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LỜI MỞ ĐẦU 

1. Lý do chọn đề tài 

Trong bối cảnh nền kinh tế thị trƣờng ngày càng cạnh tranh gay gắt, khách hàng trở 

thành yếu tố trung tâm quyết định sự tồn tại và phát triển của doanh nghiệp. Việc xây 

dựng và duy trì mối quan hệ bền vững với khách hàng không chỉ giúp doanh nghiệp giữ 

chân khách hàng hiện tại mà còn thu hút thêm khách hàng tiềm năng. Chính vì vậy, quản 

trị quan hệ khách hàng (CRM) đóng vai trò đặc biệt quan trọng trong chiến lƣợc kinh 

doanh của mỗi doanh nghiệp. 

Đối với các doanh nghiệp hoạt động trong lĩnh vực tƣ vấn-thƣơng mại, đặc biệt là 

dịch vụ kế toán-thuế nhƣ Công ty TNHH Tƣ vấn-Thƣơng mại Khánh Linh, chất lƣợng 

dịch vụ và mức độ hài lòng của khách hàng là yếu tố then chốt tạo nên lợi thế cạnh tranh. 

Tuy nhiên, qua quá trình tìm hiểu và thực tập tại công ty em nhận thấy rằng hoạt động 

quản trị quan hệ khách hàng vẫn còn tồn tại một số hạn chế nhƣ: việc thu thập và quản 

lý thông tin khách hàng chƣa đồng bộ, chƣa có hệ thống CRM chuyên nghiệp, hoạt động 

chăm sóc khách hàng chƣa đƣợc đầu tƣ bài bản, và chƣa khai thác hết tiềm năng từ 

khách hàng hiện có. Theo số liệu 3 tháng (từ giữa tháng 12/2025 đến giữa tháng 3/2026) 

đã ghi nhận 52 khách hàng tiềm năng có nhu cầu sử dụng dịch vụ. Trong đó chỉ có 11 

khách hàng ký hợp đồng và 2 khách hàng quay lại sử dụng thêm dịch vụ. 

Từ những hạn chế trên phần nào ảnh hƣởng đến hiệu quả kinh doanh cũng nhƣ khả 

năng duy trì và phát triển khách hàng của công ty. Do đó, việc nghiên cứu và đề xuất 

các giải pháp nhằm hoàn thiện hoạt động quản trị quan hệ khách hàng là hết sức cần 

thiết và có ý nghĩa thực tiễn cao. Chính vì vậy, em đã quyết định lựa chọn đề tài: “Một 

số giải pháp nhằm hoàn thiện hoạt động quản trị quan hệ khách hàng tại Công ty 

TNHH Tư vấn Thương mại Khánh Linh – Chi nhánh Đà Nẵng.” làm đề tài khóa luận 

tốt nghiệp của mình. 

2. Mục tiêu nghiên cứu 

2.1. Mục tiêu chung 

Nghiên cứu, đánh giá thực trạng hoạt động quản trị quan hệ khách hàng (CRM) tại 

Công ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng mại Khánh Linh – Chi nhánh Đà Nẵng, từ đó đề xuất 

các giải pháp nhằm hoàn thiện hoạt động CRM, góp phần nâng cao sự hài lòng của 

khách hàng, tăng cƣờng khả năng cạnh tranh và hiệu quả kinh doanh của công ty. 

 

 



 

 

2.2. Mục tiêu cụ thể 

- Hệ thống hóa cơ sở lý luận về quản trị quan hệ khách hàng, nội dung và phƣơng 

pháp quản trị quan hệ khách hàng. 

- Phân tích, đánh giá thực trạng hoạt động CRM tại Công ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng 

mại Khánh Linh – Chi nhánh Đà Nẵng. 

- Xác định những điểm mạnh, điểm yếu và các vấn đề còn tồn tại trong hoạt động 

CRM của công ty. 

- Đề xuất một số giải pháp cụ thể nhằm hoàn thiện hoạt động CRM tại công ty 

trong thời gian tới. 

3. Đối tƣợng và phạm vi nghiên cứu 

3.1. Đối tƣợng nghiên cứu 

Những vấn đề cơ sở lý luận và thực tiễn về hoạt động quản trị quan hệ khách hàng 

(CRM) tại Công ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng mại Khánh Linh – Chi nhánh Đà Nẵng, bao 

gồm các hoạt động liên quan đến thu thập, lƣu trữ, phân tích thông tin khách hàng, chăm 

sóc khách hàng và duy trì mối quan hệ với khách hàng. 

3.2. Phạm vi nghiên cứu 

Phạm vi không gian: Nghiên cứu các hoạt động quản trị quan hệ khách hàng đƣợc 

thực hiện tại Công ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng mại Khánh Linh – Chi nhánh Đà Nẵng. 

Phạm vi thời gian: Số liệu nghiên cứu đƣợc thu thập trong khoảng thời gian thực 

tập. 

4. Phƣơng pháp nghiên cứu 

Để đạt đƣợc các mục tiêu nghiên cứu đề ra, đề tài sử dụng kết hợp một số phƣơng 

pháp nghiên cứu khác nhau. Cụ thể nhƣ sau: 

 Phƣơng pháp thu thập dữ liệu: 

- Dữ liệu thứ cấp: Đƣợc thu thập từ các báo cáo tài chính, báo cáo kết quả hoạt 

động kinh doanh, tài liệu nội bộ, hồ sơ khách hàng và các chính sách chăm 

sóc khách hàng của Công ty TNHH Tƣ vấn – Thƣơng mại Khánh Linh. Ngoài 

ra, đề tài còn tham khảo sách, giáo trình, bài báo khoa học và các tài liệu liên 

quan đến quản trị quan hệ khách hàng. 

- Dữ liệu sơ cấp: Đƣợc thu thập thông qua quan sát thực tế trong quá trình thực 

tập tại công ty, trao đổi trực tiếp với nhân viên và bộ phận kinh doanh/chăm 

sóc khách hàng để hiểu rõ quy trình quản lý và tƣơng tác với khách hàng. 



 

 

 Phƣơng pháp phân tích và xử lý dữ liệu: Tổng hợp các dữ liệu thu thập đƣợc, sau 

đó phân tích các yếu tố ảnh hƣởng nhằm đánh giá thực trạng hoạt động CRM tại 

công ty. 

5. Kết cấu đề tài nghiên cứu 

Chƣơng 1: Cơ sở lý luận về quản trị quan hệ khách hàng. 

Chƣơng 2: Thực trạng hoạt động quản trị quan hệ khách hàng tại Công ty TNHH 

Tƣ vấn Thƣơng mại Khánh Linh – Chi nhánh Đà Nẵng. 

Chƣơng 3: Một số giải pháp nhằm hoàn thiện hoạt động quản trị quan hệ khách hàng 

tại Công ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng mại Khánh Linh – Chi nhánh Đà Nẵng. 



 

 

LỜI CẢM ƠN 

Trƣớc tiên, em xin cảm ơn tất cả quỷ Thầy Cô Trƣờng Đại học Kiến trúc Đà Nẵng 

trong suốt 4 năm học vừa qua. Xin cảm ơn các Thầy Cô đã tận tình giảng dạy, truyền 

đạt cho em những kiến thức quý báu trong suốt quá trình học tập, giúp em trao dồi, rèn 

luyện những kiến thức, kỹ năng và phẩm chất để trở thành một ngƣời đã sẵn sàng bƣớc 

vào con đƣờng tự lập phía trƣớc. 

Em xin bày tỏ lòng biết ơn vô hạn đến Ban Giám Hiệu nhà trƣờng, đặc biệt là quý 

Thầy Cô Khoa Quản trị Kinh doanh - Trƣờng Đại học Kiến trúc Đà Nẵng. Trong suốt 

những năm tháng học tập tại đây, em không chỉ đƣợc trang bị nền tảng kiến thức chuyên 

môn vững chắc mà còn đƣợc rèn luyện những kỹ năng mềm cần thiết, đƣợc bồi dƣỡng 

về đạo đức và nhân cách. Xin chân thành cảm ơn Cô Phan Thị Thu Hà là cố vấn học tập 

suốt 4 năm qua. Và Cô Mai Thị Thảo Chi là Cô hƣớng dẫn em làm bài báo cáo Tốt 

nghiệp, dù rất bận rộn nhƣng Cô vẫn luôn tận tình hƣớng dẫn, giúp đỡ em thực hiện Bài 

báo cáo Tốt nghiệp này. 

Em xin gửi lời cảm ơn sâu sắc đến Ban lãnh đạo cùng toàn thể các anh chị cán bộ, 

nhân viên tại Công ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng mại Khánh Linh – CN Đà Nẵng. Khoảng 

thời gian thực tập tại đây là một trải nghiệm vô cùng quý giá, là cầu nối quan trọng giúp 

em chuyển giao từ lý thuyết trên giảng đƣờng sang thực tiễn công việc. Em xin chân 

thành cảm ơn sự hƣớng dẫn tận tình, chu đáo của các anh chị, đặc biệt là anh chị bộ phận 

Kinh doanh Công ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng mại Khánh Linh – CN Đà Nẵng, nhờ có sự 

chỉ bảo chi tiết, những góp ý chân thành và sự tin tƣởng giao phó công việc, em đã học 

hỏi đƣợc rất nhiều điều, từ những kỹ năng chuyên môn đến cách ứng xử, làm việc trong 

môi trƣờng chuyên nghiệp. 

Một lần nữa, em xin chân thành cảm ơn! 

Đà Nẵng, tháng 06 năm 2026 

Sinh thực hiện viên 

 

 

 

 

Lê Thị Mỹ Linh 
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CHƢƠNG 1: CƠ SỞ LÝ LUẬN VỀ QUẢN TRỊ QUAN HỆ KHÁCH HÀNG 

1.1. TỔNG QUAN VỀ KHÁCH HÀNG 

1.1.1. Khái niệm về khách hàng 

Khách hàng luôn là yếu tố trung tâm trong mọi hoạt động kinh doanh, bởi sự tồn tại 

và phát triển của doanh nghiệp phụ thuộc vào khả năng đáp ứng nhu cầu và mong muốn 

của họ. Do đó, doanh nghiệp không chỉ cần duy trì khách hàng hiện hữu mà còn phải 

nhận diện và khai thác nhóm khách hàng tiềm năng. Từ các góc độ nhìn nhận khác nhau 

về khách hàng nên có rất nhiều khái niệm cơ bản về khách hàng. 

Theo Peter Drucker, khách hàng là nền tảng của doanh nghiệp và việc làm hài 

lòngkhách hàng là mục tiêu quan trọng nhất. Quan điểm này nhấn mạnh vai trò quyết 

định của khách hàng đối với sự tồn tại và phát triển của doanh nghiệp. 

Theo GS.TS Nguyễn Bách Khoa (2003), khách hàng là ngƣời mua thực hiện và tiềm 

năng có nhu cầu về sản phẩm, dịch vụ trong mối quan hệ với doanh nghiệp và đối thủ 

cạnh tranh. 

Theo Sam Walton, khách hàng chính là “ông chủ duy nhất” của doanh nghiệp vì họ 

có thể quyết định sự tồn tại của doanh nghiệp thông qua hành vi tiêu dùng. 

Ngoài ra, Tom Peters cho rằng khách hàng là tài sản quan trọng nhất của doanh 

nghiệp, mặc dù không đƣợc ghi nhận trong sổ sách kế toán. 

Từ các quan điểm trên, có thể khái quát: Khách hàng là tất cả các cá nhân hoặc tổ 

chức có nhu cầu, có khả năng thanh toán và tham gia trực tiếp hoặc gián tiếp vào quá 

trình mua và sử dụng sản phẩm, dịch vụ của doanh nghiệp, bao gồm cả khách hàng bên 

trong và bên ngoài. Họ là những đối tƣợng mà doanh nghiệp hƣớng đến nhằm thỏa mãn 

nhu cầu của họ để tồn tại và phát triển. 

1.1.2. Phân loại khách hàng 

Trong điều kiện thị trƣờng cạnh tranh ngày càng gay gắt, đời sống cải thiện, sản 

phẩm/dịch vụ phát triển đa dạng, điều này tạo ra những sự khác biệt trong nhu cầu của 

mỗi ngƣời. Chính vì thế cần hƣớng đến phân loại ra các nhóm khách hàng, doanh nghiệp 

sẽ dễ dàng trong khâu quản lý khách hàng nhằm thỏa mãn đƣợc sự hài lòng khách hàng. 

Mỗi doanh nghiệp sẽ có cách phân loại khách hàng khác nhau tùy thuộc vào ngành nghề 

và chiến lƣợc kinh doanh. 

1.1.2.1. Phân loại khách hàng theo mục đích mua hàng 

Nghĩ tới khách hàng ngƣời ta thƣờng chỉ nghĩ đến những đối tƣợng bên ngoài doanh 
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nghiệp có nhu cầu mua bán sản phẩm/dịch vụ do chính doanh nghiệp cung cấp. Tuy 

nhiên, khi khái niệm về khách hàng dần thay đổi và mở rộng thì khách hàng không chỉ 

còn là đối tƣợng bên ngoài doanh nghiệp mà còn bao gồm cả những đối tƣợng bên trong 

doanh nghiệp, cụ thể nhƣ sau: 

- Khách hàng bên trong: là các nhân viên, cổ đông, cấp lãnh đạo, bộ phận/phòng 

ban,… trong cùng một doanh nghiệp tạo thành một chuỗi cung ứng nội bộ. Họ là những 

ngƣời tham gia trực tiếp vào quá trình tạo ra sản phẩm mà doanh nghiệp cấp ra thị 

trƣờng. Việc quản lý tƣơng tác với các khách hàng nội bộ có thể đƣợc thực hiện qua các 

hoạt động nhƣ đào tạo, hỗ trợ kỹ thuật, chính sách phúc lợi,… Chăm sóc khách hàng nội 

bộ không chỉ giúp cải thiện sự hài lòng và năng suất của nhân viên mà còn giúp tăng 

cƣờng tinh thần đoàn kết, chính đội ngũ nhân viên đó sẽ tạo ra hiệu ứng lan tỏa rất lớn 

tới cộng đồng, nội bộ và bên ngoài doanh nghiệp, sự phát triển bền vững của doanh 

nghiệp. 

- Khách hàng bên ngoài: là những ngƣời hoặc tổ chức không thuộc phạm vi của 

doanh nghiệp nhƣng lại sử dụng sản phẩm/dịch vụ của doanh nghiệp. Doanh nghiệp sẽ 

thực hiện qua nhiều hình thức khác nhau: gặp gỡ trực tiếp, giao dịch qua điện thoại hay 

giao dịch trực tuyến. Đây là nhóm khách hàng chính mà doanh nghiệp hƣớng đến để tạo 

ra doanh thu và phát triển. 

1.1.2.2. Phân loại khách hàng đối với doanh nghiệp 

Trong kinh doanh, để nắm bắt nhu cầu khách hàng cũng nhƣ mục đích sử dụng sản 

phẩm/dịch vụ của khách hàng thì phải hiểu đƣợc các nhóm đối tƣợng khách hàng. Từ 

đó doanh nghiệp sẽ chủ động đƣợc nguồn hàng cung cấp ra thị trƣờng, có các chính sách 

chăm sóc khách hàng phù hợp theo từng đối tƣợng khách hàng, năm bắt kịp thời sự hài 

lòng của khách hàng về sản phẩm/dich vụ cung cấp và đƣa ra các sản phẩm thay thế 

ngày càng phù hợp với các nhóm đối tƣợng khách hàng hơn. Theo tiêu chí này, khách 

hàng đƣợc phân loại theo các nhóm đối tƣợng nhƣ sau: 

- Khách hàng tổ chức/doanh nghiệp: là các doanh nghiệp, tổ chức hay các cơ quan 

nhà nƣớc, những đối tƣợng này mua sản phẩm/dịch vụ từ doanh nghiệp không chỉ mục 

đích cá nhân mà để phục vụ cho hoạt động kinh doanh, sản phẩm hoặc cung cấp dịch vụ 

của mình. Các quyết định mua hàng của khách hàng tổ chức thƣờng dựa trên nhiều yếu 

tố nhƣ chi phí, hiệu quả, chất lƣợng và khả năng cung cấp sản phẩm/dịch vụ trong thời 

gian dài. Thông thƣờng, khi kinh doanh với khách hàng doanh nghiệp, các doanh nghiệp 
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thƣờng áp dụng các chiến lƣợc kinh doanh và Marketing khác so với việc tiếp cận khách 

hàng cá nhân, vì nhu cầu và quy mô của khách hàng doanh nghiệp thƣờng phức tạp hơn. 

Họ không chỉ là những ngƣời mua hàng mà còn là đối tác chiến lƣợc đóng góp vào sự 

thành công của doanh nghiệp. Bằng cách thúc đẩy sự hợp tác và tôn trọng lẫn nhau, các 

doanh nghiệp có thể xây dựng lên một cộng đồng kinh doanh hợp tác phát triển bền 

vững. 

- Khách hàng cá nhân/hộ gia đình: là những ngƣời mua sản phẩm hoặc dịch vụ 

cho mục đích tiêu dùng cá nhân, gia đình. Các quyết định mua sắm của khách hàng cá 

nhân thƣờng dựa trên các yếu tố nhƣ sở thích, nhu cầu, khả năng tài chính, và cảm nhận 

cá nhân về giá trị của sản phẩm/ dịch vụ mà họ cho là phù hợp với nhu cầu cá nhân của 

mình. Khách hàng cá nhân thƣờng không ràng buộc bởi các thủ tục phức tạp nhƣ khách 

hàng tổ chức và quyết định mua hàng nhanh chóng, đôi khi dựa vào cảm tính hoặc 

khuyến mãi, ƣu đãi. 

1.1.2.3. Phân loại khách hàng theo giá trị đóng góp 

Một trong những cách thức tạo nên sự thành công của doanh nghiệp là trong tập 

khách hàng của mình doanh nghiệp có đƣợc cơ sở dữ liệu chi tiết về khách hàng. Nếu 

doanh nghiệp ứng xử và chăm sóc khách hàng đều nhƣ nhau sẽ không mang lại hiệu 

quả. Thực tế đã chứng minh mỗi loại đối tƣợng khách hàng sẽ mang lại những giá trị 

khác nhau cho doanh nghiệp. Thực hiện phân loại khách hàng theo quan hệ mua bán để 

có ứng xử phù hợp với mỗi đối tƣợng khách hàng và để lôi kéo đƣợc nhiều khách hàng 

thân thiết, tạo sự gắn bó lâu dài giữa khách hàng và doanh nghiệp, bao gồm: 

- Khách hàng trung thành: Đây là nhóm mang lại giá trị cao và ổn định cho doanh 

nghiệp. Nhóm khách hàng này đang mua hàng hay sử dụng dịch vụ của doanh nghiệp 

vô cùng tin tƣởng sử dụng dịch vụ của doanh nghiệp, cần có những chính sách đặc biệt 

để giữ chân nhóm khách hàng này. Đây là nhóm khách hàng quyết định trực tiếp đên sự 

phát triển và thành công của doanh nghiệp. 

- Khách hàng tiềm năng: Đây là nhóm khách hàng đã và đang sử dụng sản 

phẩm/dịch vụ của doanh nghiệp hoặc có thể chỉ là nhóm đối tƣợng chuẩn bị trở thành 

khách hàng của doanh nghiệp. Và nhóm khách hàng sẽ mang lại lợi ích trong tƣơng lai 

nếu có những chiến lƣợc thúc đẩy doanh số phù hợp và cần những chính sách thu hút 

đặc biệt. 

- Khách hàng mang lại giá trị lợi ích nhỏ: Đây là nhóm mang lại doanh thu thấp 
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cho doanh nghiệp. 

- Khách hàng tiêu cực: Nhóm khách hàng này gồm những đối tƣợng mua hàng khó 

tính, có thể là một số khách hàng mua hàng một lần. 

1.1.3. Giá trị của khách hàng 

Khách hàng mang lại nhiều giá trị cho doanh nghiệp, đóng vai trò hết sức quan trọng 

đến sự thành công hay thất bại của doanh nghiệp, không chỉ về mặt tài chính mà còn về 

các khía cạnh khác nhƣ thƣơng hiệu, sự phát triển bền vững và cơ hội mở rộng thị trƣờng. 

Và dƣới đây là những giá trị mà khách hàng mang lại cho doanh nghiệp: 

- Giá trị về doanh thu và lợi nhuận: Khách hàng chính là nguồn tạo ra doanh thu 

cho doanh nghiệp. Sự tồn tại và phát triển của doanh nghiệp phụ thuộc vào mức độ chi 

tiêu và số lƣợng giao dịch mà khách hàng thực hiện. Do đó, việc duy trì một cơ sở khách 

hàng ổn định và phát triển là yếu tố cốt lõi để đảm bảo sự tồn tại và phát triển của doanh 

nghiệp. 

- Giá trị về thương hiệu và uy tín: Khách hàng hài lòng là một trong những yếu tố 

quan trọng giúp doanh nghiệp xây dựng và củng cố thƣơng hiệu. Những khách hàng 

trung thành và những ngƣời giới thiệu sản phẩm/dịch vụ của doanh nghiệp quảng bá 

thƣơng hiệu một cách miễn phí thông qua các hình thức truyền miệng, đánh giá tích cực 

trên mạng xã hội sẽ giúp doanh nghiệp nâng cao uy tín và vị thế trong mắt cộng đồng. 

Những lời khen ngợi từ khách hàng không chỉ tạo dựng niềm tin mà còn đóng góp vào 

việc tạo ra một thƣơng hiệu mạnh mẽ cho doanh nghiệp. 

