nhimng thic mac,
khiéu nai thoa déng.

Nhan vién c6 du kién thirc va kha ndng tra
101 cau hai.

Nhan vién luén quan tam dén nhitng van
de, thac mac cua khach hang.

Nhan vién giao ti€p rd rang, dé hicu.

Nhan vién tra 10i tin nhan nhanh chéng
khong dé khach hang cho 1au.

Su thuén tién

Thoi gian phan hoi nhanh chéng.

Cham soc khéach hang 24/24

Da dang phuong thire thanh toan
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Pa dang kénh tiép can khach hang

San phim

Pa dang cac goi san phany/ dich vu

Chi phi dich vu hop 1y.

Céc chuong trinh khuyén mai, ting qua,..

phong phda.

Cau 6 :Ho va tén Anh /chi la :

Cau 7 :Gidi tinh :

1. Nam

2. Nt

Cau 8 : Anh chi kinh doanh trong linh vuc nao?
1. Thot trang

. Ba quy

. Trang strc, phu kién

. Op lung

. Gau bong

. Hoa

~N OO L B~ W

. Giay

Nhan xét vira rdi ciia quy khach 1a nitng thong tin v ciing quy gia vdi chung
t6i. Chuing toi s& coi nhitng nhan xét nay 14 co s¢ dé Cong ty TNHH MTV XP — Media
hoan thién chat lugng dich vu dé phuc vu khach hang ngay cang tot hon.

Cam on sy hop tac ctia quy khach rat nhiéu !

3.2.3 Giai phéap hoan thién cham séc khach hang sau khi ban

Viéc cham soc khach hang sau ban cua XP Media hién tai con mang tinh thiét bi,
chu yéu giri két qua va bao cao qua nhom Zalo, chua thuc su tao duoc gin két ca nhan
v6i timg khach hang. Dé giai quyét, cong ty can xay dung quy trinh chim soc khach
hang sau khi ban rd rang.

Dé khac phuc, cong ty can xay dung quy trinh cham séc khach hang sau khi ban
1d rang, trong d6 modi khach hang duoc phan cong cho mot nhan vién phu trach theo doi
va cham séc. Nhan vién s€ chu dong lién h¢ lai khach hang qua dién thoai hodc nhén tin
riéng dé hoi tham, thu thap phan hoi trong 3- 5 ngay sau khi sir dung dich vu.

Tac giai dua ra giai phdp Xay dung quy trinh cham s6c khach hang nhu sau:
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Budec 1:

- Ngay sau khi chién dich quang cdo duoc trién khai, nhan vién CSKH theo dbi
chién dich.

- Nhan vién nay nim rd muc tiéu, ngan sach, kénh quang céo cua chién dich.

- Thiét 1ap hé thong theo ddi hiéu suat chién dich hang ngay.

Budc 2:

- Trong vong 3-5 ngay sau khi chién dich bat ¢au chay, nhan vién theo ddi chién
dich goi dién thoai truc tiép hodc nhén tin cho khach hang.

- NoOi dung lién hé:

+ Chao hoi, cap nhat vé tinh hinh trién khai ban dau.

+ Xéc nhan khach hang da nhan duogc bao céo ban dau.

+ Hoi tham cam nhan ban dau cua khach hang vé hiéu qua.

+ Giai dap thac mic néu khach hang co.

+ Nhan manh sy cam két ddng hanh va tdi wu hoa chién dich.

Budc 3:

- Cubi ngay: Bo phan k¥ thuat theo ddi chién dich gtri bao cdo chi tiét vé hicu
suat chién dich (lwot hién thi, luot click, chuyén doi, chi phi...).

- Sép xép cudc goi voi khach hang dé thao luan vé bao cdo:

+ Giai thich cac chi sb, phan tich hiéu qua.

+ Thu thap phan hoi ctia khach hang vé két qua hién tai va ky vong.