- Giá trị về phản hồi và cải tiến: Khách hàng cung cấp những phản hồi trực tiếp về 

chất lƣợng sản phẩm/dịch vụ và trải nghiệm mua sắm cho doanh nghiệp. Những ý kiến 

này có thể giúp doanh nghiệp phát hiện ra điểm mạnh và điểm yếu trong sản phẩm/dịch 

vụ, từ đó cải tiến và nâng cao chất lƣợng. 

- Giá trị về cơ hội mở rộng thị trường: Khách hàng không chỉ là ngƣời mua mà còn 

có thể là nguồn thông tin quý giá về xu hƣớng thị trƣờng. Từ đó doanh nghiệp có thể 

phát hiện ra những nhu cầu mới, các thị trƣờng chƣa đƣợc khai thác hoặc những sản 

phẩm/dịch vụ mà thị trƣờng đang cần có thể thúc đẩy doanh nghiệp phát triển thêm các 

sản phẩm/dịch vụ mới hoặc thâm nhập vào các thị trƣờng mới, tạo cơ hội tăng trƣởng 

bền vững. 
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1.2. TỔNG QUAN VỀ QUẢN TRỊ QUAN HỆ KHÁCH HÀNG 

1.2.1. Khái niệm quản trị quan hệ khách hàng 

Quản trị quan hệ khách hàng đƣợc viết tắt là CRM (Customer Relationship 

Management) là một hoạt động kinh tế khó định nghĩa bởi đƣợc ứng dụng vào nhiều 

cấp độ khác nhau của khách hàng nhƣ khách hàng là nhà phân phối, nhà bán buôn, đối 

tác, ngƣời tiêu dùng. CRM khi ứng dụng cho quan hệ dạng B2B hay B2C cũng khác 

nhau (chẳng hạn tự động hóa lực lƣợng bán thích hợp cho quan hệ B2B hơn). Kết cấu 

của hệ thống CRM cũng sẽ khác nhau tùy theo quy mô doanh nghiệp, dù các doanh 

nghiệp có mục tiêu nhƣ nhau. 

Theo bài giảng của Th.S Trần Thị Vân Anh (2009) có nhiều định nghĩa về CRM: 

- CRM là một quá trình thu thập thông tin để tăng hiểu biết về việc quản trị quan 

hệ của tổ chức với khách hàng của mình… Đó là một chiến lƣợc kinh doanh mà công 

nghệ thông tin đƣợc sử dụng để cung cấp cho doanh nghiệp quan điểm toàn diện, đáng 

tin cậy, tích hợp với cơ sở khách hàng, qua đó mọi quá trình và những tƣơng tác với 

khách hàng giúp duy trì và mở rộng quan hệ có lợi cho cả đôi bên. CRM do đó là một 

kỹ thuật hay một tập hợp các quá trình đƣợc thiết kế để thu thập dữ liệu và cung cấp 

thông tin hỗ trợ tổ chức đánh giá các tùy chọn chiến lƣợc. 

- CRM là quá trình lƣu trữ và phân tích một lƣợng lớn dữ liệu từ bộ phận bán hàng, 

trung tâm dịch vụ khách hàng, việc mua thực tế, đi sâu và hành vi khách hàng. CRM 

cũng cho phép doanh nghiệp đối xử khác nhau đối với những dạng khách hàng khác 

nhau. 

- CRM là việc khai thác và phân tích các cơ sở dữ liệu marketing và sử dụng các 

công nghệ thông tin nhằm đánh giá tình hình của doanh nghiệp và xác định các phƣơng 

pháp cho phép cực đại giá trị lâu dài của từng khách hàng đối với doanh nghiệp. 

- CRM là quá trình ra các quyết định quản trị với mục tiêu sau cùng là gia tăng giá 

trị của cơ sở khách hàng thông qua các mối quan hệ tốt hơn với các khách hàng dựa trên 

cơ sở cá biệt theo khách hàng. 

- CRM là quá trình quản trị năng động mối quan hệ khách hàng-doanh nghiệp để 

khách hàng quyết định tiếp tục trao đổi thƣơng mại có lợi cho cả đôi bên và ngăn cản 

họ tham gia vào những trao đổi không sinh lợi cho doanh nghiệp. 

- CRM bao gồm những tiến trình kinh doanh mà tổ chức thực hiện nhằm nhận 

diện, lựa chọn, thâu tóm, nuôi dƣỡng, duy trì và phục vụ khách hàng tốt hơn. Những 
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tiến trình này bao hàm thỏa thuận của tổ chức với khách hàng và triển vọng về mối quan 

hệ với khách hàng qua thời gian. 

- CRM là một chiến lƣợc kinh doanh trong đó doanh thu, lợi nhuận và sự hài lòng 

khách hàng đạt đƣợc nhờ tổ chức phân đoạn khách hàng, nuôi dƣỡng sự hài lòng khách 

hàng và thực thi các quá trình tập trung vào khách hàng. Công nghệ CRM nên đi sâu 

vào khách hàng, tăng cƣờng tiếp cận khách hàng, tƣơng tác và hội nhập với khách hàng 

hiệu quả hơn qua tất cả các kênh và các bộ phận chức năng của doanh nghiệp. 

- CRM là khả năng tạo dựng mối quan hệ sinh lợi trong dài hạn với các khách hàng 

tốt nhất thông qua việc khai thác một tập hợp các điểm tiếp xúc. 

- CRM là quá trình chọn lựa những khách hàng mà doanh nghiệp có thể phục vụ 

một cách sinh lợi nhất và thiết lập những tƣơng tác riêng biệt giữa doanh nghiệp với 

từng khách hàng. 

1.2.2. Mục tiêu quản trị quan hệ khách hàng 

Mục tiêu của quản trị quan hệ khách hàng (CRM) là xây dựng, duy trì và phát triển 

mối quan hệ lâu dài với khách hàng nhằm tối đa hóa giá trị mà khách hàng mang lại cho 

doanh nghiệp. Trƣớc hết, CRM hƣớng đến việc nâng cao sự hài lòng của khách hàng 

thông qua việc cung cấp sản phẩm, dịch vụ phù hợp với nhu cầu và kỳ vọng của họ. Bên 

cạnh đó, CRM còn nhằm gia tăng mức độ trung thành của khách hàng, từ đó giúp doanh 

nghiệp giữ chân khách hàng hiện tại và giảm chi phí tìm kiếm khách hàng mới. 

Ngoài ra, CRM còn hƣớng đến mục tiêu tối đa hóa lợi nhuận thông qua khách hàng, 

bằng cách khai thác hiệu quả giá trị vòng đời khách hàng. Đồng thời, CRM giúp doanh 

nghiệp hiểu rõ hành vi và nhu cầu khách hàng, từ đó đƣa ra các chiến lƣợc kinh doanh 

và marketing phù hợp, góp phần nâng cao năng lực cạnh tranh trên thị trƣờng 

1.2.3. Vai trò và lợi ích của quản trị quan hệ khách hàng 

CRM đóng vai trò quan trọng và mang lại nhiều lợi ích thiết thực cho các chủ thể 

liên quan, bao gồm nhà quản trị, doanh nghiệp, khách hàng và nhân viên. 

- Đối với nhà quản trị: CRM cung cấp hệ thống thông tin khách hàng đầy đủ, chính 

xác và đƣợc phân tích khoa học, giúp nhà quản trị có cái nhìn toàn diện về khách hàng. 

Nhờ đó, các quyết định trong chiến lƣợc kinh doanh, marketing và chăm sóc khách hàng 

trở nên chính xác và hiệu quả hơn. Đồng thời, CRM còn hỗ trợ giám sát, đánh giá hiệu 

quả hoạt động của các bộ phận trong doanh nghiệp. 

- Đối với doanh nghiệp: CRM góp phần nâng cao năng lực cạnh tranh thông qua 
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việc xây dựng mối quan hệ bền vững với khách hàng. Việc khai thác dữ liệu khách hàng 

giúp tối ƣu hóa hoạt động marketing, bán hàng và dịch vụ hậu mãi, từ đó gia tăng doanh 

thu, lợi nhuận và giảm thiểu chi phí. CRM cũng hỗ trợ doanh nghiệp định vị thƣơng 

hiệu rõ ràng hơn trên thị trƣờng. 

- Đối với khách hàng: CRM giúp nâng cao trải nghiệm thông qua việc cung cấp 

sản phẩm và dịch vụ phù hợp với nhu cầu cá nhân. Khách hàng đƣợc chăm sóc kịp thời, 

chuyên nghiệp hơn, từ đó gia tăng sự hài lòng và lòng trung thành đối với doanh nghiệp. 

- Đối với nhân viên: CRM giúp nâng cao hiệu quả làm việc nhờ hệ thống dữ liệu 

rõ ràng, đồng bộ, giảm thiểu sai sót và tiết kiệm thời gian. Đồng thời, CRM tạo điều 

kiện thuận lợi cho sự phối hợp giữa các bộ phận, góp phần nâng cao chất lƣợng phục vụ 

khách hàng. 

1.3. MÔ HÌNH IDIC TRONG QUẢN TRỊ QUAN HỆ KHÁCH HÀNG CỦA 

DOANH NGHIỆP 

 

(Nguồn: Bài giảng ThS Trần Thị Vân Anh) 

Hình 1. 1: Mô hình IDIC 

1.3.1. Xác định nhận diện khách hàng (Identify) 

Để tạo quan hệ với bất cứ khách hàng nào, một doanh nghiệp cần biết nhân dạng 

của khách hàng. Do đó, trƣớc hết phải biết đƣợc phạm vi giới hạn, tạo cơ hội, lập thứ tự 

ƣu tiên để nhận diện khách hàng cá nhân. 

Bước 1: Doanh nghiệp đã nhận diện bao nhiêu khách hàng? 

Để đánh giá chính xác hơn đã có bao nhiêu thông tin nhận diện, doanh nghiệp nên: 
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- Kiểm kê tất cả dữ liệu điện tử về khách hàng đã có. Thông tin nhận diện khách 

hàng có thể đƣợc lƣu dƣới dạng dữ liệu điện tử, nhƣ trên web server hay cơ sở dữ liệu 

call center. 

- Tìm thông tin nhận diện khách hàng dưới dạng “hồ sơ”. Nếu đáng giá, dữ liệu này 

nên đƣợc chuyển vào cơ sở dữ liệu ở máy tính đề phòng thất lạc hay bị sao chép vô cớ. 

Sau khi đánh giá, kiểm kê thông tin nhận diện khách hàng hiện tại, công ty nên lập 

một chƣơng trình thu thập dữ liệu. Chƣơng trình sẽ thu thập thông tin khách hàng hoặc 

nếu thông tin có sẵn, có thể mua từ bên thứ ba. 

Bước 2: Để khách hàng tự hiện diện 

Những cuộc thi bán hàng hay những sự kiện tài trợ thƣờng nhằm mục đích tập hợp 

tên và danh sách khách hàng. Nhƣng muốn có quan hệ thực sự, một công ty còn phải 

kết nối khách hàng với hành vi mua cá biệt giao dịch dịch vụ của họ. Phân tích hành vi 

đã xảy ra là phƣơng pháp đơn giản, hữu hiệu nhất để định hình giá trị tƣơng lai của 

khách hàng. Vì thế những việc làm trên dù có thể giúp công ty nhận diện khách hàng 

nhƣng không có nghĩa là “biết”, liên kết đƣợc khách hàng đó với những giao dịch thực 

sự của họ. 

Các hoạt động nhận diện: 

- Xác định: Quyết định thông tin nhận diện khách hàng hiện tại (tên, địa chỉ, số điện 

thoại, số tài khoản, thông tin hộ gia đình). Khách hàng có thể dùng nhiều tên khác nhau, 

có thể là họ, tên lót, nickname nên vấn đề là xác định đƣợc username duy nhất. 

- Thu thập: Cơ chế thu thập những đặc điểm nhận dạng có thể thông qua mã khách 

hàng thƣờng xuyên, dữ liệu thẻ tín dụng, đơn từ, tƣơng tác trên web, bảng câu hỏi... 

- Liên kết: Liên kết các đặc điểm nhận dạng của khách hàng với tất cả các giao dịch, 

tƣơng tác khách hàng đã thực hiện tại tất cả các điểm tiếp xúc ở các đơn vị, bộ phận 

khác nhau của doanh nghiệp. 

- Hội nhập (tích hợp): Nhận dạng khách hàng không chỉ cần đƣợc liên kết với tất cả 

các tƣơng tác, giao dịch mà còn phải đƣợc tích hợp vào hệ thống thông tin doanh nghiệp 

sử dụng để điều hành hoạt động kinh doanh. Chẳng hạn những đặc điểm nhận diện khách 

hàng thƣờng xuyên của một hãng hàng không cần đƣợc tích hợp vào hệ thống dữ liệu 

đặt chỗ bay. 

- Nhận ra: Khách hàng mua lại cần đƣợc nhận ra tại mọi điểm tiếp xúc. Chẳng hạn 

khách hàng dạo trên website, tới cửa hàng, gọi đến trung tâm dịch vụ khách hàng vào 
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những thời điểm khác nhau cần đƣợc nhận ra là cùng một ngƣời chứ không phải là 

những sự kiện hay cá nhân riêng rẽ. 

- Lƣu trữ: Thông tin nhận diện từng khách hàng phải đƣợc lƣu trữ và duy trì trong 

một hoặc nhiều cơ sở dữ liệu điện tử. 

- Cập nhật: Mọi dữ liệu khách hàng bao gồm dữ liệu nhận diện là đối tƣợng cần phải 

đƣợc kiểm duyệt, cập nhật, hoàn thiện hoặc xem lại thƣờng xuyên. 

- Phân tích: Các đặc điểm nhận diện khách hàng phải là yếu tố chính để phân tích 

những khác biệt giữa khách hàng cá nhân. Dựa vào những thông tin đó để nhận định 

nhu cầu và hành vi khách hàng trong tƣơng lai. 

- Tạo sự sẵn sàng: Dữ liệu các đặc điểm nhận diện khách hàng trên cơ sở dữ liệu 

phải sẵn có cho nhân viên, các bộ phận chức năng trong doanh nghiệp khi cần truy cập. 

Đặc biệt trong tổ chức dịch vụ, những thông tin nhận dạng khách hàng cá nhân sẵn có 

cho bộ phận tuyến đầu rất quan trọng. Máy tính giúp doanh nghiệp mã hóa, tập hợp, lọc 

và phân loại thông tin khách hàng. Lƣu trữ thông tin nhận diện dƣới dạng dễ tiếp cận là 

cốt yếu để thành công. 

- Đảm bảo an toàn: Thông tin khách hàng cá nhân rất nhạy cảm mang tính cạnh 

tranh và ảnh hƣởng đến sự riêng tƣ của khách hàng nên cần đƣợc bảo vệ nghiêm ngặt 

nhằm ngăn cản việc sử dụng trái phép. 

1.3.2. Phân biệt khách hàng (Differentiate) 

Doanh nghiệp luôn phải biết rằng: Mỗi khách hàng có giá trị khác nhau do có những 

nhu cầu và đòi hỏi riêng. Biết đƣợc sự khác nhau của khách hàng cho phép doanh nghiệp 

tập trung các nguồn lực vào khách hàng nào mang lại giá trị nhiều nhất, vạch ra chiến 

lƣợc cá biệt khách hàng cụ thể hoàn chỉnh nhằm thỏa mãn nhu cầu khác nhau của khách 

hàng. Việc nhóm khách hàng – tiến trình gộp khách hàng vào cùng một loại dựa trên giá 

trị cá biệt – là một bƣớc quan trọng trong việc hiểu và phục vụ khách hàng một cách có 

lợi nhất. Phân biệt khách hàng liên quan đến việc phân loại khách hàng theo giá trị và 

theo nhu cầu. 

 Phân biệt khách hàng theo giá trị: 

Giá trị khách hàng lâu dài 

Giá trị hiện tại của một khách hàng tƣơng đƣơng với một đại lƣợng thƣờng đƣợc 

gọi là giá trị khách hàng lâu dài hay giá trị hiện tại thuần của dòng đóng góp tài chính 

kỳ vọng trong tƣơng lai của khách hàng cho doanh nghiệp với giả định việc kinh doanh 
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không thay đổi. Giá trị hiện tại thuần có thể quy về hiện tại bằng cách tính toán theo giá 

trị thời gian của đồng tiền, sử dụng tỉ lệ chiết khấu phù hợp. Cụ thể, giá trị khách hàng 

lâu dài là tổng các giá trị hiện tại thuần của tất cả những sự kiện tƣơng lai thuộc về một 

khách hàng cụ thể. 

Những mô hình giá trị khách hàng lâu dài có thể giúp doanh nghiệp mức chi phí khả 

dĩ để thâu tóm một khách hàng mới, mức chi phí duy trì khách hàng hiện tại. Với một 

mô hình có khả năng dự đoán cao, một doanh nghiệp có thể tập trung nỗ lực cần thiết 

để thu hút những khách hàng có giá trị cao hơn. Đánh giá giá trị khách hàng lâu dài có 

thể là cách hữu hiệu cho những đầu tƣ marketing thay vì chỉ xem xét việc buôn bán hiện 

tại. Dù vậy, có nhiều biến khó xác định đƣợc nhƣ sự hỗ trợ của khách hàng trong việc 

thiết kế một sản phẩm mới, hay giá trị khách hàng mang lại từ việc giới thiệu khách 

hàng cho doanh nghiệp. Bất cứ mô hình nào dùng để tính giá trị khách hàng lâu dài của 

khách hàng cá nhân nên có những dữ liệu sau: 

- Việc mua lặp lại của khách hàng 

- Lợi nhuận cao hơn và chi phí thấp hơn (trên mỗi phiên giao dịch) từ khách hàng 

mua lại hơn từ khách hàng ban đầu 

- Lợi nhuận gián tiếp từ khách hàng 

- Tình trạng sẵn sàng tiếp tục giao dịch trong tƣơng lai so với chuyển đổi nhà cung 

cấp 
 

 

- Hồ sơ khách hàng 

- Hồ sơ giao dịch 

- Sản phẩm và chi phí sản phẩm 

- Chi phí phục vụ/hỗ trợ 

- Marketing và chi phí giao dịch 

- Tỉ lệ hƣởng ứng những nỗ lực marketing/quảng cáo. 

Xác định giá trị khách hàng lâu dài rất khó và tốn kém nên doanh nghiệp có thể tìm 

một số biến thay thế. Một biến thay thế là một con số có thể đƣợc sử dụng để xếp hàng 

khách hàng thay cho giá trị khách hàng lâu dài. Một biến thay thế nên dễ đo lƣờng, 

nhƣng dĩ nhiên sẽ không cho độ chính xác khi định lƣợng giá trị thực của một khách 

hàng. Chẳng hạn, nhiều nhà marketing trực tiếp dùng một biến giả gọi là giá trị mới, 

thƣờng xuyên, thuộc về tiền tệ để xếp hạng thứ tự khách hàng của họ về phƣơng diện 
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giá trị. Mô hình RFM dựa trên lịch sử mua của khách hàng cá nhân và kết hợp chặt chẽ 

3 thành phần định lƣợng riêng biệt: 

- Tính mới mẻ: Ngày giao dịch gần đây của khách hàng 

- Tính thƣờng xuyên: Mức độ thƣờng xuyên mua của khách hàng 

- Giá trị tiền tệ: Khách hàng tiêu bao nhiêu trong giai đoạn cụ thể gần nhất 

Chiến lƣợc giá trị khách hàng 

Để ra quyết định tập trung nguồn lực tốt hơn, doanh nghiệp cũng phải báo cáo giá 

trị tài sản vô hình và khuynh hƣớng mua của khách hàng trong tƣơng lai – một tài sản 

vô hình quan trọng đối với doanh nghiệp. Khách hàng có thể dễ đƣợc phân biệt thành 4 

loại: 

- Những khách hàng giá trị nhất: Họ có giá trị thực tế cao nhất đối với doanh nghiệp. 

Họ giao dịch nhiều nhất, mang lại lợi nhuận cao nhất, sẵn lòng hợp tác và có xu hƣớng 

trung thành nhất. Họ có giá trị phần đóng góp lớn nhất và mục tiêu của doanh nghiệp là 

duy trì những khách hàng này vì họ có thể giữ cho hoạt động của doanh nghiệp ở vị trí 

dẫn đầu. 

- Những khách hàng có khả năng tăng trưởng cao nhất: Họ có tiềm năng phát triển 

nhất (thông qua bán chéo sản phẩm, giữ khách hàng lâu, hay thay đổi hành vi khách 

hàng để giảm chi phí). Họ có khả năng tồn tại khác biệt lớn giữa giá trị thực tế và giá trị 

tiềm năng, có thể là khách hàng tốt nhất của đối thủ cạnh tranh. 

- Những khách hàng có giá trị âm: Họ là những khách hàng mà dù nỗ lực mấy công 

ty cũng thu đƣợc lợi nhuận thấp hơn chi phí, nghĩa là giá trị thực tế của họ âm, giá trị 

tiềm năng cũng có thể âm bất kể doanh nghiệp làm gì, theo đuổi chiến lƣợc nào. Hầu 

nhƣ doanh nghiệp nào cũng có những khách hàng loại này (chẳng hạn khách hàng viễn 

thông di chuyển thƣờng xuyên, thƣờng xuyên không thanh toán hóa đơn, cần nhiều dịch 

vụ, khách hàng hay ép giá khiến ngƣời bán thƣờng không có lãi...) Doanh nghiệp nên 

biến họ thành những khách hàng sinh lợi (chẳng hạn thêm phí dịch vụ) hay ít nhất là hòa 

vốn, hoặc khuyến khích họ trở thành khách hàng không sinh lợi của ngƣời khác. 