+ Cung khach hang diéu chinh chién lugc (néu cin): nhim muc tiéu, ndi dung
quang cao, ngan sach...

+ Ghi nhan cac yéu cau hoic lo ngai cua khach hang.

Budc 4:

- B0 phan Content, Design thuc hién céc diéu chinh chién dich dva trén phan
hdi cta khach hang va phan tich hiéu suat.

- Thoéng bao cho khach hang vé cac thay doi da thuc hién va 1y do.

Budc 5:

Sau khi chién dich két thiic, nhan vién theo dbi chién dich giri bang khao sat chi
tiét cho khach hang.

- Noi dung khdo sat tap trung vao:

+ Murc d6 hai 1ong vé6i hidu qua chién dich so véi muyc tiéu ban dau.
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+ Péanh gia vé quy trinh 1am viéc, su hd tro ctia doi ngi.

+Y kién vé bao cdo va kha ning giao tiép.

+ Kha ndng tai st dung dich vu hodc giai thi¢u.

+ Céc gop y cu thé dé cong ty cai thién.

Budc 6:

- B6 phan CSKH va Kinh doanh hop dé phan tich két qua khao sat va hiéu suét
chién dich.

- Xac dinh cac diém manh can phat huy, diém yéu can cai thién trong quy trinh
va dich vu.

Budc 7:

- Chuyén vién theo ddi chién dich hoic nhan vién kinh doanh tiép tuc duy tri
lién lac véi khach hang sau khi chién dich két thuc (giri 101 chiuc mimg, cap nhat thong
tin moi...).

- Xay dung mdi quan hé ddi tac tin cay dé khuyén khich khach hang tai str dung
dich vu va gioi thiéu khach hang mai.

Ngoai ra, b phan cham soc khach hang phdi hop véi nhan vién kinh doanh dé to
chtrc cac cude hop dinh ky, tong hop va phan tich y kién khach hang nham dua ra huéng
diéu chinh phu hop. Pong thoi, cong ty ciing nén thiét ké biéu mau phan hdi nhanh dé
kach hang d& dang gop ¥, tir d6 tao co s dit lidu phuc vu viée ning cao chat lugng dich
vu mot cach chuyén nghiép hon.

3.2.4 Giai phap hoan thién chat lweng nhan vién

Pé dam bao moi nhan vién méi cua XP Media déu duoc trang bi day du k¥ ning
can thiét, viéc xdy dung va phat trién mot chuong trinh dao tao bai ban va dinh ky 1a vo
cung quan trong. Chuong trinh nay s¢€ tap trung vao cac khia canh nhu k§ nang cham
soc khach hang tan tdm, c¢6 kha nang xir Iy cdc van dé phat sinh mot cach chuyén nghiép
va nghé thuat giao tiép hiéu qua.

Thong qua churong trinh dio tao nay, XP Media mong mudn trang bi cho d6i ngii
nhan vién méi nén tang viing chic dé tu twong tic véi khach hang, giai quyét van dé
mot cach nhanh chéng va duy tri hinh anh chuyén nghiép ciia cong ty trong moi van dé.
Pay 1a mot budc dau tu chién luge vao ngudn nhén lyc, gop phan nang cao chat lugng
dich vu va su hai long ctia khach hang.

Tac giai dwa ra giai phap vé chuong trinh dao tao nhu sau:
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CHUONG TRINH PAO TAO KY NANG CHAM SOC KHACH HANG CUA

CONG TY TNHH MTV XP -MEDIA

Muc tiéu:

Nang cao nang luc giao ti€p, tu van va xu 1y tinh hudéng cho nhan vién

Gia tang ti 18 khach hang hai long, quy tri va phat trién tép khach trung thanh

Déi tuong tham gia:

Toan bg nhan vién md&i thude cac bd phan: Cham séc khach hang, Kinh doanh,

Ky thuat.
.

3.

Thoi gian va tan sut;

Dinh ky: 2 thang 1 lan

Thoi luong: 4 budi/ dot

No6i dung chuong trinh dao tao

Cin ban va Pinh huéng CSKH chuyén nghiép ( budi 1)
Tu duy “Lay khach hang lam trung tdm”

Hanh trinh khéach hang trong nganh quang céo

CSKH trudc — trong — sau chién dich quang co

K¥ ning giao tiép va tng xt chuyén nghiép (budi 2)

K§ nang lang nghe chu dong, dat cau hoi hiéu qua

Ung xtr v6i khach hang kho tinh, khiéu nai

K§ nang tu van va CSKH

K§ nang tu van va CSKH ting giai doan (budi 3)
CSKH theo phan loai: Khach chay quang cédo live, khach chay quang cao

mess, khach cham séc page...

4.

Céch tu van chién dich quang céo phu hop nhu cau

Kich ban chiam soc sau chién dich

Dao tao thuc chién (budi 4)

Dién tap tinh hudng thyc té tir chao khach dén xir Iy khiéu nai
Giao luu chia s€ kinh nghiém

Cham diém phan xa va k¥ ndng mém

. PHUONG PHAP TRIEN KHAI

Tryc tiép tai cong ty

Nguoi dao tao: Giam doc, Quan ly, Nhan vién suat xac
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- Chuan bi: Tai liéu, Slide va Form danh gia sau mdi budi dao tao

V. DANH GIA

Lam bai kiém tra sau khi két thic 4 budi dao tao.

Viéc dao tao dinh ky khong chi 14 kién thic nén tang ma con giup nhan vién méi
tu dong va chuyén nghiép hon trong qua trinh twong tac voi khach hang. Pong thoi,
cong ty ciing can c6 cac phuong phap danh gia hiéu qua dao tao va cip nhat ndi dung
chuong trinh thuong xuyén dé dap ing nhitng thay doi cta thi trudng va yéu cau cia
khach hang.
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KET LUAN

Du 14 thoi ky nao thi viée chim séc khach hang ludn quan trong dbi véi doanh
nghiép. Viéc cham soc khach hang 14 thé hién sy quan tdm va cé trach nhiém véi san
pham, dich vu do doanh nghiép cung cip dé khach hang yén tim hon khi str dung. Nhitng
loi ich thiét thuc tir viéc cham soc khach hang 1a duy tri méi quan hé khach hang, phéa
b6 khoang cach giita khach hang va doanh nghiép, tao nén su gan giii, than thién hon va
chic chan rang ltc nay khach hang sé trung thanh hon vé&i doanh nghiép.

Chinh sach chidm séc khach hang s& dong vai trd rat quan trong trong hoat dong
san xuat kinh doanh tiép theo ctia Cong ty TNHH MTV XP - Meida. Trong thoi diém
khung hoang kinh té nhu hién nay thi viéc cham soc khach hang ngoai viéc dem lai su
an tam cho khach hang, khi sir dung dich vu cua doanh nghiép, thi n6 con mang lai cho
khach hang mét théng diép vimg tin hon nhu 13 mot thong bao voi khach hang ring:
cong ty TNHH MTV XP — Media van dang ton tai va sé dong hanh ciing ho vuot qua
kho khin nay, thay vi mai mé di tim kiém khach hang méi ma vo tinh bo qua nhiing
khéch hang cii d6 cia minh.

Qua phan tich, danh gié thuc trang hoat dong chdm séc khach hang, em da dua
ra mot s6 nhan xét va dé xuat mot sb bién phap nham gop phan hoan thién chinh sach
cham soc khach hang ciia Cong ty TNHH MTV XP — Media. Tuy d4 c¢6 nhiéu ¢ ging
nhung do kha ning nghién ctru, kién thic va kinh nghiém thyc té ciia ban than con nhiéu
han ché, nhiéu van dé can di sau phén tich va xem x¢ét lai ciing nhu nhiing van dé méi
chua dugc dé cap dén trong bai nén hai khoa luan nay van khong tranh khoi mot sb thiéu
sot. Em hi vong s& nhan duoc nhimng y kién dong gop tir thay co va cac can bo Cong ty

TNHH MTV XP — Media dé bai khoa luan dugc hoan chinh hon.
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PHU LUC

BANG CAU HOI PANH GIA MUC PQ HAI LONG CUA KHACH HANG VE
HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG CUA CONG TY TNHH MTV XP —
MEDIA

Kinh chao quy khach!