- Khách hàng cần dịch chuyển: Họ là những khách hàng ngấp ngé bờ vực không 

sinh lợi và khó biết trƣớc giá trị tăng trƣởng tiềm năng. Doanh nghiệp cần xác định họ 

có thể đƣợc nuôi dƣỡng để phát triển hay không. Mục tiêu của doanh nghiệp là nên di 

chuyển họ đến nhóm khách hàng có khả năng tăng trƣởng cao nhất hoặc khiến họ thể 
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hiện lợi nhuận dài hạn thật sự (marketing đại chúng theo truyền thống, thu thập phản 

hồi...) 

 Phân biệt khách hàng theo nhu cầu: 

Khách hàng là ngƣời kiểm soát hành vi của họ và những hành vi đó chỉ thay đổi nếu 

chiến lƣợc của doanh nghiệp có thể theo kịp nhu cầu của khách hàng. Có khả năng nhìn 

nhận tình hình theo quan điểm của khách hàng là chìa khóa thành công cho bất kì chiến 

lƣợc khách hàng nào. Nhƣng trong thực tiễn, những khách hàng khác nhau phải đƣợc 

phân loại vào những nhóm khác nhau dựa theo nhu cầu. Rõ ràng sẽ rất tốn kém khi 

doanh nghiệp phải thiết kế những đặc tính sản phẩm hay dịch vụ riêng cho từng khách 

hàng. Thay vào đó, sử dụng công nghệ thông tin sẽ giúp các doanh nghiệp phân loại 

khách hàng thành nhóm tốt hơn, sau đó kết hợp mỗi nhóm với sản phẩm dịch vụ đƣợc 

tùy biến đại chúng thích hợp. 

Vấn đề là sự phức tạp của việc mô tả và phân loại khách hàng theo nhu cầu. Theo 

các nhà phân tích, nhu cầu khách hàng có nhiều kích cỡ và sắc thái. Đối với ngƣời tiêu 

dùng, có những niềm tin mạnh mẽ thiên về tâm lý, giai đoạn sống, tâm trạng, mong 

muốn... Với khách hàng doanh nghiệp, có những giai đoạn kinh doanh khác nhau, báo 

cáo tài chính, những kiểu ra quyết định, hay những kiểu tổ chức khác nhau... (không kể 

những động cơ của cá nhân trong tổ chức khách hàng, bao gồm ngƣời ra quyết định, 

ngƣời phê duyệt, ngƣời xem xét...hay những bên liên quan có ảnh hƣởng đến hành vi 

doanh nghiệp). 

Marketing luôn dựa trên việc lôi cuốn những khách hàng khác nhau theo cách khác 

nhau mà phân đoạn thị trƣờng là cách phát triển cao, tinh vi nhƣng lại chủ yếu dựa trên 

sản phẩm, lợi nhuận từ sản phẩm hơn là khách hàng hay nhu cầu ngày càng lớn của họ. 

Doanh nghiệp cần phải đặt khách hàng vào danh mục vốn đầu tƣ, chủ yếu dựa trên nhu 

cầu. Một phân đoạn thị trƣờng gồm những khách hàng có cùng thuộc tính. Một danh 

mục vốn đầu tƣ khách hàng gồm những khách hàng giống nhau. Cách tiếp cận phân 

đoạn thị trƣờng dựa trên những thuộc tính trong khi cách tiếp cận danh mục vốn đầu tƣ 

dựa trên sự đáp ứng nhu cầu lớn hơn của từng khách hàng. 

1.3.3. Tƣơng tác với khách hàng (Interact) 

Tƣơng tác đòi hỏi sự tham gia chủ động của khách hàng và có ảnh hƣởng trực tiếp 

đến khách hàng – ngƣời hiểu rõ tƣơng tác là phần không thể thiếu. Khách hàng để lại ấn 

tƣợng với doanh nghiệp thông qua phản hồi. Mục tiêu bao quát là thiết lập đối thoại 
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nhằm tìm kiếm thông tin và hiểu biết. Ngƣợc lại, thông tin và hiểu biết làm chủ kiến 

thức về khách hàng nhờ đó doanh nghiệp khiến khách hàng thành tài sản kinh doanh có 

giá trị. 

Những khách hàng khác nhau có nhu cầu khác nhau, nghĩa là họ cũng thích những 

cách tƣơng tác khác nhau. Ngƣời này thích mail hơn điện thoại, ngƣời kia lại thích kết 

hợp email và mail thông thƣờng. Doanh nghiệp phải xác định đƣợc kênh khách hàng 

thích rồi quyết định sẽ hỗ trợ tƣơng tác nhƣ thế nào. Không có khả năng tƣơng tác phù 

hợp có thể doanh nghiệp sẽ hất bại. Theo lý tƣởng, doanh nghiệp sẽ phải biết gói phƣơng 

tiện ƣa thích của khách hàng. Với mỗi khách hàng, công ty sẽ thiết lập những nguyên 

tắc kinh doanh nhằm điều hòa giữa gói phƣơng tiện ƣa thích của khách hàng và giá trị 

của họ với doanh nghiệp và hiệu quả sử dụng kênh truyền thông kết hợp (khách hàng ở 

nƣớc ngoài có thể thích cách gọi điện, nhƣng nếu đó là khách hàng có giá trị thấp, có 

thể kết hợp việc bán với dịch vụ qua web kèm điện thoại hỗ trợ). 

Mục tiêu không phải là hiểu thị trƣờng qua mẫu mà là hiểu từng cá nhân trong tổng 

thể thông qua đối thoại. Mỗi tƣơng tác không chỉ là cơ hội xây dựng quan hệ hiểu biết 

sâu hơn với mỗi khách hàng mà còn là cơ hội để có đƣợc thông tin quan trọng từ khách 

hàng mà đối thủ cạnh tranh không có. 

Thành công trong chiến lƣợc tƣơng tác nghĩa là hợp tác thông qua điểm tiếp xúc. 

Quan hệ với khách hàng càng mật thiết, dựa trên đối thoại thì càng bền chặt. Khách hàng 

có thể muốn mở rộng đối thoại vì họ biết mỗi lần họ nói doanh nghiệp sẽ lắng nghe. Ở 

buổi đầu của thời đại web, nhiều doanh nghiệp tạo ra các “bulletin” và “brochureware”, 

cung cấp thông tin 1 chiều, trực tiếp tới khách hàng. Giai đoạn đầu của hoạt động tƣơng 

tác trên web, những trang vàng điện tử khiến khách hàng tìm đƣợc địa chỉ, số điện thoại 

của doanh nghiệp, đôi khi liên kết khách hàng với trang web qua bản đồ, danh mục sản 

phẩm và thông tin khác. 

Các doanh nghiệp không chỉ tập trung vào khả năng của kênh thông tin mà còn hiệu 

quả của nó trong đối thoại với khách hàng. Đo lƣờng khả năng có thể bao gồm theo dõi 

khách hàng liên hệ với bộ phận dịch vụ khách hàng trong vòng bao lâu trƣớc khi họ 

ngừng kết nối, đồng thời đo lƣờng hiệu quả có thể bao gồm việc theo dõi tỉ lệ phàn nàn 

đƣợc xử lý hay những vấn đề đƣợc giải quyết ngay lần đầu. Để hội thoại thành công 

phải tƣơng tác thành công với khách hàng trong dòng thảo luận trôi chảy, liên tục. Dù 

trò chuyện qua mail, điện thoại, web hay bất kì kênh thông tin nào khác, cuộc đối thoại 
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tiếp theo phải bắt đầu từ chỗ kết thúc lần trƣớc. Doanh nghiệp phải tích hợp tất cả các 

kênh truyền thông trực tiếp với khách hàng để có thể nhận diện khách hàng chính xác 

bất kể cách họ tƣơng tác với doanh nghiệp. Nếu khách hàng gọi đặt sản phẩm từ 2 tuần 

trƣớc, rồi gửi email hôm qua để hỏi về tình trạng đặt hàng, doanh nghiệp nên có câu trả 

lời thích đáng cho khách hàng nhanh chóng và hiệu quả. Doanh nghiệp nên nhớ khách 

hàng hơn sau mỗi lần giao dịch thành công. Quan trọng hơn là không bao giờ lặp lại câu 

hỏi lần thứ hai bởi phải nhìn khách hàng toàn diện, “nhớ” phản hồi của họ. 

1.3.4. Tùy biến theo khách hàng (Customize) 

Tùy biến theo khách hàng đồng nghĩa với cá nhân hóa. Tùy biến theo khách hàng 

rất tốn kém. Khái niệm Mass customization – tùy biến theo số đông khách hàng không 

phải hoàn toàn là cá biệt theo khách hàng, không phải cung cấp mọi thứ cho mọi ngƣời 

mà chỉ làm chính xác những gì mà khách hàng cần khi họ cần đến nó. 

Doanh nghiệp cung ứng sản phẩm chuẩn hóa nhƣng có thể cá biệt theo khách hàng. 

Sản phẩm đƣợc thiết kế sao cho khách hàng có thể sửa đổi theo ý muốn của mình. Doanh 

nghiệp thực hiện những cuộc đối thoại với khách hàng để xác định nhu cầu của họ và 

xác định những cung ứng để đáp ứng những nhu cầu này. Doanh nghiệp cung cấp cho 

khách hàng những sản phẩm và dịch vụ cá nhân hóa mà không cần nói trƣớc cho họ về 

sự cá biệt này. 

Thay đổi sản phẩm, bổ sung đặc điểm, kết nối với các sản phẩm khác. Cung cấp các 

dịch vụ và sử dụng giao tiếp cá nhân hoặc những quan tâm mang tính cá nhân đến khách 

hàng. Có nhiều lựa chọn để thực hiện cá biệt theo khách hàng nhƣ xác định các sản 

phẩm dịch vụ bao quanh, sản phẩm dịch vụ trọn gói, bao gói, giao hàng và logistics, các 

dịch vụ phụ thuộc của sản phẩm (sửa chữa bảo trì, điều chỉnh sản phẩm...), huấn luyện, 

lập hóa đơn, điều khoản thanh toán. 

Việc tùy biến theo nhu cầu của khách hàng là một hoạt động rất phức tạp, yêu cầu 

doanh nghiệp phải: 

- Đánh giá giá trị của khách hàng. 

- Xác định nhu cầu, mong muốn, đặc điểm hành vi mua của khách hàng. 

- Linh hoạt hóa sản phẩm theo khách hàng. 

1.4. ĐÁNH GIÁ HIỆU QUẢ CỦA QUẢN TRỊ QUAN HỆ KHÁCH HÀNG 

Đánh giá hiệu quả CRM là quá trình xem xét mức độ thành công của doanh nghiệp 

trong việc xây dựng, duy trì và phát triển mối quan hệ với khách hàng. Hiệu quả CRM 
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đƣợc thể hiện trƣớc hết qua mức độ hài lòng của khách hàng, phản ánh chất lƣợng sản 

phẩm, dịch vụ và trải nghiệm mà doanh nghiệp mang lại. Bên cạnh đó, mức độ trung 

thành của khách hàng và tỷ lệ duy trì khách hàng là những chỉ tiêu quan trọng cho thấy 

khả năng giữ chân và phát triển khách hàng lâu dài. 

Bên cạnh đó, hiệu quả CRM còn đƣợc đánh giá thông qua doanh thu và lợi nhuận 

từ khách hàng, đặc biệt là giá trị vòng đời khách hàng, giúp doanh nghiệp xác định nhóm 

khách hàng mang lại giá trị cao. Đồng thời, CRM hiệu quả cũng góp phần nâng cao hiệu 

quả hoạt động nội bộ, giúp quản lý thông tin khách hàng tốt hơn và tăng sự phối hợp 

giữa các bộ phận. 

1.5. CÁC YẾU TỐ ẢNH HƢỞNG ĐẾN QUẢN TRỊ QUAN HỆ KHÁCH 

HÀNG 

1.5.1. Yếu tố con ngƣời 

Yếu tố “con ngƣời” không thể thiếu trong bất kỳ hệ thống CRM nào, yếu tố công 

nghệ và quy trình vận hành đóng vai trò quan trọng, nhƣng yếu tố con ngƣời mới thực 

sự mang tính quyết định cao và là linh hồn, động lực chính giúp CRM hoạt động hiệu 

quả. Con ngƣời không chỉ là ngƣời sử dụng hệ thống mà còn là cầu nối để tạo ra giá trị 

thực sự trong mối quan hệ giữa doanh nghiệp và khách hàng. Trong đó nhà quản lý đóng 

vai trò là mắt xích quan trọng đầu tiên kết nối trong quản trị bán hàng. Dù công nghệ có 

hiện đại đến đâu, việc thấu hiểu cảm xúc, nhu cầu và mong muốn của khách hàng vẫn 

phụ thuộc vào khả năng giao tiếp, lắng nghe và đồng cảm với khách hàng là con ngƣời. 

Nhân viên chính là ngƣời gặp gỡ trực tiếp, giao dịch, thực hiện trực tiếp việc cập 

nhập thông tin về khách hàng và ngƣời khai thác sử dụng thông tin ấy để đảm bảo mang 

lại sự thỏa mãn cho khách hàng. Chính nhân viên là ngƣời giữ chân khách hàng bằng 

mối quan hệ thật và khách hàng rời bỏ thƣơng hiệu vì thái độ thờ ơ của nhân viên, điều 

phần mềm không thể khắc phục. Vì thế, để thành công trong chiếc lƣợc CRM thì yếu tố 

“con ngƣời” không thể thiếu, bởi chính con ngƣời là bộ mặt của doanh nghiệp. Khi nhân 

viên đáp ứng thỏa mãn đƣợc nhu cầu của khách hàng để lại ấn tƣợng tốt cho khách hàng 

thì khi đó khách hàng sẽ nhìn nhận và tin tƣởng sử dụng sản phẩm/dịch vụ của doanh 

nghiệp. Việc mức độ thỏa mãn của khách hàng càng cao thì độ nhạy cảm về giá càng 

giảm. Do đó, doanh nghiệp cần xây dựng môi trƣờng văn hóa làm việc tích cực, tuyên 

truyền, đào tạo và phát triển nhân viên bằng cách ghi nhận những đóng góp và khen 

thƣởng cho hiệu quả công việc nhằm khuyến khích nhân viên phục vụ khách hàng một 
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cách hiệu quả nhất, sự thỏa mãn của nhân viên giữ vị trí quan trọng trong việc duy trì 

khách hàng. Ngoài ra, điều quan trọng nhất trong một hệ thống tổ chức là các nhà lãnh 

đạo và quản lý đóng vai trò quan trọng trong việc xác định chiến lƣợc và định hƣớng 

phát triển CRM. Cũng chính sự dẫn dắt của lãnh đạo sẽ quyết định sự thành công của việc 

triển khai và vận hành các chiến lƣợc CRM trong tổ chức. 

1.5.2. Yếu tố công nghệ 

Trong bối cảnh cạnh tranh gay gắt và yêu cầu khách hàng ngày càng cao, việc ứng 

dụng công nghệ vào CRM không chỉ là xu hƣớng mà là yếu tố sống còn giúp doanh 

nghiệp duy trì và phát triển mối quan hệ lâu dài với khách hàng. Công nghệ CRM hiện 

nay chính là cầu nối, mang lại sự đổi mới trong cách thức tổ chức phục vụ khách hàng 

và tăng giá trị của mỗi mối quan hệ khách hàng với doanh nghiệp. Các doanh nghiệp có 

thể bán hàng ở mọi nền tảng, còn khách hàng chỉ cần một cú nhấp chuột là có thể mua 

sắm mọi thứ trực tuyến, mang đến sự tiện lợi và nhanh chóng chƣa từng có. Tuy nhiên, 

khi khách hàng mua sắm trực tuyến, họ không thể trải nghiệm những nét giao tiếp trực 

tiếp nhƣ cái bắt tay thân thiện hay nụ cƣời ấm áp từ ngƣời bán hàng. Cũng chính vì vậy, 

những ngƣời làm công tác CRM cần phải sáng tạo và tận dụng tối đa công nghệ để mang 

lại cảm giác gần gũi và cá nhân hóa cho khách hàng. Bằng cách biến trang web, sản 

phẩm và dịch vụ của mình thành những trải nghiệm đậm chất con ngƣời, mỗi nơi tƣơng 

tác, mỗi hành động đều khiến khách hàng cảm nhận đƣợc sự quan tâm và chăm sóc tận 

tình. 

Việc áp dụng công nghệ vào CRM không chỉ đơn giản là cung cấp các công cụ để 

quản lý dữ liệu hay tự động hóa quy trình, mà quan trọng hơn, công nghệ giúp tái tạo 

những yếu tố cảm xúc, sự đồng cảm và tƣơng tác cá nhân mà khách hàng thƣờng tìm 

thấy trong các mối quan hệ trực tiếp. Một số công nghệ của CRM ta có thể thấy: Tổng 

đài tự động, tiếp thị tự động, Website,… Ví dụ, với sự hỗ trợ của trí tuệ nhân tạo và các 

công cụ phân tích dữ liệu, các doanh nghiệp có thể gửi những thông điệp cá nhân hóa, 

đề xuất sản phẩm phù hợp với nhu cầu của từng khách hàng, hay cung cấp dịch vụ hỗ 

trợ khách hàng nhanh chóng và chính xác. 
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CHƢƠNG 2: THỰC TRẠNG VẤN ĐỀ KINH DOANH TẠI ĐƠN VỊ 

2.1. TỔNG QUAN VỀ ĐƠN VỊ THỰC TẬP 

2.1.1. Tổng quan về đơn vị thực tập 

- Công ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng mại Khánh Linh – CN Đà Nẵng là một chi nhánh 

của tổng công ty ở TP Hồ Chí Minh và đƣợc thành lập vào ngày 13-04-2015. 

- Tên pháp lý: Công ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng mại Khánh Linh – CN Đà Nẵng. 

- Tên giao dịch: Công ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng mại Khánh Linh. 

- Địa chỉ: 95 Nguyễn Hữu Dật, Hoà Cƣờng Bắc, Hải Châu, T.P Đà Nẵng 

- Mã số thuế: 0307633556-004 

- Giám đốc chi nhánh: Nguyễn Thị Tính 

- Website: https://wgroup.vn/ 

- Số điện thoại: 0932 723 168 

- Logo của công ty: 
 

Hình 2. 1: Logo của Công ty TNHH Tư vấn Thương mại Khánh Linh 

2.1.2. Tầm nhìn, sứ mệnh và giá trị cốt lõi 

Tầm nhìn: Trở thành thƣơng hiệu dẫn đầu trong lĩnh vực chuyển đổi số Khánh 

Linh, mang lại giá trị bền vững và nâng cao chất lƣợng cuộc sống cho cộng đồng. 

Sứ mệnh: Cung cấp sản phẩm dịch và dịch vụ chất lƣợng cao, sáng tạo và thân thiện 

với môi trƣờng, đáp ứng mọi nhu cầu của khách hàng với sự tận tâm và chuyên nghiệp. 

Giá trị cốt lõi: 

Tận tâm: Đặt lợi ích của khách hàng lên hàng đầu. 

Chất lượng: Cam kết mang lại sản phẩm và dịch vụ tốt nhất. 

Sáng tạo: Không ngừng đổi mới để phát triển 

Bền vững: Hƣớng tới sự phát triển lâu dài và bảo vệ môi trƣờng 
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2.1.3. Lịch sử hình thành và phát triển 

- Công ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng mại Khánh Linh – CN Đà Nẵng thuộc hệ thổng 

quản lý Tập đoàn WinGroup 

- WinGroup là tập hợp các thƣơng hiệu của công các công ty Khánh Linh, WinTech, 

WinService, WinMedia,… 

- Trụ sở (sau sáp nhập): 59B Bình Giã, phƣờng Tân Bình, T.p Hồ Chí Minh 

- Hiện tại, Công ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng mại Khánh Linh có 16 chi nhánh trên 

toàn quốc. Công ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng mại Khánh Linh – CN Đà Nẵng là chi nhánh 

thứ 4 

- Ngày 13-04-2015: Công ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng mại Khánh Linh – CN Đà Nẵng 

tại địa chỉ 35 Lê Thanh Nghị, Hoà Cƣờng Bắc, Hải Châu, T.P Đà Nẵng đƣợc thành lập 

- Tháng 7-2025: Mở rộng thêm văn phòng kinh doanh tại địa chỉ 95 Nguyễn Hữu 

Dật, Hoà Cƣờng Bắc, Hải Châu, T.P Đà Nẵng 

 

Hình 2. 2: Danh sách trụ sở chính và các chi nhánh của công ty 

2.1.4. Lĩnh vực kinh doanh/ Sản phẩm kinh doanh 

2.1.4.1. Lĩnh vực kinh doanh 

Công ty hoạt động chủ yếu trong các lĩnh vực: 

- Tƣ vấn và hỗ trợ dịch vụ cho doanh nghiệp, đặc biệt liên quan đến thủ tục pháp lý 

và tài chính doanh nghiệp. 