Trude hét, xin chan thanh cam on quy khach vi da sir dung dich vu ciia Cong ty
XP — MEDIA! Vi mong mudn mang lai nhitng dich vu ngay cang han thién hon, dap
ting t6t hon nhitng nhu cau cta khach hang, chung toi rit mong s& nhan lai nhitng nhan
xét ctia quy khach vé dich vu cham soc khach hang ctia Cong ty.

Nhiing thong tin ctia quy khach s& dugc bao mat tuyét ddi va cheir st dung cho
muc dich nghién ctru.

Xin chan thanh cam on quy khach!

Céau 1: Anbh/ chi da st dung san phém/ dich vy ctia Cong ty TNHH MTV XP
Media chua?

1. Réi

2. Dang st dung

CAu 2: Anh/ chi d3 str dung san pham/ dich vu cia Cong ty TNHH MTV XP
Media bao 1au roi?

1. Lan dau

2.> 1 nam

3.2 -3 nam

4.>3 nam

Céau 3 : Anh/ chi hay cho biét san phém/ dich vu ma anh chi da st dung cua
cong ty TNHH MTV XP Media ? (c6 thé chon nhiéu phiong dn)

1. Chay quang cdo live

[\"]

. Chay quang cao mess
3. Buff mit, seeding

4. Tang follow

5. Cham so6c page

6. Thiét ké ladingpage
7. Khac



Cau 4 : Visao Anh/ chi lai chon cac san phém/ dich vu ciia cua Cong ty
TNHH MTV XP Media?

1. Giaré

2. Dich vu tét

3. Cham soc khach hang tan tinh

4. SP/Dich vu da dang thuan tién

5. Nguo1 quen gioi thi¢u

6. Khac

Cau 5 : Trong khi str dung dich cia Cong ty TNHH MTV XP Media, Anh / chi
vui 1ong cho biét y kién cia minh vé mirc d6 hai long ddi v6i nhing tiéu chi sau:

Luu ¥ : P6i v6i mdi cau tra 16i, Anh/ Chi hay ddnh ddu X vao 6 tuong Gng véi
cac muc do :

1. Hoan toan khong hai long

2 Khdng hai long

3. Binh thuong

4. Hai long

5. Hoan toan hai long

Tiéu chi 1 2 3 4 S)

Nhan vién CSKH

Nhan vién tu van nhiét tinh

Nhan vién giai quyét nhimng thic mac,
khiéu nai thoa déng.

Nhan vién c6 du kién thirc va kha ndng tra
101 cau hai.

Nhan vién luén quan tdm dén nhiing van
de, thac mac cua khach hang.

Nhan vién giao tiép ro rang, dé hiéu.

Nhan vién tra 10i tin nhin nhanh chong
khong dé khach hang cho 1au.

Su thuén tién

Thoi gian phan hoi nhanh chéng.

Cham soc khéach hang 24/24




Pa dang phuong thuc thanh toan

Da dang kénh tiép can khach hang

San pham

Da dang cac goi san phanmy/ dich vu

Chi phi dich vu hop 1y.

Céc chuong trinh khuyén mai, ting qua,..
phong phu.

Céau 6 :Ho va tén Anh /chi la:

Cau 7 :Gidi tinh :

1. Nam

2. Nt

Cau 8 : Anh chi kinh doanh trong linh vuc nao?

1. Thot trang

2. ba quy

3. Trang stc, phu ki¢n

4. 6p lung

5. GAu bong

6. Hoa

7. Giay

Nhan xét vira rdi ciia quy khach 1a nitng thong tin v ciing quy gia vdi chung
t6i. Chuing toi s& coi nhitng nhan xét nay 14 co s dé Cong ty TNHH MTV XP — Media
hoan thién chat luvong dich vu dé phuc vu khach hang ngay cang tot hon.

Cam on sy hop tac ciia quy khach rat nhiéu !



PHU LUC 2

KET QUA NGHIEN CUU
Gioi tinh
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  MNam 52 342 342 34.2
N 100 65.8 65.8 100.0
Total 152 100.0 100.0

Anh/ chi da st dung san pham/ dich vu ctia Cong ty TNHH MTV XP Media chwa?

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Roi 76 50.0 50.0 50.0
Pang sir dung 76 50.0 50.0 100.0
Total 152 100.0 100.0

Anh/ chi @ st dung san pham/ dich vu ctia Céng ty TNHH MTV XP Media
bao lau roi?

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Lan dau 38 25.0 250 25.0
=1 nam 4 27.0 27.0 52.0
2-3nam a7 309 308 829
>3 pnam 26 171 171 100.0
Total 152 100.0 100.0

Anh/ chi hiy cho biét san pham/ dich vu ma anh chi da st dung ctia Cong ty TNHH MTV

XP Media ?
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
valid  Chay quang cdo live 29 19.1 19.1 19.1
Chay quang cdo mess 25 16.4 16.4 35.5
Buff mat, seeding 22 145 14.5 50.0
Tang follow 28 18.4 18.4 68.4
Cham soc page 23 15.1 151 836
Thiét ké ladingpage 13 8.6 8.6 92.1
Khac 12 7.9 79 100.0
Total 162 100.0 100.0




Vi sao Anh/ chi lai chon cac san pham/ dichwvu clia ctia Céng ty TNHH MTV XP Media?

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Giars 17 11.2 1.2 1.2
Dich vu tht 27 17.8 178 28.9
Cham sdc khach hang 42 276 27.6 56.6
tan tinh
SP/Dich vu da dang thuan 35 230 23.0 796
tien
Nawdi quen gidi thigu 26 174 171 96.7
Khac 5 3.3 33 100.0
Total 152 100.0 100.0
Nhan vién tw van nhiét tinh
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Hoantoan khiéng hai lang 13 8.6 8.6 8.6
Khdng hailong 29 1891 19.1 27.6
Binh thuirng 44 289 28.9 56.6
Hai léng 38 25.0 25.0 B1.6
Hoan toan hai long 28 18.4 18.4 100.0
Total 152 100.0 100.0
Nhin vién giai quyét nhivng thac méc, khiéu nai théa dang.
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent FPercent
Valid Hoan toan khiong hailong 7 46 46 46
Khong hailong 26 171 171 21.7
Binh thudng 44 289 28.9 50.7
Hailong 51 336 336 842
Hoan toan hai long 24 15.8 15.8 100.0
Total 152 100.0 100.0
Nhén vién co du kién thirc va kha nang tra Ié+i cau hoi.
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
WValid  Hoan toan khdng hai long 5 59 58 58
Khéng hailong 23 1591 19.1 25.0
Binh thuérng 48 < W 31.6 56.6
Hai long 40 26.3 26.3 82.9
Hoan toan hailong 26 1741 171 100.0
Total 152 100.0 100.0




Nhan vién luén quan tam den nhirng van de, thac mac cta khach hang.