- Hoạt động thƣơng mại dịch vụ hỗ trợ phát triển hoạt động kinh doanh của khách 

hàng 

2.1.4.2. Sản phẩm/dịch vụ kinh doanh 

Sau hơn 10 năm hoạt động kể từ khi mới thành lập chi nhánh từ năm 2015 đến nay, 
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Công ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng mại Khánh Linh – CN Đà Nẵng đã đạt đƣợc một số 

thành công nhất định, công ty đã không ngừng nỗ lực phát triển với những sản phẩm/dịch 

vụ chính: 

- Tƣ vấn thành lập công ty,hộ kinh doanh cá thể 

- Dịch vụ kế toán, kiểm toán thuế cho doanh nghiệp, hộ kinh doanh 

- Chữ ký số, hóa đơn điện tử 

- Phần mềm kế toán, phần mềm bán hàng 

- Thay đổi thông tin trên giấy phép kinh doanh 

2.1.5. Sơ đồ tổ chức 

 

 

Hình 2.3: Sơ đồ cấu trúc tổ chức Công ty TNHH Tư vấn Thương mại Khánh Linh –

CN Đà Nẵng 

a) Giám đốc 

Giám đốc Nguyễn Thị Tính là ngƣời đứng đầu chi nhánh, chịu trách nhiệm cao nhất 

về điều hành toàn bộ hoạt động của chi nhánh và đảm bảo sự phối hợp giữa các phòng 

ban. Giám đốc có vai trò xây dựng chiến lƣợc, kế hoạch phát triển ngắn hạn và dài hạn 

phù hợp với định hƣớng chung của công ty. Bên cạnh đó, Giám đốc chi nhánh là ngƣời 

trực tiếp quyết định các vấn đề quan trọng liên quan đến tổ chức bộ máy, tài chính, đầu 

tƣ và nhân sự; trực tiếp điều hành, giám sát hoạt động của các phòng ban. Đồng thời, 

Giám đốc chi nhánh là đại diện pháp nhân của chi nhánh trƣớc pháp luật và các đối tác, 

khách hàng. 
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b) Trợ lý Giám đốc 

Trợ lý Giám đốc có chức năng hỗ trợ Giám đốc trong công tác quản lý và điều hành 

hoạt động của chi nhánh. Trợ lý Giám đốc tham mƣu cho Giám đốc trong việc lập kế 

hoạch, tổ chức và triển khai công việc; theo dõi, tổng hợp và báo cáo tiến độ thực hiện 

của các phòng ban. Ngoài ra, bộ phận này còn đảm nhiệm việc chuẩn bị hồ sơ, tài liệu, 

sắp xếp lịch làm việc và thực hiện các nhiệm vụ khác theo sự phân công của Giám đốc. 

c) Phòng Kỹ thuật 

Phòng Kỹ thuật là bộ phận đảm bảo các vấn đề liên quan đến kỹ thuật và chất lƣợng 

sản phẩm, dịch vụ của công ty. Phòng có nhiệm vụ nghiên cứu, triển khai và cải tiến các 

quy trình kỹ thuật nhằm nâng cao chất lƣợng dịch vụ tƣ vấn. Đồng thời, phòng Kỹ thuật 

thực hiện kiểm tra, giám sát chất lƣợng sản phẩm, dịch vụ; hỗ trợ kỹ thuật cho các bộ 

phận liên quan và đề xuất các giải pháp nâng cao hiệu quả kỹ thuật, góp phần giảm chi 

phí và nâng cao hiệu quả hoạt động của doanh nghiệp. 

d) Phòng Kế toán 

Phòng Kế toán giữ vai trò quan trọng trong công tác quản lý tài chính của chi nhánh. 

Phòng chịu trách nhiệm tổ chức hạch toán kế toán, ghi chép và phản ánh đầy đủ, chính 

xác các nghiệp vụ kinh tế phát sinh. Bên cạnh đó, phòng Kế toán lập báo cáo tài chính, 

báo cáo thuế theo đúng quy định của pháp luật; quản lý thu – chi, theo dõi công nợ, tài 

sản và nguồn vốn. Thông qua công tác kế toán, phòng tham mƣu cho Ban lãnh đạo trong 

việc quản lý tài chính và kiểm soát chi phí. 

e) Phòng Kinh doanh 

Phòng Kinh doanh có chức năng thực hiện hoạt động bán hàng và phát triển thị 

trƣờng. Phòng chịu trách nhiệm tìm kiếm khách hàng, mở rộng thị trƣờng tiêu thụ các 

sản phẩm, dịch vụ của công ty; xây dựng kế hoạch kinh doanh và doanh thu theo từng 

giai đoạn. Ngoài ra, phòng Kinh doanh trực tiếp đàm phán, ký kết hợp đồng với khách 

hàng và phối hợp với các phòng ban liên quan nhằm đảm bảo việc thực hiện hợp đồng 

đúng tiến độ và cam kết 

f) Phòng Hành chính – Nhân sự 

Phòng Hành chính – Nhân sự là bộ phận quản lý công tác hành chính và nguồn nhân 

lực của chi nhánh. Phòng thực hiện các nhiệm vụ tuyển dụng, đào tạo, bố trí và quản lý 

nhân sự; đảm bảo thực hiện đầy đủ chế độ tiền lƣơng, bảo hiểm và các chính sách phúc 

lợi cho ngƣời lao động. Đồng thời, phòng quản lý hồ sơ nhân sự, công tác văn thƣ, lƣu 
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trữ và đảm bảo các điều kiện làm việc, cơ sở vật chất, hậu cần phục vụ hoạt động chung 

của công ty. 

g) Bộ phận Giao hàng 

Bộ phận Giao hàng có chức năng thực hiện việc vận chuyển và giao nhận hàng hóa 

cho khách hàng theo hợp đồng đã ký kết. Bộ phận đảm bảo giao hàng đúng số lƣợng, 

chất lƣợng và thời gian; phối hợp với phòng Kinh doanh và phòng Kế toán trong việc 

bàn giao, đối chiếu chứng từ. Ngoài ra, bộ phận Giao hàng còn quản lý phƣơng tiện vận 

chuyển, bảo quản hàng hóa và xử lý kịp thời các vấn đề phát sinh trong quá trình giao 

nhận. 

2.2. CÁC YẾU TỐ MÔI TRƢỜNG TÁC ĐỘNG ĐẾN HOẠT ĐỘNG KINH 

DOANH CỦA DOANH NGHIỆP 

2.2.1. Môi trƣờng vi mô 

2.2.1.1. Khách hàng 

Khách hàng có vai trò quyết định sự tồn tại của Công ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng mại 

Khánh Linh – CN Đà Nẵng. Đối tƣợng khách hàng mà Công ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng 

mại Khánh Linh – CN Đà Nẵng hƣớng đến đó là: 

 Khách hàng tổ chức: bao gồm cơ quan, các doanh nghiệp vừa và nhỏ, …là đối 

tƣợng khách hàng quan trọng, đặc biệt là các dịch vụ (nhƣ dịch vụ kê khai thuế, khai 

quý, dịch vụ báo cáo tài chính, dịch vụ chữ ký số, phần mềm hóa đơn điện tử… ) của 

doanh nghiệp, giải pháp số chiếm 80% tổng số khách hàng của Công ty TNHH Tƣ vấn 

Thƣơng mại Khánh Linh – CN Đà Nẵng. Hầu hết khách hàng tổ chức này sử dụng dịch 

vụ của Công ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng mại Khánh Linh – CN Đà Nẵng chủ yếu của họ 

là muốn tìm một công ty dịch vụ giúp họ giải quyết các vấn đề về kế toán trong trƣờng 

hợp họ không có hoặc không muốn tuyển nhân viên kế toán thuế. Với kinh nghiệm nhiều 

năm hoạt động tại Đà Nẵng, Công ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng mại Khánh Linh-CN Đà 

Nẵng đã xây dựng đƣợc một mạng lƣới khách hàng tổ chức lớn mạnh và đa dạng ngành 

nghề. Và hiểu rõ những thách thức mà các doanh nghiệp đang đối mặt và luôn sẵn sàng 

cung cấp những giải pháp phù hợp nhất. 

 Khách hàng hộ kinh doanh: Khách hàng hộ kinh doanh là đối tƣợng chiếm 

khoảng 20% tổng số khách hàng của Công ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng mại Khánh Linh 

– CN Đà Nẵng. Khách hàng hộ kinh doanh sử dụng dịch vụ kế toán – thuế là cá nhân 

kinh doanh quy mô nhỏ, kiến thức thuế hạn chế, không có kế toán nội bộ, ƣu tiên dịch 
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vụ đơn giản – chi phí thấp – an toàn pháp lý. Họ tìm đến dịch vụ kế toán chủ yếu để 

tránh rủi ro, tiết kiệm thời gian và yên tâm kinh doanh, hơn là để tối ƣu tài chính 

Công ty đã thực hiện tiếp cận khách hàng bằng nhiều cách khác nhau: telesale, gửi 

thông tin lên mạng xã hội…Hiện tại, công ty vẫn cần phải mở rộng để mang sản 

phẩm/dịch vụ của công ty đến cho nhiều khách hàng hơn nữa. Qua tìm hiểu, có thể thấy 

mối quan hệ giữa công ty và khách hàng rất rõ ràng và tích cực. Công ty cung cấp sản 

phẩm/dịch vụ cho khách hàng, khách hàng tạo ra lợi nhuận cho công ty, cả hai bên đều 

có lợi. 

2.2.1.2. Nhà cung cấp 

 WINGROUP 

Nhà cung cấp chính của công ty là WinGroup – công ty mẹ của Công ty TNHH Tƣ 

vấn Thƣơng mại Khánh Linh – CN Đà Nẵng. Nhà cung cấp đã cung cấp cho công ty rất 

nhiều các sản phẩm/dịch vụ phần mềm về kế toán, thuế. WinGroup là 1 tập đoàn với 

hơn 10 năm hoạt động trong các lĩnh vực về Kế toán kiểm toán, Tƣ vấn và phát triển 

phần mềm quản lý doanh nghiệp trong và ngoài nƣớc. WinGroup phát triển không ngừng 

và cam kết giá trị với khách hàng của mình. WinGroup hiện có 3 công ty thành viên: 

WinTech, WinService và WinMedia cùng hệ thống các chi nhánh, đại lý khắp nơi từ 

Bắc vào Nam. Có thể thấy, Công ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng mại Khánh Linh – CN Đà 

Nẵng có mối quan hệ vô cùng chặt chẽ với tập đoàn WinGroup. Công ty hoạt động vì 

mục đích chính là tập đoàn WinGroup. 

 VIETTEL-CA – Nhà cung cấp chữ ký số uy tín và ổn định 

Viettel-CA là dịch vụ chữ ký số do Tập đoàn Công nghiệp – Viễn thông Quân đội 

Viettel cung cấp. Đây là một trong những nhà mạng chữ ký số lớn và uy tín hàng đầu 

tại Việt Nam, đƣợc nhiều doanh nghiệp và tổ chức lựa chọn. 

Viettel-CA có ƣu điểm nổi bật về độ ổn định, tính bảo mật cao và khả năng tích hợp 

tốt với các hệ thống của cơ quan nhà nƣớc nhƣ: Cổng thuế điện tử, bảo hiểm xã hội và 

hệ thống hóa đơn điện tử. Nhờ hạ tầng công nghệ mạnh và độ phủ rộng trên toàn quốc, 

Viettel-CA giúp hạn chế tối đa các lỗi kỹ thuật trong quá trình kê khai và nộp hồ sơ. 

Đối với công ty dịch vụ kế toán – thuế, việc sử dụng Viettel-CA giúp quá trình thực 

hiện nghĩa vụ thuế cho khách hàng diễn ra thuận lợi, đặc biệt trong các kỳ quyết toán 

hoặc thời điểm cao điểm. Do đó, Viettel-CA thƣờng phù hợp với các doanh nghiệp vừa 

và lớn hoặc các công ty dịch vụ kế toán phục vụ số lƣợng khách hàng lớn. 
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 FPT-CA – Giải pháp chữ ký số hiện đại, hỗ trợ chuyển đổi số 

FPT-CA là dịch vụ chữ ký số do Tập đoàn FPT cung cấp – một trong những tập 

đoàn công nghệ hàng đầu tại Việt Nam. FPT-CA đƣợc đánh giá cao về tính hiện đại, 

giao diện thân thiện và khả năng tích hợp linh hoạt với các phần mềm kế toán, hóa đơn 

điện tử và hệ thống quản trị doanh nghiệp. 

FPT-CA hỗ trợ tốt cho các mô hình làm việc trực tuyến, cho phép ký số nhanh chóng 

và thuận tiện, đáp ứng nhu cầu của các doanh nghiệp trong quá trình chuyển đổi số. Bên 

cạnh đó, dịch vụ hỗ trợ kỹ thuật của FPT-CA đƣợc đánh giá khá tốt, giúp ngƣời dùng 

dễ dàng xử lý các vấn đề phát sinh trong quá trình sử dụng. 

Trong hoạt động của công ty dịch vụ kế toán – thuế, FPT-CA phù hợp với các đơn 

vị định hƣớng ứng dụng công nghệ, quản lý dữ liệu khách hàng trên nền tảng số và mong 

muốn nâng cao hiệu quả làm việc thông qua các giải pháp công nghệ hiện đại. 

 VINCA – Giải pháp chữ ký số phù hợp với hộ kinh doanh và doanh nghiệp nhỏ 

VINCA là một trong những nhà cung cấp chữ ký số đƣợc nhiều hộ kinh doanh và 

doanh nghiệp nhỏ lựa chọn nhờ chi phí hợp lý và thủ tục đăng ký đơn giản. Dịch vụ chữ 

ký số VINCA đáp ứng đầy đủ các yêu cầu pháp lý trong việc kê khai thuế điện tử, nộp 

báo cáo tài chính và sử dụng hóa đơn điện tử. 

2.2.1.3. Đối thủ cạnh tranh 

Đối thủ cạnh tranh của công ty là những công ty dịch vụ tƣ vấn kế toán, nhƣ: Công 

ty Cổ phần MISA, Công ty dịch vụ kế toán và tƣ vấn thuế Đầu Xuân Đức, Công ty 

TNHH Kế Toán Thuế FATO…và rất nhiều công ty kế toán lớn nhỏ khác. 
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Bảng 2.1: Điểm mạnh, điểm yếu của các đối thủ 
 

 Điểm mạnh Điểm yếu 

Công ty Cổ phần 

MISA 

- Đƣợc ghi nhận là Top 

nhà cung cấp giải pháp 

tài chính-kế toán-AI tại 

Việt Nam, có lịch sử hơn 

30 năm phát triển. 

- Có thị phần lớn nhất 

trong hệ thống phần 

mềm hỗ trợ kế toán, thuế 

và quản trị doanh nghiệp 

với hàng trăm nghìn 

doanh nghiệp sử dụng 

phần mềm trên toàn 

quốc. 

- Cung cấp hệ sinh thái 

gắn kết kế toán-hóa đơn-

thuế-quản trị trên một 

nền tảng (AMIS, 

eShop…) giúp tự động 

hóa nghiệp vụ, giảm sai 

sót và tối ƣu quy trình 

- Cung cấp công cụ phần 

mền nhƣng không giải 

quyết các hồ sơ trực tiếp 

nhƣ các công ty dịch vụ 

kế toán khác, do đó nếu 

doanh nghiệp muốn hỗ 

trợ tận nơi thì cần kết 

hợp với đối tác dịch vụ 

khác. 

- Chi phí để mua các gói 

ban đầu và chi phí duy trì 

có thể là rào cản với hộ 

kinh doanh siêu nhỏ. 

Công ty dịch vụ kế 

toán và tƣ vấn thuế 

Đầu Xuân Đức 

- Với hơn 15 năm kinh 

nghiệm xử lý hồ sơ 

doanh nghiệp và có uy 

tín trong ngành nghề kế 

toán-thuế tại khu vực. 

- Tập trung mạnh về dịch 

vụ kế toán- thuế ở địa 

phƣơng. 

- Chủ yếu hoạt động ở 

quy mô khu vực Đà 

Nẵng và một số khách 

hàng trong vùng, điều 

này có thể hạn chế khi 

doanh nghiệp có nhu cầu 

mở rộng ra các 

tỉnh/thành khác. 

- Quy mô nhỏ và ít công 

cụ hỗ trợ tự động hóa. 
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Công ty TNHH Kế 

Toán Thuế FATO 

- Tự định vị dịch vụ kế 

toán/thuế ở phân khúc 

tầm trung, phù hợp với 

doanh nghiệp mới thành 

lập hoặc quy mô vừa và 

nhỏ, có thể tiết kiệm chi 

phí so với thuê nhân sự 

kế toán nội bộ. 

- Tập trung mạnh vào 

chuẩn hóa quy trình và 

quản trị rủi ro cho doanh 

nghiệp. 

- Quy mô còn nhỏ, 

thƣơng hiệu còn mới 

chƣa phủ rộng nhƣ các 

mạng lƣới dịch vụ kế 

toán khác trên thị trƣờng. 

Công ty TNHH Tƣ vấn 

Thƣơng mại Khánh 

Linh-CN Đà Nẵng 

- Hệ thống trải dài từ Bắc 

vào Nam. 

- Chi phí mềm. 

- Với hơn 15 năm kinh 

nghiệm công ty cung cấp 

nhiều sản phẩm/dịch vụ 

nhƣ chứng thƣ số, phần 

mềm hóa đơn điện tử, tƣ 

vấn pháp lý, kế toán –

thuế, phù hợp với nhu 

cầu doanh nghiệp hiện 

nay. 

- Không có nhiều thông 

tin đánh giá độc lập về 

uy tín/hiệu quả dịch vụ 

trên mạng, cho thấy 

thƣơng hiệu có thể chƣa 

nổi bật so với các công ty 

lớn trong ngành. 

Kết luận: Thông qua tìm hiểu, có thể thấy công ty đối thủ có những ƣu điểm riêng biệt. 

Công ty Cổ phần MISA nổi bật về quy mô, mạng lƣới phủ rộng. Công ty dịch vụ kế toán 

và tƣ vấn thuế Đầu Xuân Đức, với hơn 15 năm kinh nghiệm, có lợi thế về uy tín, kinh 

nghiệm và chất lƣợng dịch vụ cố định,… Để có thể có chỗ đứng trên thị trƣờng cả nƣớc, 

công ty cần chủ động mở rộng mạng lƣới khách hàng ra nhiều khu vực trong nƣớc, đồng 

thời xây dựng các giải pháp hỗ trợ khách hàng hiệu quả trong quá trình hợp tác. Tìm ra 

những giải pháp giúp hỗ trợ khách hàng trong quá trình làm việc. Hay nỗ lực đƣa sản 

phẩm của công ty đến cho nhiều ngƣời biết đến. 
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2.2.2. Môi trƣờng vĩ mô 

2.2.2.1. Môi trƣờng nhân khẩu học 

Dân số Việt Nam duy trì xu hƣớng tăng ổn định, đạt khoảng 102 triệu ngƣời vào 

cuối năm 2025, trong đó dân số trong độ tuổi tham gia lực lƣợng lao động chiếm tỷ trọng 

lớn đạt khoảng 68,4%. Tỷ lệ dân cƣ sinh sống tại khu vực đô thị ngày càng gia tăng, 

phản ánh quá trình đô thị hóa mạnh mẽ và sự tập trung ngày càng cao của các hoạt động 

kinh tế – dịch vụ. Riêng tại thành phố Đà Nẵng dân số khoảng hơn 3 triệu ngƣời tính 

đến năm 2025, với vai trò là trung tâm kinh tế – xã hội quan trọng của khu vực miền 

Trung, dân số có xu hƣớng tăng trƣởng do thu hút lao động từ các địa phƣơng khác đến 

sinh sống và làm việc. Thành phố sở hữu cơ cấu dân số trẻ, độ tuổi trung bình khoảng 

33 tuổi, tập trung chủ yếu tại các quận trung tâm nhƣ Hải Châu, Thanh Khê và Sơn Trà 

– nơi có mật độ doanh nghiệp cao. Bên cạnh đó, thu nhập bình quân đầu ngƣời của Việt 

Nam năm 2025 sẽ đạt khoảng 5.000 USD/năm (tƣơng đƣơng 10,8tr – 11tr đồng/tháng), 

cho thấy mức sống của ngƣời dân ngày càng đƣợc cải thiện. Những đặc điểm nhân khẩu 

học này làm gia tăng nhu cầu thành lập doanh nghiệp, mở rộng hoạt động kinh doanh 

cũng nhƣ sử dụng các dịch vụ hỗ trợ nhƣ tƣ vấn pháp lý, kế toán – thuế, hóa đơn điện 

tử và chữ ký số. Đây chính là cơ hội thuận lợi để Công ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng mại 

Khánh Linh – Chi nhánh Đà Nẵng mở rộng thị trƣờng, nâng cao chất lƣợng dịch vụ và 

đáp ứng tốt hơn nhu cầu ngày càng đa dạng của khách hàng. 

2.2.2.2. Môi trƣờng kinh tế 

Bƣớc sang năm 2025, môi trƣờng kinh tế Việt Nam tiếp tục duy trì xu hƣớng ổn 

định và tăng trƣởng tích cực làm cho nền kinh tế Việt Nam đã phục hồi mạnh mẽ kéo 

theo số lƣợng thành lập mới và mở rộng hoạt động ngày càng tăng, đặc biệt là các doanh 

nghiệp vừa và nhỏ, chỉ trong 9 tháng đầu năm 2025 cả nƣớc có 145 nghìn doanh nghiệp 

đăng ký thành lập mới và 86.4 nghìn doanh nghiệp quay trở lại hoạt động, nâng tổng số 

doanh nghiệp thành lập mới và quay trở lại hoạt động lên 231.4 nghìn tăng 26.4% so 

với cùng kỳ năm 2024, gấp 1,3 lần số doanh nghiệp rút lui khỏi thị trƣờng. Điều này 

làm gia tăng nhu cầu sử dụng về các dịch vụ hỗ trợ doanh nghiệp nhƣ tƣ vấn pháp lý, kế 

toán – thuế, hóa đơn điện tử, chữ ký số và các thủ tục hành chính liên quan. Khi doanh 

nghiệp phát triển, yêu cầu về tính minh bạch tài chính, tuân thủ pháp luật và chuyển đổi 

số cũng ngày càng cao, tạo ra thị trƣờng tiềm năng cho các công ty tƣ vấn thƣơng mại. 

Riêng tại thành phố Đà Nẵng, kinh tế địa phƣơng tiếp tục phục hồi rõ rệt với GRDP 
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tăng trƣởng 9.18% năm 2025, khu vực dịch vụ chiếm tỷ trọng lớn và dòng vốn đầu tƣ 

trong nƣớc, FDI không ngừng gia tăng đạt 208.507 tỷ đồng, tăng gần 7 lần so với cùng 

kỳ năm 2024.. Là trung tâm kinh tế – dịch vụ của khu vực miền Trung, Đà Nẵng thu hút 

nhiều doanh nghiệp mới trong các lĩnh vực thƣơng mại, dịch vụ và công nghệ. Đây là 

điều kiện thuận lợi để Công ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng mại Khánh Linh – Chi nhánh Đà 

Nẵng mở rộng tệp khách hàng, phát triển dịch vụ và nâng cao năng lực cạnh tranh. 

Tuy nhiên, môi trƣờng kinh tế năm 2025 cũng đặt ra những thách thức cho Công ty 

TNHH Tƣ vấn Thƣơng mại Khánh Linh – Chi nhánh Đà Nẵng khi mức độ cạnh tranh 

trong ngành tƣ vấn doanh nghiệp ngày càng gay gắt, khách hàng ngày càng nhạy cảm 

về giá và yêu cầu chất lƣợng dịch vụ cao hơn. Do đó, công ty cần không ngừng nâng 

cao chất lƣợng dịch vụ, tối ƣu chi phí, ứng dụng công nghệ và xây dựng uy tín thƣơng 

hiệu để tận dụng tốt các cơ hội mà môi trƣờng kinh tế mang lại. 

2.2.2.3. Môi trƣờng văn hóa – xã hội 

Trong năm 2025, môi trƣờng văn hóa – xã hội tại Việt Nam tiếp tục thể hiện sự giao 

thoa hài hòa giữa các giá trị truyền thống và xu hƣớng hiện đại, tạo nên bối cảnh thuận 

lợi cho hoạt động. Những giá trị văn hóa truyền thống nhƣ sự tôn trọng, tinh thần cộng 

đồng, lối sống chan hòa và cởi mở của ngƣời Việt Nam vẫn đƣợc gìn giữ, góp phần xây 

dựng môi trƣờng kinh doanh dựa trên niềm tin, sự hợp tác và mối quan hệ lâu dài. Đây 

là yếu tố quan trọng giúp các doanh nghiệp tƣ vấn dễ dàng tiếp cận, xây dựng uy tín và 

duy trì mối quan hệ bền vững với khách hàng doanh nghiệp. 

Bên cạnh đó, cùng với sự phát triển mạnh mẽ của Internet, thiết bị di động và mạng 

xã hội, thói quen làm việc và giao tiếp trong xã hội Việt Nam đã có nhiều thay đổi rõ 

rệt. Các hình thức làm việc từ xa, họp trực tuyến, trao đổi qua email và sử dụng nền tảng 

số ngày càng phổ biến, đặc biệt tại các thành phố lớn: Đà Nẵng, Hà Nội, Hồ Chí Minh,... 

Xu hƣớng này thúc đẩy quá trình chuyển đổi số trong doanh nghiệp, làm gia tăng nhu 

cầu về các dịch vụ tƣ vấn pháp lý, kế toán - thuế, hóa đơn điện tử, chữ ký số và các giải 

pháp hỗ trợ quản trị doanh nghiệp. Ngoài ra, sự phát triển nhanh của các thành phố lớn 

và quá trình đô thị hóa đã làm thay đổi nhận thức của doanh nghiệp về tính chuyên 

nghiệp, hiệu quả và tuân thủ pháp luật trong hoạt động kinh doanh. Điều này tạo ra cơ 

hội lớn cho Công ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng mại Khánh Linh – Chi nhánh Đà Nẵng trong 

việc mở rộng thị trƣờng, nâng cao chất lƣợng dịch vụ và đáp ứng tốt hơn nhu cầu ngày 

càng cao của khách hàng. 
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2.2.2.4. Môi trƣờng chính trị - pháp luật 

 Về chính trị 

Trong bối cảnh hội nhập và phát triển mạnh mẽ của nền kinh tế, Việt Nam đang giữ 

vững sự ổn định chính trị dƣới sự lãnh đạo của Đảng và Nhà nƣớc. Đây chính là nền 

tảng quan trọng, tạo môi trƣờng thuận lợi cho các doanh nghiệp nói chung và các doanh 

nghiệp hoạt động trong lĩnh vực tƣ vấn thƣơng mại nói riêng phát triển bền vững. Nền 

chính trị ổn định giúp củng cố niềm tin của nhà đầu tƣ, doanh nghiệp và khách hàng, 

đồng thời tạo điều kiện để các doanh nghiệp an tâm mở rộng quy mô, nâng cao chất 

lƣợng dịch vụ và tăng cƣờng năng lực cạnh tranh.Đối với lĩnh vực dịch vụ tƣ vấn thƣơng 

mại, vai trò điều hành và quản lý của Nhà nƣớc thể hiện rõ thông qua các chính sách về 

cấp phép kinh doanh, quản lý hoạt động doanh nghiệp, cũng nhƣ các quy định nhằm 

đảm bảo môi trƣờng cạnh tranh lành mạnh trên thị trƣờng. Chính phủ ban hành các chính 

sách thuế, ƣu đãi đầu tƣ và hỗ trợ doanh nghiệp vừa và nhỏ, qua đó tạo động lực cho các 

công ty tƣ vấn thƣơng mại phát triển. Ngoài ra, định hƣớng phát triển kinh tế – thƣơng 

mại quốc gia, cùng với việc thúc đẩy chuyển đổi số và hội nhập kinh tế quốc tế cũng 

mở ra nhiều cơ hội mới cho doanh nghiệp tƣ vấn trong việc hỗ trợ khách hàng tiếp cận 

thị trƣờng hoàn thiện quy trình kinh doanh và nâng cao hiệu quả hoạt động. Vì vậy, 

Công ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng mại Khánh Linh – chi nhánh Đà Nẵng đƣợc hƣởng lợi 

từ môi trƣờng chính trị ổn định và các chính sách phát triển kinh tế nhất quán của Nhà 

nƣớc. Điều này giúp công ty duy trì hoạt động kinh doanh ổn định, từng bƣớc nâng cao 

uy tín và mở rộng thị trƣờng tại khu vực miền Trung. 

 Về pháp luật 

Hệ thống pháp luật Việt Nam trong lĩnh vực kinh doanh và thƣơng mại ngày càng 

đƣợc hoàn thiện nhằm đáp ứng yêu cầu quản lý trong bối cảnh nền kinh tế số phát triển 

nhanh chóng. Đối với ngành dịch vụ tƣ vấn thƣơng mại, các quy định pháp luật về doanh 

nghiệp, hợp đồng, thuế, hóa đơn điện tử, giao dịch điện tử và bảo vệ dữ liệu cá nhân có 

vai trò đặc biệt quan trọng trong việc điều chỉnh và định hƣớng hoạt động kinh doanh. 

Việc tuân thủ pháp luật không chỉ giúp doanh nghiệp hoạt động đúng quy định mà còn 

góp phần nâng cao tính minh bạch và sự tin cậy đối với khách hàng. 

Theo lộ trình của cơ quan thuế, từ tháng 4/2022, việc triển khai áp dụng hóa đơn 

điện tử đã đƣợc thực hiện đối với doanh nghiệp, tổ chức kinh tế, hộ kinh doanh và cá 

nhân kinh doanh tại 57 tỉnh, thành phố trực thuộc Trung ƣơng, sau đó mở rộng trên 
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phạm vi cả nƣớc. Thực tế cho thấy, từ tháng 7/2022, hóa đơn điện tử đã trở thành hình 

thức bắt buộc trong hoạt động kinh doanh theo quy định pháp luật. Đến năm 2025, căn 

cứ Điều 28 Thông tƣ 80/2021/TT-BTC, việc sử dụng hóa đơn điện tử tiếp tục đƣợc duy 

trì và hoàn thiện, trở thành yêu cầu bắt buộc và thống nhất trên toàn quốc, góp phần tăng 

tính minh bạch, giảm chi phí và nâng cao hiệu quả quản lý thuế đối với doanh nghiệp 

và hộ kinh doanh. 

Biểu thuế TNCN 2026 (hay còn gọi là Biểu thuế lũy tiến từng phần giảm từ 7 bậc 

xuống còn 5 bậc) là một trong căn cứ tính thuế đối với cá nhân cƣ trú quy định tại Điều 

9 Chƣơng II Luật Thuế thu nhập cá nhân (sửa đổi). Biểu thuế lũy tiến đƣợc rút gọn 

xuống còn 5 bậc thay thế biểu thuế lũy tiến 7 bậc đƣợc quy định tại Thông tƣ 

111/2013/TT-BTC với mức thuế tối thiểu 5% tƣơng ứng với thu nhập tính thuế trong 

tháng là 10 triệu đồng (sau khi giảm trừ gia cảnh, chi phí tính thuế khác) và mức thuế 

suất tối đa là 35%, với thu nhập tính thuế trên 100 triệu.Nhƣ vậy, biểu thuế TNCN 2026 

(Biểu thuế lũy tiến từng phần 5 bậc) chính thức áp dụng từ kỳ tính thuế năm 2026, tức 

là từ 01/01/2026.Từ 2026, doanh nghiệp sẽ tạm tính và khấu trừ thuế thu nhập cá nhân 

hàng tháng, quý của ngƣời lao động theo mức mới. Sau đó, từ 01/01/2027 đến 31/3/2027, 

ngƣời nộp thuế sẽ thực hiện quyết toán để xác định tổng số thuế phải nộp trong cả năm 

2026. 

2.2.2.5. Môi trƣờng công nghệ 

Công ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng mại Khánh Linh – CN Đà Nẵng đã chủ động ứng 

dụng công nghệ vào hoạt động kinh doanh thông qua việc sử dụng nhiều phần mềm nhƣ: 

- Phần mềm chữ ký số WINCA 

- Phần mềm hóa đơn điện tử WINIVOICE 

- Phần mềm hợp đồng điện tử WINCONTRACT 

- Phần mềm kế toán WINFAST 

- Phần mềm quản lý doanh nghiệp toàn diện WINBOS. 

Việc triển khai các phần mềm này giúp công ty số hóa hầu hết các quy trình làm 

việc, từ ký kết hợp đồng, xuất hóa đơn, quản lý tài chính đến điều hành hoạt động doanh 

nghiệp. 

Nhờ ứng dụng công nghệ hiện đại, các công việc trƣớc đây phải xử lý thủ công nay 

đƣợc thực hiện nhanh chóng, chính xác và tiết kiệm chi phí hơn, điều này không chỉ 

giúp công ty nâng cao hiệu quả quản lý nội bộ mà còn cải thiện chất lƣợng dịch vụ tƣ 

https://thuvienphapluat.vn/van-ban/Thue-Phi-Le-Phi/Thong-tu-111-2013-TT-BTC-Huong-dan-Luat-thue-thu-nhap-ca-nhan-va-Nghi-dinh-65-2013-ND-CP-205356.aspx?anchor=chuong_phuluc1
https://thuvienphapluat.vn/van-ban/Thue-Phi-Le-Phi/Thong-tu-111-2013-TT-BTC-Huong-dan-Luat-thue-thu-nhap-ca-nhan-va-Nghi-dinh-65-2013-ND-CP-205356.aspx?anchor=chuong_phuluc1
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vấn cung cấp cho khách hàng. Đồng thời, việc tuân thủ đầy đủ các quy định của pháp 

luật về chữ ký số, hóa đơn điện tử và hợp đồng điện tử cũng giúp công ty hoạt động 

minh bạch, chuyên nghiệp và tạo đƣợc uy tín trên thị trƣờng. 

Bên cạnh đó, môi trƣờng công nghệ mà công ty đang sử dụng có tác động tích cực 

đến khả năng cạnh tranh và mở rộng thị trƣờng. Nhờ hệ thống quản lý doanh nghiệp 

toàn diện, công ty dễ dàng theo dõi tình hình kinh doanh, nắm bắt nhu cầu khách hàng 

và đƣa ra các quyết định kịp thời. Qua đó, Công ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng mại Khánh 

Linh – CN Đà Nẵng có điều kiện nâng cao hiệu quả kinh doanh, thúc đẩy tốc độ tăng 

trƣởng và khẳng định vị thế của mình trong lĩnh vực tƣ vấn thƣơng mại trong bối cảnh 

cạnh tranh ngày càng gay gắt. 

2.3. CÁC NGUỒN LỰC CỦA DOANH NGHIỆP ẢNH HƢỞNG ĐẾN HOẠT 

ĐỘNG KINH DOANH 

Nguồn lực của Công ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng mại Khánh Linh – CN Đà Nẵng bao 

gồm 3 nguồn lực chính: Cơ sở vật chất, nguồn lực lao động và nguồn lực tài chính. 

2.3.1. Cơ sở vật chất 

2.3.1.1. Mặt bằng 

Vị trí trụ sở của Công ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng mại Khánh Linh – CN Đà Nẵng 

đƣợc đặt tại đƣờng 95 Nguyễn Hữu Dật, Hòa Cƣờng Bắc, Hải Châu, Thành phố Đà 

Nẵng. Tòa đƣợc xây dựng thành 3 tầng đƣợc chia làm 2 phòng làm việc chính, 2 phòng 

vệ sinh, 1 phòng khách, 1 nhà kho, diện tích 100m2 

Kết luận: Tại Công ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng mại Khánh Linh – CN Đà Nẵng sở hữ vị 

trí trụ sở thuận lợi đây là khu vực trung tâm, giao thông thuậ tiện, dễ dàng kết nối với 

các cơ quan hành chính, đối tác và khách hàng, góp phần nâng cao hình ảnh và uy tín 

của doanh nghiệp trong quá trình hoạt động. Bên cạnh đó, cơ sở vật chất của công ty 

đƣợc đầu tƣ tƣơng đối đầy đủ và hợp lý đáp ứng tốt nhu cầu làm việc, tiếp khách và lƣu 

trữ hồ sơ, tài liệu. Cách sắp xếp này tạo môi trƣờng làm việc chyên nghiệp, gọn gàng và 

thuận tiện cho nhân viên trong quá trình làm việc. 
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2.3.1.2. Máy móc thiết bị 

Bảng 2.2: Thống kê cơ sở vật chất 
 

Máy móc thiết bị Số lƣợng (cái) 

Máy tính bàn (của công ty) 5 

Máy in 3 

Điều hòa 2 

Máy quạt 8 

Tủ đựng tài liệu 3 

Tủ lạnh 2 

Máy lọc nƣớc 1 

Camera 4 

Thiết bị văn phòng  

Bàn làm việc 20 

Ghế làm việc 65 

Ghế tiếp khách 15 

Bàn dài tiếp khách 2 

Bộ sofa tiếp khách 1 

(Nguồn: Phòng hành chính – nhân sự - Công ty TNHH Tư vấn 

Thương mại Khánh Linh – CN Đà Nẵng) 

Kết luận: Tại Công ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng mại Khánh Linh – CN Đà Nẵng, sử dụng 

cơ sở vật chất và trang thiết bị kỹ thuật đã đầy đủ và đáp ứng tốt nhu cầu làm việc của 

nhân viên trong công ty. 

2.3.2. Nguồn nhân lực 

Công ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng mại Khánh Linh – CN Đà Nẵng đƣợc thành lập từ 

năm 2015 và đã từng bƣớc khẳng định vị thế của mình trong lĩnh vực tƣ vấn, kế toán và 

dịch vụ doanh nghiệp. Trải qua quá trình hoạt động và tích lũy kinh nghiệm, công ty 

không ngừng mở rộng quy mô, nâng cao chất lƣợng dịch vụ nhằm đáp ứng tốt hơn nhu 

cầu ngày càng đa dạng của khách hàng. Đến tháng 7 năm 2025, Công ty TNHH Tƣ vấn 

Thƣơng mại Khánh Linh chính thức mở thêm văn phòng tại 95 Nguyễn Hữu Dật, Hoà 

Cƣờng Bắc, Hải Châu, T.P Đà Nẵng. Vì vậy, bài làm sử dụng số liệu nguồn nhân lực từ 

tháng 7/2025 đến tháng 12/2025 để phân tích cơ cấu và tình hình nhân sự của công ty 

trong giai đoạn này. 
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Bảng 2.3: Cơ cấu nguồn lực của Công ty TNHH Tư vấn Thương mại Khánh Linh – CN 

Đà Nẵng giai đoạn 2025) 
 

Chỉ tiêu Tháng 7/2025 Tháng 12/2025 

Số lƣợng 

(ngƣời) 

Tỉ lệ 

(%) 

Số lƣợng 

(ngƣời) 

Tỉ lệ 

(%) 

1. Theo giới tính 51 100 65 100 

Nam 5 9.81 6 9.23 

Nữ 46 90.19 59 90.77 

2. Theo độ tuổi 51 100 65 100 

Từ 18 - 30 tuổi 39 76.47 53 81.54 

Từ 30 tuổi trở lên 12 23.53 12 18.46 

3. Theo trình độ 51 100 65 100 

Đại học 49 96.08 63 96.92 

Cao đẳng 1 1.96 1 1.54 

Trung cấp 1 1.96 1 1.54 

 

 

 

Nhận xét: 

(Nguồn: Phòng nhân sự - Công ty TNHH Tư vấn Thương mại Khánh 

Linh – CN Đà Nẵng) 

Công ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng mại Khánh Linh – CN Đà Nẵng hiện đang hoạt 

động trong lĩnh vực tƣ vấn và hỗ trợ dịch vụ cho doanh nghiệp, một ngành có tốc độ 

phát triển nhanh chóng và yêu cầu nguồn nhân lực chất lƣợng cao. Tình hình sử dụng 

nguồn nhân lực tại công ty có sự gia tăng rõ rệt qua 5 tháng kể từ tháng 7/2025 đến tháng 

12/2025. Cụ thể, tổng số lƣợng lao động đã tăng từ 51 ngƣời vào tháng 7/2025 lên 65 

ngƣời vào tháng 12/2025 tƣơng ứng với tỷ lệ tăng lên 14 ngƣời và tăng 27.45%, cho 

thấy một sự phát triển bền vững và nhu cầu mở rộng quy mô nhân sự. Sự gia tăng này 

phản ánh nhu cầu mở rộng dịch vụ và nâng cao chất lƣợng phục vụ khách hàng trong 

bối cảnh thị trƣờng tƣ vấn và hỗ trợ dịch vụ cạnh tranh ngày càng gay gắt. 

 Về giới tính 

Về giới tính, công ty đã có những bƣớc tiến đáng kể trong việc đa dạng hóa lực 

lƣợng lao động về giới tính từ tháng 7/2025 đến tháng 12/2025. Cụ thể, Nữ giới chiếm 

tỷ trọng lớn hơn và có xu hƣớng tăng qua các năm cả về số lƣợng từ 46 ngƣời với tỷ lệ 

90.19% vào tháng 7/2025 lên 59 ngƣời với tỷ lệ 90.77% vào tháng 12/2025, tƣơng ứng 
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với tỷ lệ tăng lên 14 ngƣời và tăng 25.49%. Điều này cho thấy có thể có sự ổn định hơn 

trong tỷ lệ nữ giới. Số lƣợng nam giới chiếm tỉ lệ thấp, từ 5 ngƣời với tỷ lệ 9.81% tháng 

7/2025 lên 6 ngƣời với tỷ lệ 9.23% tháng 12/2025, tƣơng ứng với tỷ lệ tăng 1 ngƣời và 

tăng 1.96%. Điều này cho thấy doanh nghiệp có đặc thù công việc phù hợp với lao động 

nữ, đến các vị trí hành chính, kế toán, dịch vụ đòi hỏi có kỹ năng giao tiếp tốt, giọng nói 

hay nhẹ nhàng để dễ thu hút khách hàng. Bên cạnh đó, công ty cũng cần có tính tỉ mỉ, 

cẩn thận, chính vì vậy mà công ty có xu hƣớng tuyển dụng ƣu tiên nữ giới hơn nên số 

lƣợng và tỷ lệ nam giới trong tổng thể ít là do sự gia tăng mạnh mẽ của nữ giới. 

 Về trình độ học vấn 

Về cơ cấu nhân sự, công ty đã tập trung vào việc tuyển dụng các ứng viên có trình 

độ đại học. Cụ thể, đại học chiếm tỷ trọng cao nhất và có xu hƣớng tăng qua các năm, 

từ 49 ngƣời với tỷ lệ 96.08% tháng 7/2025 lên 63 ngƣời với tỷ lệ 96.92% tháng 12/2025 

tƣơng ứng với tỷ lệ tăng 14 ngƣời và tăng 27.45%. Điều này thể hiện chất lƣợng nguồn 

nhân lực của công ty khá tốt và ngày càng đƣợc nâng cao và cho thấy công ty vẫn đang 

tập trung vào việc tuyển dụng và đào tạo nhân viên có trình độ cao. 

Bên cạnh đó, lao động trình độ cao đẳng và trung cấp chiếm tỷ lệ rất nhỏ dƣới 2% 

và không có biến động về số lƣợng. Số lƣợng giữ nguyên ở mức 1 ngƣời từ tháng 7/2025 

đến tháng 12/2025. Điều này cho thấy công ty đang hƣớng tới việc phát triển một đội 

ngũ nhân lực có trình độ chuyên môn cao, đòi hỏi kiến thức nền tảng vững vàng và khả 

năng xử lý nghiệp vụ tốt. 