Cumulative
Fregquency | Percent | Valid Percent FPercent
Valid  Hoantoan khdng hai long 14 9.2 9.2 92
Khing hai long 24 158 15.8 25.0
Binh thwirng 46 303 30.3 553
Hailong 43 283 28.3 B3.6
Hoan toan hailong 25 16.4 16.4 100.0
Total 152 100.0 100.0
Nhan vién giao tiép ro rang, de hieu.
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Fercent
Valid  Hoan toan khéng hai long 10 6.6 6.6 6.6
Khong hai long 30 19.7 19.7 26.3
Binh thuwirng 45 206 29.6 55.9
Hai long 43 28.3 28.3 84.2
Hoan toan hai long 24 158 15.8 100.0
Total 152 100.0 100.0
Nhan vién tra I&i tin nhan nhanh chéng khong dé khach hang cho lau.
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Hoantoan khong hai long 10 6.6 6.6 6.6
Khing hailong 30 19.7 19.7 26.3
Binh thuirng 47 309 30.9 57.2
Hai long 39 257 257 B2.9
Hoan toan hai long 26 171 171 100.0
Total 152 100.0 100.0
Thei gian phan hoi nhanh chéng.
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Hoantoan khdng hailong 6 39 3.8 3.8
Khong hai long 16 105 10.5 14.5
Binh thuwing 32 211 211 355
Hai long 64 421 421 77.6
Hoan toan hai long 34 224 22. 100.0
Total 152 100.0 100.0




Cham soc khach hang 24724

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Fercent
Valid  Hoantoan khdng hai long 4 2.6 2.6 2.6
Khang hailong 16 105 10.5 13.2
Binh thurérng 30 19.7 19.7 329
Hailong 50 3249 329 65.8
Hoan toan hailong 52 342 34.2 100.0
Total 152 100.0 100.0
Cham soc khach hang 24/24
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Fercent
WValid Hoan todan khing hai long 4 2.6 26 2.6
Khaong hai long 16 105 10.5 13.2
Binh thwirng 30 197 19.7 32.8
Hai long 50 329 32.9 65.8
Hoan todan hailong 52 342 342 100.0
Total 152 100.0 100.0
Pa dang phwong thirc thanh toan
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Hoantoan khdng hai long 7 4.6 4.6 4.6
Khong hailong 24 158 15.8 20.4
Binh thurdarng 40 26.3 26.3 46.7
Hai long 47 3049 308 77.6
Hoan todn hai long 34 224 22. 100.0
Total 152 100.0 100.0
Pa dang keénh tiep can khach hang
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Khdng hailong 17 11.2 11.2 11.2
Binh thuéng 52 342 342 454
Hai long 43 28.3 283 737
Hoan toan hai long 40 26.3 26.3 100.0
Total 152 100.0 100.0




Pa dang cac géi san pham/ dich vu

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Walid Hoan toan khdng hai long 5 33 33 3.3
Khéng hai long 24 15.8 15.8 19.1
Binh thuéng 49 32.2 32.2 51.3
Hailong 49 322 32.2 B3.6
Hoan toan hai long 25 16.4 16.4 100.0
Total 152 100.0 100.0
Chi phi dich vu hop Iy.
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Hoantoan khidng hailong 2 1.3 1.3 1.3
Khong hai long 25 16.4 16.4 17.8
Binh thuwirng 57 375 375 55.3
Hailong 47 309 30.9 86.2
Hoan toan hai long 21 13.8 138 100.0
Total 152 100.0 100.0
Cac chworng trinh khuyeén mai, tang qua,.. phong phu.
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Khong hailong 20 13.2 13.2 13.2
Binh thuirng 42 27.6 276 40.8
Hailong 54 355 355 76.3
Hoan toan hailong 36 23.7 23.7 100.0
Total 152 100.0 100.0
Anh chi kinh doanh trong linh virc nao
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Thaitrang & 39 39 39
Pa quy 14 9.2 9.2 13.2
Trang stc, phu kién 30 19.7 19.7 329
op lung 31 204 20.4 53.3
Gau bong 37 243 243 776
Hoa 19 125 12.5 8901
Khac 15 9.9 9.9 100.0
Total 152 100.0 100.0