 Về độ tuổi 

Đối tƣợng lao động theo độ tuổi cũng thể hiện sự đa dạng với sự gia tăng mạnh mẽ 

ở nhóm tuổi từ 18-30 tuổi, cụ thể số lƣợng tăng đều qua các tháng, từ 39 ngƣời với tỷ lệ 

76.47% từ tháng 7/2025 lên 53 ngƣời với tỷ lệ 81.54% tháng 12/2025 tƣơng ứng với tỷ 

lệ tăng 14 ngƣời và tăng 27.45%. Điều này cho thấy công ty đang thu hút đƣợc lực lƣợng 

lao động trẻ. Số lƣợng nhân viên từ 18-30 tuổi, chiếm tỷ trọng cao nhất trong cơ cấu độ 

tuổi. Đây là nhóm nhân lực nòng cốt, có kinh nghiệm của công ty. Trên 30 tuổi, số lƣợng 

12 ngƣời vẫn giữ nguyên và không có biến động về số lƣợng. Điều này cho thấy doanh 

nghiệp ƣu tiên tuyển dụng 18-30 tuổi lao động trẻ, năng động, dễ thích nghi với công 

nghệ và môi trƣờng làm việc mới, phù hợp với xu hƣớng chuyển đổi số và yêu cầu linh 

hoạt trong công việc. 

2.3.3. Nguồn lực tài chính 
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Bảng 2.4: Bảng cân đối kế toán của Công ty TNHH Tư vấn Thương mại Khánh Linh –

CN Đà Nẵng giai đoạn 2023-2025) 

Đơn vị tính: 1000 đồng 

Chỉ tiêu Năm 2023 Năm 2024 Năm 2025 

TÀI SẢN 

I. Tiền và các khoản tƣơng đƣơng tiền 9.580.059 8.240.135 10.320.018 

II. Các khoản phải thu 6.960.004 9.830.247 9.669.378 

1. Phải thu khách hàng 6.960.004 9.830.247 9.669.378 

III. Hàng tồn kho 250.037 287.498 241.900 

1. Hàng tồn kho 250.037 287.498 241.900 

IV. Tài sản khác 47.173 36.022 42.091 

1. Thuế GTGT đƣợc khấu trừ 16.200 20.000 27.080 

2. Tài sản khác 30.973 16.022 15.011 

TỔNG TÀI SẢN 16.837.273 18.393.902 20.273.387 

NGUỒN VỐN 

I.Nợ phải trả 4.258.000 5.400.000 5.986.303 

1. Phải trả ngƣời bán 3.156.000 4.130.000 4.310.445 

2. Ngƣời mua trả tiền trƣớc 198.510 217.400 220.640 

3. Thuế và các khoản phải nộp nhà nƣớc 903.490 1.052.600 1.455.218 

II.Vốn chủ sở hữu 12.579.273 12.993.902 14.287.093 

1. Vốn góp của chủ sở hữu 7.000.000 7.000.000 7.000.000 

2. Lợi nhuận sau thuế chƣa phân phối 5.579.273 5.993.902 7.287.093 

TỔNG NGUỒN VỐN 16.837.273 18.393.902 20.273.396 

 

 

 

Nhận xét: 

(Nguồn: Phòng kế toán - Công ty TNHH Tư vấn Thương mại 

Khánh Linh – CN Đà Nẵng) 

Trong giai đoạn 2023–2025, tình hình tài sản và nguồn vốn của doanh nghiệp có 

nhiều biến động theo chiều hƣớng tích cực, phản ánh rõ sự mở rộng quy mô hoạt động 

cũng nhƣ năng lực tài chính ngày càng đƣợc củng cố. Thông qua việc phân tích cơ cấu 

tài sản và nguồn vốn, có thể đánh giá tổng quát về mức độ phát triển, khả năng thanh 

toán và tính tự chủ tài chính của doanh nghiệp. 

 Cơ cấu tài sản 
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Về quy mô tổng tài sản, doanh nghiệp ghi nhận sự tăng trƣởng liên tục qua các năm. 

Tổng tài sản năm 2024 đạt 18.3 tỷ, tổng tài sản tăng 1.5 tỷ tƣơng đƣơng tăng 9,2% so 

với năm 2023.Bƣớc sang năm 2025 tiếp tục tăng lên 1.8 tỷ tƣơng ứng tăng 10.2% so với 

năm 2024. Sự gia tăng này cho thấy doanh nghiệp đang mở rộng hoạt động kinh doanh, 

đồng thời tích lũy thêm nguồn lực để phục vụ cho sự phát triển lâu dài. Trong đó, tiền 

và các khoản tƣơng đƣơng tiền, đây là khoản mục chiếm tỷ trọng lớn trong tổng tài sản. 

Trong đó, tiền và các khoản tƣơng đƣơng tiền chiếm tỷ trọng lớn và có nhiều biến động 

qua các năm. Năm 2024, khoản mục này giảm từ 9.5 tỷ xuống còn 8.2 tỷ, tƣơng ứng 

giảm 13,9% so với năm 2023. Nguyên nhân có thể do doanh nghiệp sử dụng nguồn tiền 

hiện có để phục vụ hoạt động kinh doanh hoặc mở rộng quy mô hoạt động kinh doanh 

thay vì giữ tiền mặt quá nhiều. Tuy nhiên, đến năm 2025, lƣợng tiền tăng mạnh lên 10.3 

tỷ, tăng 25,2% so với năm 2024, cho thấy khả năng tạo dòng tiền và khả năng thanh toán 

ngắn hạn của doanh nghiệp tƣơng đối tốt. Đối với các khoản phải thu, đặc biệt là phải 

thu khách hàng, giá trị tăng nhanh qua từng năm. Năm 2024, khoản phải thu đạt 9.8 tỷ, 

tăng 42,2% so với năm 2023; đến năm 2025 giảm nhẹ còn 9.6 tỷ, tƣơng ứng giảm 1,6% 

so với năm 2024. Điều này cho thấy doanh nghiệp đã mở rộng quan hệ kinh doanh và 

áp dụng chính sách bán chịu nhằm gia tăng doanh thu. Tuy nhiên, tỷ trọng khoản phải 

thu ở mức cao cũng cho thấy doanh nghiệp cần tăng cƣờng công tác quản lý công nợ 

chặt chẽ và theo dõi khả năng thu hồi vốn nhằm hạn chế rủi ro về tài chính. Ngoài ra 

hàng tồn kho và tài sản khác chiếm tỷ trọng thấp trong tổng tài sản và biến động không 

đáng kể. Điều này phù hợp với đặc điểm của doanh nghiệp hoạt động trong lĩnh vực 

dịch vụ và tƣ vấn thƣơng mại. 

 Cơ cấu nguồn vốn 

Về vốn chủ sở hữu, đây là nguồn vốn chiếm tỷ trọng lớn trong tổng nguồn vốn và 

tăng đều theo các năm. Cụ thể, vốn chủ sở hữu năm 2024 đạt 12.9 tỷ, tăng 3,3% so với 

năm 2023, đến năm 2025 tiếp tục tăng lên 14.2 tỷ đồng, tƣơng ứng tăng 9,9% so với 

năm 2024. Trong đó, vốn góp của chủ sở hữu đƣợc duy trì ổn định ở mức 7 tỷ trong suốt 

giai đoạn, còn lợi nhuận sau thuế chƣa phân phối tăng mạnh từ 5.5 tỷ năm 2023 lên 7.2 

tỷ năm 2025. Điều này cho thấy doanh nghiệp chủ yếu sử dụng vốn tự có để hoạt động, 

mức độ phụ thuộc vào nợ vay không cao. Ngoài ra nợ phải trả có xu hƣớng tăng nhƣng 

vẫn ở mức phù hợp với quy mô tài sản và không gây áp lực lớn về tài chính. 

Nhìn chung trong giai đoạn 2023–2025, doanh nghiệp có cơ cấu tài chính tƣơng đối 

lành mạnh. Tổng tài sản tăng trƣởng ổn định, nguồn vốn chủ sở hữu chiếm tỷ trọng cao, 

thể hiện mức độ tự chủ tài chính tốt. Mặc dù các khoản phải thu và nợ phải trả có xu 

hƣớng gia tăng, vẫn nằm trong tầm kiểm soát và phù hợp với quá trình mở rộng hoạt 
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động kinh doanh, tạo nền tảng vững chắc cho doanh nghiệp tiếp tục mở rộng quy mô và 

nâng cao hiệu quả hoạt động trong những năm tiếp theo 

2.4. PHÂN TÍCH TÌNH HÌNH HOẠT ĐỘNG KINH DOANH TẠI ĐƠN VỊ THỰC 

TẬP 

Bảng 2.5: Bảng báo cáo kết quả của Công ty TNHH Tư vấn Thương mại Khánh Linh –

CN Đà Nẵng giai đoạn 2023-2025) 

Chỉ tiêu Mã số Năm 2023 Năm 2024 Năm 2025 

1. Doanh thu bán hàng và cung cấp 

dịch vụ 
1 15.436.573 17.981.402 20.031.446 

2. Các khoản giảm trừ doanh thu 2 0 0 0 

3. Doanh thu thuần về bán hàng và 

cung cấp dịch vụ (10=01-02) 
10 15.436.573 17.981.402 20.031.446 

4. Giá vốn hàng bán 11 10.094.115 11.170.279 11.900.210 

5. Lợi nhuận gộp về bán hàng và 

cung cấp dịch vụ (20=10-11) 
20 5.342.458 6.881.123 8.131.236 

6. Doanh thu hoạt động tài chính 21 9.057.477 11.389.224 15.374.000 

7. Chi phí tài chính 22 0 0 0 

- Trong đó: Chi phí lãi vay 23 0 0 0 

8. Chi phí quản lý kinh doanh 24 8.985.421 11.732.774 15.886.743 

9. Lợi nhuận thuần từ hoạt động kinh 

doanh (30=20+21-22-24) 
30 5.414.514 6.467.573 7.618.493 

10. Thu nhập khác 31 165.387 20.000 22.000 

11. Chi phí khác 32 628 493.671 353.400 

12. Lợi nhuận khác (40=31-32) 40 164.759 (473.671) (331.400) 

13. Tổng lợi nhuận kế toán trƣớc 

thuế (50=30+40) 
50 5.579.273 5.993.902 7.287.093 

14. Chi phí thuế thu nhập doanh 

nghiệp 
51 0 0 0 

15. Lợi nhuận sau thuế thu nhập 

doanh nghiệp (60=50-51) 
60 5.579.273 5.993.902 7.287.093 

(Nguồn: Phòng kế toán - Công ty TNHH Tư vấn Thương mại 

Khánh Linh – CN Đà Nẵng) 
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Nhận xét: 

 Về doanh thu 

Doanh thu bán hàng và cung cấp dịch vụ của doanh nghiệp tăng trƣởng liên tục qua 

ba năm, cho thấy hoạt động kinh doanh đang phát triển theo chiều hƣớng tích cực và 

khả năng mở rộng thị trƣờng ngày càng hiệu quả. Cụ thể, năm 2023 doanh thu đạt 15.4 

tỷ sang năm 2024 tăng lên 17.9 tỷ, tăng 2.5 tỷ tƣơng ứng 16,5%. Sang năm 2025, doanh 

thu tiếp tục tăng lên 20.0 tỷ tức là tăng 2.0 tỷ tƣơng đƣơng 11,4% so với năm 2024. Mặc 

dù tốc độ tăng trƣởng doanh thu có xu hƣớng chậm lại qua từng năm, nhƣng doanh 

nghiệp vẫn duy trì đƣợc đà tăng trƣởng ổn định trong bối cảnh cạnh tranh ngày càng cao. 

Đồng thời, việc không phát sinh các khoản giảm trừ doanh thu cho thấy chất lƣợng dịch 

vụ tốt, hạn chế các trƣờng hợp hủy hợp đồng hoặc giảm giá lớn, qua đó góp phần đảm 

bảo tính ổn định của nguồn thu. 

 Về chi phí 

Song song với sự gia tăng của doanh thu, các khoản chi phí, đặc biệt chi phí mạnh 

mẽ nhất là giá vốn hàng bán cũng tăng theo. Giá vốn từ 10.0 tỷ năm 2023 tăng lên 11.1 

tỷ năm 2024 và 11.9 tỷ năm 2025 vậy trong 3 năm giá vốn tăng 17.9% trong đó năm 

2024 tăng 10.6% so với năm 2023 và năm 2025 tăng 6.5% so với năm 2024, điều này 

phản ánh việc doanh nghiệp mở rộng quy mô cung cấp các sản phẩm, dịch vụ. Tuy nhiên, 

điểm đáng chú ý là doanh nghiệp không phát sinh chi phí tài chính và chi phí lãi vay, 

cho thấy cơ cấu tài chính khá an toàn, ít phụ thuộc vào nguồn vốn vay bên ngoài. Ngƣợc 

lại, chi phí quản lý kinh doanh tăng nhanh, đặc biệt trong năm 2024, điều này cho thấy 

áp lực từ chi phí quản lý, vận hành, nhân sự và các hoạt động hỗ trợ kinh doanh ngày 

càng lớn. Nếu không đƣợc kiểm soát hợp lý, đây có thể trở thành yếu tố làm giảm hiệu 

quả kinh doanh trong tƣơng lai. 

 Về lợi nhuận 

Nhờ doanh thu tăng và cơ cấu chi phí tƣơng đối hợp lý, lợi nhuận của doanh nghiệp 

có sự cải thiện rõ rệt. Lợi nhuận gộp tăng mạnh qua các năm từ 5.3 tỷ năm 2023 lên 8.1 

tỷ năm 2025 tức là tăng 2,7 tỷ tƣơng đƣơng 52,2%, chứng tỏ khả năng tạo giá trị từ hoạt 

động bán hàng và cung cấp dịch vụ ngày càng cao. Tổng lợi nhuận kế toán trƣớc thuế 

cũng tăng tƣơng ứng, từ 5.5 tỷ vào năm 2023 lên đến 7.2 tỷ vào năm 2025 nhƣ vậy tăng 

1.7 tỷ tƣơng đƣơng 30.61%. Năm 2025 mức tăng lợi nhuận đột biến hơn 2024, cho thấy 

sự phát triển bền vững và ổn định hơn của doanh nghiệp. 
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Nhìn chung, giai đoạn 2023–2025 cho thấy doanh nghiệp đang đi đúng hƣớng với 

doanh thu tăng trƣởng tốt, lợi nhuận cải thiện rõ rệt và nền tảng tài chính khá an toàn. 

Tuy nhiên, để duy trì đà phát triển trong dài hạn, doanh nghiệp cần đặc biệt chú trọng 

đến việc kiểm soát chi phí quản lý kinh doanh, tối ƣu hóa nguồn lực và nâng cao hiệu 

quả vận hành. Nếu làm tốt điều này, doanh nghiệp hoàn toàn có thể nâng cao khả năng 

sinh lời và tạo đƣợc sức hấp dẫn lớn hơn đối với nhà đầu tƣ cũng nhƣ các bên liên quan. 

2.5. THỰC TRẠNG HOẠT ĐỘNG CỦA QUẢN TRỊ QUAN HỆ KHÁCH 

HÀNG TẠI CÔNG TY 

2.5.1. Mục tiêu quản trị quan hệ khách hàng của công ty 

Trong bối cảnh thị trƣờng dịch vụ tƣ vấn thƣơng mại ngày càng cạnh tranh và khách 

hàng có xu hƣớng đòi hỏi cao hơn về chất lƣợng phục vụ, công ty TNHH Tƣ vấn -

Thƣơng mại Khánh Linh đã bƣớc đầu xác định đƣợc vai trò quan trọng của quản trị quan 

hệ khách hàng trong việc duy trì và phát triển hoạt động kinh doanh. 

Hiện nay, mục tiêu CRM của công ty tập trung chủ yếu vào các định hƣớng: 

Thứ nhất, công ty hƣớng đến duy trì và củng cố mối quan hệ với khách hàng hiện 

tại: xem đây là nền tảng quan trọng nhằm đảm bảo nguồn doanh thu ổn định. Thông qua 

việc nâng cao chất lƣợng dịch vụ và tăng cƣờng chăm sóc khách hàng, công ty kỳ vọng 

gia tăng mức độ hài lòng và lòng trung thành của khách hàng. 

Thứ hai, công ty đặt mục tiêu khai thác tối đa giá trị từ khách hàng: là không chỉ 

dừng lại ở giao dịch đơn lẻ mà hƣớng đến phát triển quan hệ lâu dài, từ đó gia tăng cơ 

hội bán thêm và bán chéo dịch vụ. 

Tiếp theo, việc nâng cao chất lƣợng trải nghiệm khách hàng cũng đƣợc công ty đặc 

biệt quan tâm, xem đây là yếu tố then chốt để xây dựng lợi thế cạnh tranh. Thông qua 

quá trình tƣơng tác và phục vụ, doanh nghiệp từng bƣớc nắm bắt rõ hơn nhu cầu và kỳ 

vọng của khách hàng, từ đó điều chỉnh cách thức cung cấp dịch vụ theo hƣớng phù hợp 

và hiệu quả hơn. Khi khách hàng đƣợc hỗ trợ kịp thời, giải quyết vấn đề nhanh chóng 

và nhận đƣợc giá trị tƣơng xứng, mức độ hài lòng sẽ đƣợc cải thiện đáng kể. Điều này 

không chỉ góp phần củng cố mối quan hệ lâu dài với khách hàng mà còn giúp doanh 

nghiệp hình thành hình ảnh chuyên nghiệp, đáng tin cậy trên thị trƣờng. 

Cuối cùng, công ty bƣớc đầu quan tâm đến việc xây dựng và quản lý dữ liệu khách 

hàng, phục vụ cho quá trình phân tích, đánh giá và hỗ trợ ra quyết định kinh doanh. 
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2.5.2. Triển khai hoạt động quản trị quan hệ khách hàng 

Mô hình IDIC (Identify – Differentiate – Interact – Customize) đƣợc xem là một 

trong những nền tảng quan trọng trong quản trị quan hệ khách hàng hiện đại, giúp doanh 

nghiệp xây dựng và duy trì mối quan hệ bền vững với khách hàng. Tại Công ty TNHH 

Tƣ vấn Thƣơng mại Khánh Linh, mặc dù chƣa triển khai một cách bài bản nhƣ các 

doanh nghiệp lớn, nhƣng các hoạt động CRM hiện tại có thể đƣợc xem xét và phân tích 

theo bốn bƣớc của mô hình IDIC nhƣ sau: 

2.5.2.1. Nhận diện khách hàng (Identify) 

Nhận diện khách hàng là bƣớc đầu tiên và đóng vai trò nền tảng trong hoạt động 

quản trị quan hệ khách hàng. Công ty TNHH Tƣ vấn-Thƣơng mại Khánh Linh-Chi 

nhánh Đà Nẵng đã chú trọng đến việc thu thập và quản lý thông tin khách hàng nhằm 

phục vụ cho hoạt động kinh doanh và chăm sóc khách hàng. 

 Thu thập thông tin khách hàng 

Hiện nay, các thông tin đƣợc thu thập của khách hàng chủ yếu thông qua File Excel 

kết hợp với các kênh liên lạc trực tuyến nhƣ Zalo, Facebook và điện thoại hoặc gặp trực 

tiếp. 

Thông tin khách hàng đƣợc thu thập từ nhiều nguồn khác nhau nhƣ khách hàng liên 

hệ trực tiếp tại công ty, thông qua điện thoại, mạng xã hội hoặc do nhân viên kinh doanh 

tìm kiếm và tiếp cận trực tiếp. Sau khi tiếp nhận thông tin, nhân viên sẽ cập nhật dữ liệu 

vào File Excel để phục vụ cho việc theo dõi và chăm sóc khách hàng về sau. 

- Qua điện thoại: khi khách hàng liên hệ qua điện thoại hoặc nhân viên chủ động 

gọi từ dữ liệu có sẵn, bƣớc đầu tiên là tiếp nhận cuộc gọi và ghi nhận các thông tin cơ 

bản bao gồm: họ và tên khách hàng, số điện thoại, mã số thuế, địa chỉ, nhu cầu sử dụng 

dịch vụ. Sau đó, nhân viên kiểm tra lịch sử giao dịch để xác định khách hàng có sử dụng 

dịch vụ hay quan tâm đến sản phẩm/dịch vụ nào trƣớc đây. Tiếp theo tiến hành trao đổi 

để hiểu rõ hơn về mong muốn và nhu cầu của khách hàng nhằm tƣ vấn gói dịch vụ phù 

hợp. Sau khi trao đổi với khách hàng thì toàn bộ thông tin sẽ đƣợc cập nhật vào hệ thống 

File Excel để lƣu trữ và hỗ trợ quá trình tƣ vấn, chăm sóc cho sau này. 

- Qua tin nhắn: Khi khách hàng gửi tin nhắn qua Zalo hoặc Facebook nhân viên 

sẽ chủ động phản hồi tin nhắn và hỏi một thống thông tin đồng thời hỏi thông tin cần 

thiết nhƣ: họ và tên khách hàng, số điện thoại, mã số thuế, địa chỉ, nhu cầu sử dụng dịch 

vụ. Trong trƣờng hợp khách hàng đã từng liên hệ trƣớc đó, nhân viên sẽ kiểm tra lại lịch 
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sử trao đổi để nắm rõ nhu cầu và quá trình chăm sóc trƣớc đây. Nếu là khách hàng mới, 

thông tin sẽ đƣợc thêm vào danh sách dữ liệu khách hàng. Sau đó, nhân viên phân tích 

hành vi và nhu cầu sử dụng dịch vụ dựa trên nội dung tin nhắn và sản phẩm/dịch vụ mà 

khách hàng quan tâm. Dữ liệu này sẽ lƣu vào file Excel để thuận tiện cho hoạt động 

chăm sóc và tƣ vấn sau này. 

- Qua gặp trực tiếp: nhân viên thƣờng đến địa điểm đã trao đổi theo lịch hẹn (văn 

phòng, các quán cafe,…) với khách hàng để tƣ vấn dịch vụ. Trong quá trình gặp gỡ, 

nhân viên không chỉ thu thập thông tin cơ bản mà còn có điều kiện quan sát thực tế nhu 

cầu sử dụng của khách hàng nhằm đƣa ra giải pháp phù hợp hơn. Sau buổi gặp gỡ, toàn 

bộ thông tin và nội dung trao đổi sẽ tiếp tục đƣợc cập nhật vào File Excel để theo dõi, 

quản lý và hỗ trỡ khách hàng một cách hệu quả trong những bƣớc tiếp theo. 

 

Hình 2.4: Danh sách thu thập và tư vấn khách hàng. 

 Hệ thống quản lý thông tin khách hàng 

Hiện nay, các thông tin khách hàng cung cấp mà mỗi cá nhân nhân viên đang quản 

lý bao gồm: mã số thuế, tên công ty, địa chỉ khách hàng, dịch vụ đã sử dụng, thời gian 

sử dụng dịch vụ, lịch sử thanh toán 
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Hình 2.5: Quản lý thông tin khách hàng. 

Thông qua hệ thống thông tin quản lý này, nhân viên có thể hỗ trợ khách hàng nhanh 

hơn, đồng thời giúp nhân viên dễ dàng tra cứu thông tin khi cần chăm sóc hoặc xử lý 

vấn đề phát sinh. 

Hạn chế tồn tại: Mặc dù công ty đã thực hiện thu thập và quản lý thông tin khách hàng, 

tuy nhiên hoạt động này vẫn còn một số hạn chế. Hiện nay, dữ liệu khách hàng chủ yếu 

đƣợc lƣu trữ thu thập thông tin bằng File Excel nên việc cập nhật còn mang tính thủ 

công và phụ thuộc vào từng nhân viên, dễ xảy ra thiếu sót hoặc trùng lặp thông tin. Một 

số dữ liệu quan trọng nhƣ mức độ hài lòng, lịch sử phản hồi hay hành vi sử dụng dịch 

vụ của khách hàng vẫn chƣa đƣợc theo dõi đầy đủ. Ngoài ra, công ty vẫn chƣa sử dụng 

hệ thống CRM chuyên nghiệp nên khả năng quản lý và cá nhân hóa chăm sóc khách 

hàng còn hạn chế, đặc biệt khi số lƣợng khách hàng ngày càng tăng. 

2.5.2.2. Phân biệt khách hàng 

 Phân biệt khách hàng theo nhu cầu: 

- Khách hàng cần thành lập công ty: Đây là nhóm khách hàng có nhu cầu khởi 

nghiệp hoặc mong muốn hợp pháp hóa hoạt động kinh doanh thông qua việc đăng ký 

thành lập doanh nghiệp. Nhóm khách hàng này thƣờng quan tâm đến các vấn đề nhƣ thủ 

tục pháp lý, hồ sơ đăng ký, chi phí thành lập doanh nghiệp, thời gian xử lý cũng nhƣ các 

hỗ trợ sau khi thành lập công ty. 

* Đối tƣợng khách hàng trong nhóm này chủ yếu bao gồm: 
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- Cá nhân khởi nghiệp 

- Hộ kinh doanh muốn chuyển đổi sang mô hình doanh nghiệp 

- Các doanh nghiệp mới thành lập chƣa có nhiều kinh nghiệm về pháp lý 

- Doanh nghiệp nhỏ và vừa cần hoàn thiện thủ tục. 

Đối với nhóm khách hàng này, doanh nghiệp cần tập trung vào việc tƣ vấn chi tiết, 

hỗ trợ hồ sơ đầy đủ và đảm bảo quy trình xử lý nhanh gọn nhằm tạo sự tin tƣởng ngay 

từ giai đoạn đầu. 

- Khách hàng cần dịch vụ kế toán: Đây là nhóm khách hàng đã đi vào hoạt động 

nhƣng chƣa xây dựng đƣợc bộ phận kế toán chuyên nghiệp hoặc có nhu cầu thuê ngoài 

dịch vụ kế toán để tiết kiệm chi phí vận hành. Nhóm khách hàng này thƣờng quan tâm 

đến các nội dung nhƣ kê khai thuế định kỳ, lập báo cáo tài chính, sử dụng hóa đơn điện 

tử và tƣ vấn các quy định liên quan đến thuế, kế toán. 

* Nhóm khách hàng sử dụng dịch vụ kế toán chủ yếu là: 

- Các doanh nghiệp nhỏ và vừa. 

- Công ty mới thành lập chƣa tuyển dụng kế toán nội bộ. 

- Doanh nghiệp muốn tối ƣu chi phí hoạt động . 

- Các công ty cần hỗ trợ trong quá trình quyết toán thuế. 

Đối với nhóm này, yếu tố đƣợc quan tâm hàng đầu là tính chính xác, đúng thời hạn 

và khả năng hỗ trợ chuyên môn khi phát sinh vấn đề liên quan đến kế toán – thuế. 

- Khách hàng cần tƣ vấn thuế: Đây là nhóm khách hàng có nhu cầu đƣợc hỗ trợ 

giải quyết các vấn đề liên quan đến thuế và pháp lý tài chính trong quá trình hoạt động 

kinh doanh. Khách hàng trong nhóm này thƣờng gặp khó khăn trong việc cập nhật các 

quy định thuế mới, kê khai thuế đúng quy định hoặc xử lý các rủi ro liên quan đến thuế. 

Đặc điểm nổi bật của nhóm khách hàng này thƣờng là cá nhân, doanh nghiệp nhỏ 

và vừa với mong muốn hạn chế sai sót và tránh các khoản xử phạt về thuế, cần đƣợc hỗ 

trợ chuyên môn, có nhu cầu tƣ vấn thƣờng xuyên khi doanh nghiệp mở rộng hoạt động 

và đặc biệt quan tâm đến tính chính xác cũng nhƣ bảo mật thông tin. 
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 Phân biệt khách hàng theo giá trị: 

Bảng 2.6: Phân loại nhóm khách hàng theo giá trị Công ty TNHH Tư vấn Thương mại 

Khánh Linh – Chi nhánh Đà Nẵng 
 

Nhóm 

khách 

hàng 

Đối tƣợng Sản phẩm sử 

dụng 

Thời gian 

sử dụng 

gói 

Tổng doanh 

thu mang lại 

của  cả  nhóm 

khách hàng 

Tỷ trọng 

doanh số 

Giá trị thấp Cá nhân, 

hộ kinh 

doanh 

mới thành 

lập. 

Thành lập 

công ty, đăng 

ký giấy phép 

kinh doanh, 

các thủ tục 

thuế đơn lẻ và 

thay đổi thông 

tin trên giấy 

phép   kinh 

doanh. 

Gói dƣới 6 

tháng 

≤ 2.000.000.000 

VNĐ/năm 

10% 

Giá trị trung 

bình 

Hộ kinh 

doanh cần 

đăng ký 

lên doanh 

nghiệp 

nhỏ. 

Xuất hóa đơn, 

kế toán thuế 

Gói 1 năm 2.000.000.000 - 

5.000.000.000 

VNĐ/năm 

25% 

Giá trị cao Công ty 

TNHH, 

công ty Cổ 

phần. 

Xuất hóa đơn, 

kế toán thuế, 

chữ ký số 

Gói 3 năm 5.000.000.000 - 

10.000.000.000 

VNĐ/năm 

65% 

(Nguồn: Phòng kế toán-kinh doanh của công ty 2025) 

Qua bảng phân loại khách hàng theo giá trị có thể thấy Công ty TNHH Tƣ vấn 

Thƣơng mại Khánh Linh – Chi nhánh Đà Nẵng đã có sự phân nhóm khách hàng tƣơng 

đối rõ ràng dựa trên mức độ đóng góp doanh thu và nhu cầu sử dụng dịch vụ. Mỗi nhóm 

khách hàng sẽ có đặc điểm, hành vi sử dụng dịch vụ và khả năng mang lại lợi nhuận 
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khác nhau, vì vậy doanh nghiệp cần xây dựng các chính sách chăm sóc và ƣu đãi phù 

hợp nhằm nâng cao mức độ hài lòng và duy trì mối quan hệ lâu dài với khách hàng. 

- Đối với nhóm khách hàng giá trị thấp: đây chủ yếu là hộ kinh doanh mới thành 

lập, thƣờng chỉ phát sinh nhu cầu sử dụng dịch vụ ngắn hạn nhƣ thành lập công ty, đăng 

ký giấy phép kinh doanh hoặc cá nhân sử dụng dịch vụ quyết toán thuế. Nhóm khách 

hàng này có mức độ nhạy cảm về giá khá cao và dễ so sánh với các đơn vị cung cấp dịch 

vụ khác. 

- Đối với nhóm khách hàng giá trị trung bình: đây là nhóm khách hàng có tiềm 

năng phát triển thành khách hàng giá trị cao trong tƣơng lai. Nhóm này thƣờng là các 

hộ kinh doanh đang chuyển đổi lên doanh nghiệp nhỏ và có nhu cầu sử dụng thêm các 

dịch vụ nhƣ kế toán thuế hoặc xuất hóa đơn. Bên cạnh đó, công ty có thể chủ động giới 

thiệu thêm các dịch vụ phù hợp với tình hình hoạt động của khách hàng nhằm thực hiện 

bán chéo dịch vụ. 

- Đối với nhóm khách hàng giá trị cao: đây là nhóm khách hàng mang lại doanh 

thu lớn và ổn định cho doanh nghiệp, chủ yếu là các công ty TNHH và công ty cổ phần 

sử dụng dịch vụ trong thời gian dài. 

2.5.2.3. Tƣơng tác với khách hàng 

Tƣơng tác với khách hàng là hoạt động giúp doanh nghiệp duy trì mối quan hệ 

thƣờng xuyên với khách hàng thông qua quá trình trao đổi, hỗ trợ và chăm sóc. Tại Công 

ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng mại Khánh Linh – Chi nhánh Đà Nẵng, hoạt động tƣơng tác 

với khách hàng đƣợc thực hiện chủ yếu thông qua các kênh nhƣ điện thoại, Zalo, 

Facebook, email và gặp trực tiếp. Mặc dù chƣa có hệ thống CRM chuyên nghiệp, nhƣng 

công ty vẫn duy trì việc trao đổi với khách hàng trong suốt quá trình sử dụng dịch vụ 

nhằm hỗ trợ xử lý công việc và nâng cao mức độ hài lòng của khách hàng. 

 Tƣơng tác với nhóm khách hàng giá trị thấp: 

Đối với nhóm khách hàng này, nhân viên chủ yếu tƣơng tác thông qua điện thoại, 

Zalo hoặc Facebook nhằm tƣ vấn dịch vụ, hƣớng dẫn chuẩn bị hồ sơ và giải đáp các thắc 

mắc cơ bản của khách hàng. Trong quá trình xử lý hồ sơ, nhân viên sẽ thƣờng xuyên 

cập nhật tiến độ để khách hàng nắm bắt tình hình công việc và tạo sự yên tâm khi sử 

dụng dịch vụ. 

Sau khi hoàn tất dịch vụ, công ty vẫn duy trì liên hệ ở mức cơ bản nhƣ: gửi lời cảm 

ơn, hỗ trợ giải đáp các vấn đề phát sinh hoặc giới thiệu thêm các dịch vụ liên quan nếu 
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khách hàng có nhu cầu. Mức độ tƣơng tác với nhóm khách hàng này chƣa diễn ra thƣờng 

xuyên mà chủ yếu tập trung vào thời điểm phát sinh nhu cầu dịch vụ. 

Ví dụ: khách hàng đăng ký thành lập doanh nghiệp sẽ đƣợc nhân viên hƣớng dẫn chuẩn 

bị hồ sơ, hỗ trợ giải đáp các thủ tục liên quan và cập nhật tiến độ xử lý hồ sơ thông qua 

Zalo hoặc điện thoại. 

 Tƣơng tác với nhóm khách hàng giá trị trung bình: 

Đối với nhóm khách này, nhân viên duy trì tƣơng tác thƣờng xuyên hơn thông qua 

Zalo, điện thoại và email. Nhân viên sẽ chủ động nhắc lịch kê khai thuế, nộp báo cáo tài 

chính và cập nhật các chính sách pháp luật mới liên quan đến hoạt động của doanh 

nghiệp nhằm giúp khách hàng kịp thời nắm bắt thông tin. 

Ngoài ra, nhân viên còn thƣờng xuyên trao đổi để nắm bắt tình hình hoạt động của 

khách hàng, hỗ trợ xử lý các vấn đề phát sinh và tƣ vấn thêm các dịch vụ phù hợp với 

nhu cầu thực tế của doanh nghiệp. Sau khi hoàn tất dịch vụ, nhân viên vẫn duy trì liên 

hệ thông qua các hoạt động chăm sóc nhƣ gửi lời chúc vào các dịp lễ, Tết hoặc hỗ trợ 

giải đáp các vấn đề liên quan trong quá trình hoạt động. 

Ví dụ: khách hàng sử dụng dịch vụ kế toán thuế sẽ đƣợc công ty chủ động nhắc lịch kê 

khai thuế hàng tháng, hỗ trợ giải đáp các vấn đề liên quan đến hóa đơn điện tử và cập 

nhật các quy định thuế mới. 

 Tƣơng tác với nhóm khách hàng giá trị cao 

Đối với nhóm này, nhân viên luôn duy trì mức độ tƣơng tác chặt chẽ và theo dõi 

xuyên suốt quá trình sử dụng dịch vụ. Ngoài việc trao đổi qua điện thoại, email và Zalo 

nhân viên còn chủ động gặp trực tiếp khách hàng để trao đổi tình hình hoạt động doanh 

nghiệp và hỗ trợ xử lý các vấn đề phát sinh, tƣ vấn chuyên sâu về kế toán – thuế. 

Đối với khách hàng sử dụng nhiều dịch vụ, nhân viên phụ trách luôn hỗ trợ nhanh 

chóng và kịp thời khi khách hàng cần xử lý công việc gấp. Đồng thời, nhân viên cũng 

thƣờng xuyên cập nhật các chính sách pháp luật mới và tƣ vấn các giải pháp phù hợp 

với tình hình hoạt động thực tế của khách hàng. Sau khi hoàn tất dịch vụ, nhân viên vẫn 

duy trì liên hệ với khách hàng nhƣ gửi lời chúc vào các dịp đặc biệt: lễ, Tết, ngày sinh 

nhật,… 

Ví dụ: đối với khách hàng sử dụng đồng thời dịch vụ kế toán thuế và hóa đơn điện tử, 

công ty sẽ ƣu tiên hỗ trợ xử lý hồ sơ nhanh chóng, hỗ trợ ngoài giờ khi cần thiết và tƣ 

vấn chuyên sâu về các vấn đề liên quan đến thuế và tài chính doanh nghiệp. 
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Nhìn chung, hoạt động tƣơng tác với khách hàng tại Công ty TNHH Tƣ vấn –

Thƣơng mại Khánh Linh – Chi nhánh Đà Nẵng đã có sự phân biệt nhất định dựa trên 

giá trị mà khách hàng mang lại cho doanh nghiệp. Điều này cho thấy công ty đã bƣớc 

đầu áp dụng tƣ duy quản trị quan hệ khách hàng theo mô hình IDIC thông qua việc tập 

trung nguồn lực chăm sóc phù hợp với từng nhóm khách hàng khác nhau. Tuy nhiên, 

hoạt động tƣơng tác hiện nay vẫn còn mang tính thủ công, chƣa có sự hỗ trợ mạnh từ hệ 

thống CRM hiện đại nên khả năng cá nhân hóa và quản lý lịch sử tƣơng tác khách hàng 

vẫn còn hạn chế. Vì vậy, doanh nghiệp cần tiếp tục hoàn thiện hệ thống quản trị quan 

hệ khách hàng nhằm nâng cao hiệu quả chăm sóc khách hàng, gia tăng mức độ hài lòng 

và nâng cao khả năng cạnh tranh trong thời gian tới. 

2.5.2.4. Tùy biến với khách hàng 

Trong mô hình IDIC, tùy biến với khách hàng (Customize) là hoạt động doanh 

nghiệp điều chỉnh sản phẩm, dịch vụ và chính sách chăm sóc phù hợp với nhu cầu, đặc 

điểm và giá trị của từng nhóm khách hàng. Việc tùy biến giúp doanh nghiệp nâng cao 

trải nghiệm khách hàng, gia tăng sự hài lòng và tạo lợi thế cạnh tranh trên thị trƣờng. 

Tại Công ty TNHH Tƣ vấn – Thƣơng mại Khánh Linh – Chi nhánh Đà Nẵng, hoạt 

động tùy biến khách hàng đƣợc thực hiện dựa trên việc phân loại khách hàng theo giá 

trị và nhu cầu sử dụng dịch vụ. Mỗi nhóm khách hàng sẽ có hình thức phục vụ và chính 

sách ƣu đãi riêng nhằm phù hợp với khả năng tài chính, mức độ sử dụng dịch vụ và tiềm 

năng phát triển trong tƣơng lai. 

- Tùy biến đối với nhóm khách hàng giá trị thấp: Công ty tập trung tùy biến 

dịch vụ theo hƣớng tối ƣu hóa quy trình và tăng tính thuận tiện cho khách hàng. Các 

mẫu hồ sơ đƣợc chuẩn hóa nhằm giúp khách hàng dễ thực hiện và rút ngắn thời gian xử 

lý. Đồng thời, nhân viên sẽ hƣớng dẫn cụ thể từng bƣớc đối với khách hàng chƣa có 

kinh nghiệm. Ngoài ra, công ty áp dụng các chính sách hỗ trợ nhƣ: 

+ Miễn phí tƣ vấn ban đầu 

+ Hỗ trợ kiểm tra hồ sơ trƣớc khi nộp 

+ Giảm giá khi khách hàng đăng ký nhiều dịch vụ cùng lúc 

+ Tặng thêm dịch vụ hỗ trợ sau thành lập doanh nghiệp trong thời gian ngắn 

+ Ƣu đãi cho khách hàng đƣợc giới thiệu từ khách hàng cũ 

Ví dụ: Khi khách hàng đăng ký thành lập công ty, công ty có thể tặng miễn phí một 

tháng sử dụng dịch vụ tƣ vấn thuế hoặc giảm 8% chi phí đăng ký chữ ký số. 
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Các chính sách này giúp khách hàng cảm thấy thuận tiện hơn trong quá trình sử 

dụng dịch vụ và tăng khả năng quay lại sử dụng dịch vụ trong tƣơng lai. 

- Tùy biến đối với nhóm khách hàng giá trị trung bình: Đối với nhóm khách 

hàng này, công ty thƣơng cung cấp các gói dịch vụ linh hoạt phù hợp với quy mô hoạt 

động của từng khách hàng. Tùy theo số lƣợng chứng từ, lĩnh vực kinh doanh hoặc nhu 

cầu sử dụng dịch vụ, khách hàng sẽ đƣợc tƣ vấn lựa chọn gói dịch vụ phù hợp nhằm tối 

ƣu chi phí nhƣng vẫn đảm bảo hiệu quả công việc. Bên cạnh đó, công ty áp dụng các 

chính sách nhƣ: 

+ Giảm giá khi khách hàng ký hợp đồng dài hạn 

+ Miễn phí tƣ vấn các vấn đề phát sinh trong thời gian sử dụng dịch vụ 

+ Hỗ trợ xử lý sai sót nhỏ mà không phát sinh thêm chi phí 

+ Ƣu đãi khi đăng ký thêm dịch vụ hóa đơn điện tử hoặc chữ ký số 

Ví dụ: Khách hàng đang sử dụng dịch vụ kế toán thuế sẽ đƣợc ƣu đãi giảm 15% khi 

đăng ký thêm chữ ký số hoặc hóa đơn điện tử. 

Thông qua việc tùy biến dịch vụ phù hợp với nhu cầu thực tế, doanh nghiệp có thể 

nâng cao sự hài lòng và tăng khả năng duy trì khách hàng lâu dài. 

- Tùy biến đối với nhóm khách hàng giá trị cao: Đối với nhóm khách hàng này, 

doanh nghiệp tập trung tùy biến dịch vụ theo hƣớng chuyên sâu và cá nhân hóa. Các gói 

dịch vụ đƣợc thiết kế riêng dựa trên quy mô doanh nghiệp, lĩnh vực hoạt động và nhu 

cầu phát sinh thực tế của từng khách hàng. Ngoài ra, công ty còn bố trí nhân viên phụ 

trách riêng nhằm hỗ trợ nhanh chóng khi khách hàng cần xử lý công việc gấp hoặc phát 

sinh vấn đề liên quan đến kế toán – thuế. Các chính sách chăm sóc dành riêng cho nhóm 

khách hàng này bao gồm: 

+ Ƣu tiên xử lý hồ sơ nhanh, hỗ trợ khách hàng ngoài giờ khi phát sinh công việc 

gấp. 

+ Áp dụng chính sách giảm giá cho khách hàng sử dụng đồng thời nhiều dịch vụ 

của công ty 

+ Hỗ trợ tƣ vấn chuyên sâu về thuế, pháp lý và tài chính doanh nghiệp phù hợp với 

nhu cầu 

+ Thƣờng xuyên cập nhật và hƣớng dẫn khách hàng áp dụng các chính sách pháp 

luật mới 



48 

 

 

+ Tặng thêm thời gian sử dụng dịch vụ hoặc hóa đơn điện tử khi gia hạn hợp đồng 

dài hạn 

+ Chăm sóc định kỳ và gửi quà tri ân vào các dịp đặc biệt (gửi thiệp chúc mừng 

hoặc hoa/quà vào các dịp lễ, Tết, ngày sinh nhật,… với giá trị quà tặng từ 1.000.000- 

3.000.000 VND) 

Ví dụ: khách hàng gia hạn dịch vụ chữ ký số 3 năm sẽ đƣợc tặng thêm 2.000 hóa đơn 

điện tử miễn phí. 

Tuy nhiên, hoạt động tùy biến khách hàng tại công ty hiện nay vẫn còn mang tính 

thủ công và phụ thuộc nhiều vào kinh nghiệm của nhân viên. Do chƣa có hệ thống CRM 

chuyên nghiệp nên việc phân tích sâu hành vi khách hàng và xây dựng chƣơng trình 

chăm sóc cá nhân hóa vẫn còn hạn chế. 

Nhìn chung, công ty đã bƣớc đầu thực hiện hoạt động tùy biến theo khách hàng 

thông qua việc linh hoạt trong tƣ vấn, chăm sóc và cung cấp dịch vụ theo từng nhóm đối 

tƣợng khác nhau. Đây là yếu tố quan trọng giúp doanh nghiệp nâng cao chất lƣợng phục 

vụ, gia tăng sự hài lòng của khách hàng và tạo nền tảng để phát triển mối quan hệ lâu 

dài với khách hàng trong tƣơng lai. 

2.5.3. Các yếu tố ảnh hƣởng đến quản trị quan hệ khách hàng trong công ty 

2.5.3.1. Yếu tố con ngƣời 

a) Quy mô 

Đội ngũ nhân viên tại công ty TNHH Tƣ vấn – Thƣơng mại Khánh Linh – Chi nhánh 

Đà Nẵng tại văn phòng 95 Nguyễn Hữu Dật trong tháng 7/2025-12/2025 có quy mô 

tƣơng đối ổn định với 51 nhân viên vào tháng 7/2025 và đến tháng 12/2025 đạt đƣợc 65 

nhân viên. Mặc dù xu hƣớng sử dụng dịch vụ ngày càng tăng nhƣng số lƣợng nhân viên 

vẫn còn hạn chế so với khối lƣợng công việc ngày càng lớn. Điều này dẫn đến tình trạng 

xử lý dịch vụ chậm vì một số nhân viên làm quá nhiều công việc cùng một lúc ảnh hƣởng 

đến tiến độ dịch vụ và làm hài lòng đến kết quả cho khách hàng. 

b) Nhân khẩu học 

Về độ tuổi, đội ngũ nhân viên của công ty chủ yếu từ 18 tuổi trở lên, phù hợp với 

tính chất công việc yêu cầu sự năng động, linh hoạt và khả năng thích ứng nhanh với 

môi trƣờng dịch vụ. 

Về giới tính, công ty hiện có 6 nhân viên nam và 59 nhân viên nữ. Cụ thể giới tính 

nữ chiếm tỉ trọng cao hơn so với nam ở bộ phận kinh doanh vì các công việc liên quan 
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nhƣ kỹ năng giao tiếp tốt, giọng nói hay nhẹ nhàng, xử lý hồ sơ, chăm sóc khách hàng 

cần sự tỉ mỉ, cẩn thận tạo thiện cảm cho khách hàng chính vì thế ƣu tiên lao động nữ 

hơn lao động nam. 

c) Trình độ học vấn và năng lực nhân viên 

Trình độ học vấn của nhân viên tại công ty tƣơng đối cao, đáp ứng đƣợc yêu cầu 

công việc trong lĩnh vực tƣ vấn dịch vụ. Cụ thể: 

- Trình độ đại học: 63 

- Trình độ cao đẳng: 1 

- Trình độ trung cấp: 1 

Đối với bộ phận kinh doanh, hiện có 16 nhân viên với trình độ cao đẳng và đại học. 

tƣơng ứng với 16 nhân viên đang phụ trách, mỗi nhân viên trực tiếp phụ trách và theo 

dõi khách hàng xuyên suốt từ giai đoạn tìm kiếm, tƣ vấn, ký kết hợp đồng đến chăm sóc 

sau bán. Nhờ có kiến thức chuyên môn và kinh nghiệm thực tế, đội ngũ nhân viên kinh 

doanh cơ bản đáp ứng đƣợc yêu cầu công việc và góp phần duy trì mối quan hệ với 

khách hàng. Tuy nhiên, trong bối cảnh nhu cầu sử dụng dịch vụ ngày càng tăng, số 

lƣợng nhân viên kinh doanh hiện tại vẫn còn tƣơng đối hạn chế so với khối lƣợng công 

việc phải đảm nhận. Mỗi nhân viên phải theo dõi và chăm sóc nhiều khách hàng cùng 

lúc, dẫn đến áp lực công việc lớn, ảnh hƣởng đến tốc độ xử lý yêu cầu, chất lƣợng chăm 

sóc khách hàng cũng nhƣ hiệu quả duy trì mối quan hệ lâu dài với khách hàng. 

Đối với bộ phận kế toán, công ty hiện có 46 nhân viên đều có trình độ đại học chuyên 

ngành kế toán, kiểm toán hoặc tài chính. Đây là lực lƣợng trực tiếp thực hiện các dịch 

vụ chuyên môn nhƣ kê khai thuế, lập báo cáo tài chính. Với nền tảng chuyên môn tƣơng 

đối vững vàng và kinh nghiệm thực tiễn, đội ngũ kế toán đã góp phần nâng cao chất 

lƣợng dịch vụ và tạo dựng uy tín cho công ty. Tuy nhiên, do khối lƣợng hồ sơ và yêu 

cầu từ khách hàng ngày càng tăng, nhân viên kế toán chủ yếu tập trung vào xử lý nghiệp 

vụ chuyên môn nên chƣa có nhiều thời gian dành cho các hoạt động chăm sóc và tƣơng 

tác với khách hàng sau khi hoàn thành dịch vụ. 

Bên cạnh đó còn có 2 nhân viên kỹ thuật với trình độ đại học thực hiện dịch vụ 

chuyên môn nhƣ chữ ký số, hóa đơn điện tử và hỗ trợ xử lý các vấn đề kỹ thuật phát 

sinh cho khách hàng. Ngoài ra, 1 trợ lý trình độ trung cấp đảm nhận công việc hỗ trợ 

hành chính, theo dõi hồ sơ và phối hợp với các bộ phận liên quan nhằm đảm bảo tiến độ 

xử lý công việc. 



50 

 

 

Nhìn chung, đội ngũ nhân viên của công ty có trình độ chuyên môn phù hợp với 

lĩnh vực hoạt động, có tinh thần trách nhiệm và khả năng đáp ứng các yêu cầu cơ bản 

của khách hàng. Tuy nhiên, một số nhân viên vẫn còn hạn chế về kỹ năng giao tiếp, xử 

lý tình huống và chăm sóc khách hàng theo hƣớng cá nhân hóa chƣa thực sự đồng đều 

ảnh hƣởng đến hiệu quả triển khai các hoạt động CRM tại công ty. 

2.5.3.2. Yếu tố công nghệ 

Bên cạnh yếu tố con ngƣời, công nghệ cũng là yếu tố có ảnh hƣởng lớn đến hoạt 

động quản trị quan hệ khách hàng tại Công ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng mại Khánh Linh 

– Chi nhánh Đà Nẵng. Trong bối cảnh chuyển đổi số ngày càng phát triển, việc ứng 

dụng công nghệ giúp doanh nghiệp quản lý thông tin khách hàng hiệu quả hơn, đồng 

thời nâng cao chất lƣợng phục vụ và tiết kiệm thời gian xử lý công việc. 

 

Hình 2.6: Hệ thống thông tin 

Hiện nay, công ty cấp cho mỗi nhân viên một tài khoản để có thể truy cập vào hệ 

thống quản lý nội bộ WINGROUP nhƣng hệ thống này chỉ mới phục vụ mục đích quản 

lý hợp đồng, hóa đơn và công nợ chứ chƣa tích hợp các tính năng CRM chuyên sâu nhƣ: 

tự động chăm sóc khách hàng, lƣu lịch sử tƣơng tác, phân tích hành vi.. 

Hình 2.7: Tình trạng hợp đồng 
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Ngoài ra, công ty sử dụng các nền tảng nhƣ Zalo, Facebook và điện thoại để tƣơng 

tác với khách hàng. Nhờ đó, khách hàng có thể liên hệ và đƣợc hỗ trợ tƣơng đối nhanh 

chóng mà không cần gặp trực tiếp. Điều này giúp doanh nghiệp tăng khả năng tiếp cận 

khách hàng và nâng cao sự thuận tiện trong quá trình chăm sóc khách hàng.. 

Nhìn chung, công nghệ đang hỗ trợ tích cực cho hoạt động CRM của công ty, 

giúp nâng cao hiệu quả quản lý và cải thiện chất lƣợng phục vụ khách hàng. Tuy nhiên, 

để nâng cao hiệu quả quản trị quan hệ khách hàng trong tƣơng lai, công ty cần tiếp tục 

đầu tƣ vào hệ thống CRM chuyên nghiệp và đẩy mạnh ứng dụng công nghệ trong quản 

lý dữ liệu và chăm sóc khách hàng. 

2.6. KẾT LUẬN CHUNG VỀ HOẠT ĐỘNG QUẢN TRỊ QUAN HỆ KHÁCH 

HÀNG TẠI CÔNG TY 

2.6.1. Ƣu điểm 

Qua quá trình tìm hiểu và phân tích thực trạng hoạt động quản trị quan hệ khách 

hàng tại Công ty TNHH Tƣ vấn – Thƣơng mại Khánh Linh – Chi nhánh Đà Nẵng, có 

thể nhận thấy công ty đã đạt đƣợc một số ƣu điểm nổi bật nhƣ: 

Công ty đã thực hiện bƣớc nhận diện và thu thập và quản lý thông tin khách hàng 

tƣơng đối đầy đủ. Các thông tin nhƣ: họ tên, số điện thoại, mã số thuế, địa chỉ, nhu cầu 

sử dụng dịch vụ và lịch sử giao dịch đều đƣợc thu thập qua các kênh khác nhau nhƣ điện 

thoại, Zalo, Facebook và gặp trực tiếp. Điều này giúp công ty dễ dàng tiếp cận, tƣ vấn 

và hỗ trợ khách hàng trong quá trình sử dụng dịch vụ. 

Công ty đã thực hiện phân loại khách hàng theo nhu cầu và giá trị mang lại cho 

doanh nghiệp. Mỗi nhóm khách hàng đều đƣợc xây dựng chính sách chăm sóc phù hợp, 

tập trung nguồn lực vào các nhóm khách hàng có giá trị cao và tiềm năng phát triển lâu 

dài. 

Hoạt động tƣơng tác với khách hàng đƣợc duy trì thƣờng xuyên thông qua nhiều 

kênh liên lạc khác nhau. Nhân viên chủ động hỗ trợ, giải đáp thắc mắc, cập nhật tiến độ 

công việc và chăm sóc khách hàng sau khi sử dụng dịch vụ, góp phần nâng cao mức độ 

hài lòng của khách hàng. 

Công ty đã có sự linh hoạt trong việc tùy biến dịch vụ và chính sách chăm sóc theo 

từng nhóm khách hàng. Các chƣơng trình ƣu đãi, hỗ trợ và tƣ vấn đƣợc triển khai phù 

hợp với nhu cầu thực tế của khách hàng, từ đó góp phần gia tăng khả năng duy trì mối 

quan hệ lâu dài. 
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Công ty đã bƣớc đầu ứng dụng công nghệ vào hoạt động quản lý khách hàng thông 

qua hệ thống WINGROUP và các nền tảng trực tuyến, hỗ trợ nâng cao hiệu quả quản lý 

thông tin và xử lý công việc. 

2.6.2. Hạn chế 

Bên cạnh những kết quả đạt đƣợc, hoạt động quản trị quan hệ khách hàng tại Công 

ty TNHH Tƣ vấn – Thƣơng mại Khánh Linh – Chi nhánh Đà Nẵng vẫn còn tồn tại một 

số hạn chế cần đƣợc khắc phục nhằm nâng cao hiệu quả hoạt động CRM trong thời gian 

tới. 

Thứ nhất, hoạt động nhận diện khách hàng và lƣu trữ thu thập thông tin khách hàng 

chƣa đồng bộ. Hiện nay, dữ liệu khách hàng của công ty chủ yếu đƣợc lƣu trữ thông qua 

File Excel kết hợp với các kênh liên lạc nhƣ Zalo, Facebook và điện thoại. Việc cập nhật 

dữ liệu còn mang tính thủ công và phụ thuộc nhiều vào từng nhân viên phụ trách nên dễ 

xảy ra tình trạng thiếu sót, trùng lặp hoặc thất lạc thông tin khách hàng. Bên cạnh đó, do 

chƣa có hệ thống CRM chuyên nghiệp nên việc tra cứu thông tin khách hàng còn mất 

nhiều thời gian, đặc biệt khi số lƣợng khách hàng ngày càng tăng. Điều này làm hạn chế 

khả năng cá nhân hóa dịch vụ, ảnh hƣởng đến hiệu quả chăm sóc khách hàng và khả 

năng khai thác khách hàng cũ của doanh nghiệp. 

Thứ hai, hoạt động tƣơng tác với khách hàng và phối hợp quản lý công việc chƣa 

thực sự hiệu quả giữa các bộ phận. Mặc dù công ty đã duy trì tƣơng tác với khách hàng 

thông qua nhiều kênh khác nhau, tuy nhiên quá trình phối hợp giữa các bộ phận và nhân 

viên trong xử lý công việc vẫn còn mang tính thủ công và chƣa có sự liên kết chặt chẽ. 

Một số công việc vẫn phụ thuộc nhiều vào cá nhân phụ trách nên khi khối lƣợng khách 

hàng tăng lên dễ xảy ra tình trạng chậm xử lý hồ sơ, phản hồi khách hàng chƣa kịp thời 

hoặc bỏ sót thông tin. Ngoài ra, công ty hiện chƣa xây dựng quy trình CRM đồng bộ 

trong việc tiếp nhận, xử lý và chăm sóc khách hàng sau bán. Điều này ảnh hƣởng đến 

trải nghiệm khách hàng và làm giảm tính chuyên nghiệp trong quá trình cung cấp dịch 

vụ. 

Thứ ba, nguồn nhân lực thực hiện CRM chƣa đảm bảo về mặt chuyên môn. Mặc dù 

đội ngũ nhân viên của công ty có trình độ học vấn tƣơng đối phù hợp với lĩnh vực tƣ 

vấn dịch vụ, tuy nhiên kỹ năng chuyên môn về CRM của một số nhân viên vẫn còn hạn 

chế. Một số nhân viên chƣa có nhiều kinh nghiệm trong việc xử lý tình huống, chăm sóc 

khách hàng theo hƣớng cá nhân. Bên cạnh đó, số lƣợng nhân viên kinh doanh còn hạn 
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chế so với khối lƣợng công việc ngày càng tăng, từ tìm kiếm khách hàng, tƣ vấn, hỗ trợ 

sau bán hàng cho đến lƣu trữ thông tin dẫn đến áp lực công việc lớn và ảnh hƣởng đến 

chất lƣợng phục vụ khách hàng. Công ty hiện vẫn chƣa tổ chức nhiều chƣơng trình đào 

tạo chuyên sâu về kỹ năng CRM, kỹ năng giao tiếp và chăm sóc khách hàng nên chất 

lƣợng phục vụ giữa các nhân viên chƣa thực sự đồng đều. 

2.6.3. Nguyên nhân của hạn chế 

Những hạn chế trong hoạt động quản trị quan hệ khách hàng tại Công ty TNHH Tƣ 

vấn Thƣơng mại Khánh Linh – Chi nhánh Đà Nẵng xuất phát từ nhiều nguyên nhân 

khác nhau: 

Trƣớc hết, công ty chƣa đầu tƣ hệ thống CRM chuyên nghiệp để quản lý dữ liệu 

khách hàng một cách tập trung và đồng bộ. Hiện nay, thông tin khách hàng chủ yếu 

đƣợc lƣu trữ trên File Excel kết hợp với các kênh nhƣ Zalo, Facebook và điện thoại. 

Việc cập nhật dữ liệu vẫn đƣợc thực hiện thủ công và phụ thuộc vào từng nhân viên phụ 

trách, dẫn đến nguy cơ thiếu sót, trùng lặp hoặc thất lạc thông tin. Bên cạnh đó, công ty 

chƣa có công cụ hỗ trợ phân tích dữ liệu khách hàng, theo dõi lịch sử tƣơng tác hay đánh 

giá mức độ hài lòng của khách hàng một cách hệ thống. Điều này làm cho hoạt động 

quản lý dữ liệu chƣa thực sự hiệu quả, gây khó khăn trong việc khai thác thông tin và 

triển khai các chƣơng trình chăm sóc khách hàng phù hợp với từng đối tƣợng. 

Bên cạnh đó, quy trình quản trị quan hệ khách hàng của công ty chƣa đƣợc xây dựng 

một cách hoàn chỉnh và đồng bộ giữa các bộ phận. Mặc dù công ty đã duy trì tƣơng tác 

với khách hàng thông qua nhiều kênh khác nhau, nhƣng việc tiếp nhận, xử lý thông tin 

và chăm sóc khách hàng vẫn chủ yếu dựa vào kinh nghiệm của từng nhân viên. Hiện 

nay chƣa có quy trình CRM thống nhất từ khâu thu thập thông tin, phân loại khách hàng, 

theo dõi quá trình sử dụng dịch vụ đến chăm sóc sau bán hàng. Bên cạnh đó, sự phối 

hợp giữa các bộ phận trong quá trình xử lý công việc chƣa thật sự chặt chẽ, dẫn đến tình 

trạng phản hồi khách hàng chƣa kịp thời hoặc thông tin chƣa đƣợc cập nhật đầy đủ. Đây 

là nguyên nhân làm giảm hiệu quả tƣơng tác với khách hàng và ảnh hƣởng đến tính 

chuyên nghiệp của doanh nghiệp. 

Ngoài ra, nguồn nhân lực thực hiện hoạt động CRM còn hạn chế cả về số lƣợng và 

kỹ năng chuyên môn. Mặc dù đội ngũ nhân viên của công ty có trình độ học vấn tƣơng 

đối phù hợp với lĩnh vực tƣ vấn dịch vụ, nhƣng kiến thức và kỹ năng chuyên sâu về 

quản trị quan hệ khách hàng vẫn chƣa đƣợc đào tạo bài bản. Một số nhân viên còn hạn 
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chế trong kỹ năng giao tiếp, xử lý tình huống và chăm sóc khách hàng theo hƣớng cá 

nhân hóa. Ngoài ra, số lƣợng nhân viên kinh doanh hiện nay còn khá ít so với khối lƣợng 

công việc ngày càng gia tăng, trong khi mỗi nhân viên phải đảm nhận nhiều nhiệm vụ 

khác nhau từ tìm kiếm khách hàng, tƣ vấn, ký kết hợp đồng đến chăm sóc sau bán. Điều 

này làm gia tăng áp lực công việc, ảnh hƣởng đến chất lƣợng phục vụ khách hàng và 

hiệu quả triển khai hoạt động CRM tại công ty. 
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CHƢƠNG 3: GIẢI PHÁP NHẰM HOẠT ĐỘNG QUẢN TRỊ QUAN HỆ 

KHÁCH HÀNG TẠI CÔNG TY TNHH TƢ VẤN THƢƠNG MẠI KHÁNH 

LINH – CHI NHÁNH ĐÀ NẴNG 

3.1. CƠ SỞ ĐỀ XUẤT GIẢI PHÁP 

3.1.1. Định hƣớng phát triển hoạt động quản trị quan hệ khách hàng của công 

ty Công ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng mại Khánh Linh – Chi nhánh Đà Nẵng 

đến năm 2030. 

Trong bối cảnh nền kinh tế Việt Nam tiếp tục hội nhập sâu rộng, cùng với sự phát 

triển mạnh mẽ của chuyển đổi số và cạnh tranh ngày càng gay gắt giữa các doanh nghiệp 

trong lĩnh vực tƣ vấn thƣơng mại, Công ty TNHH Tƣ vấn-Thƣơng mại Khánh Linh-Chi 

nhánh Đà Nẵng xác định rõ định hƣớng phát triển đến năm 2030 theo hƣớng bền vững, 

chuyên nghiệp và lấy khách hàng làm trung tâm. 

Trƣớc hết, công ty đặt mục tiêu mở rộng quy mô hoạt động, không chỉ tập trung tại 

thị trƣờng Đà Nẵng mà còn hƣớng đến việc phát triển mạng lƣới khách hàng tại khu vực 

miền Trung -Tây Nguyên. Song song với đó, doanh nghiệp chú trọng nâng cao chất 

lƣợng dịch vụ tƣ vấn và thƣơng mại, đảm bảo đáp ứng tốt hơn nhu cầu ngày càng đa 

dạng và khắt khe của khách hàng. 

Bên cạnh yếu tố mở rộng thị trƣờng, công ty cũng định hƣớng xây dựng hệ thống 

quản trị hiện đại, trong đó quản trị quan hệ khách hàng (CRM) đóng vai trò cốt lõi. Việc 

ứng dụng công nghệ số trong quản lý dữ liệu khách hàng, phân tích hành vi tiêu dùng 

và cá nhân hóa dịch vụ sẽ đƣợc đẩy mạnh nhằm nâng cao trải nghiệm khách hàng và 

tăng mức độ gắn kết lâu dài. 

Ngoài ra, công ty cũng chú trọng phát triển nguồn nhân lực chất lƣợng cao, đặc biệt 

là đội ngũ nhân viên kinh doanh và chăm sóc khách hàng, nhằm đảm bảo tính chuyên 

nghiệp, hiệu quả và khả năng thích ứng với sự thay đổi của thị trƣờng. Định hƣớng đến 

năm 2030 không chỉ là tăng trƣởng về doanh thu mà còn là nâng cao uy tín thƣơng hiệu 

Khánh Linh trên thị trƣờng. 

3.1.2. Các hạn chế trong hoạt động quản trị quan hệ khách hàng tại công ty 

- Hoạt động nhận diện khách hàng và lƣu trữ thông tin khách hàng chƣa đồng bộ, 

dữ liệu chủ yếu đƣợc quản lý bằng File Excel và cập nhật thủ công nên dễ xảy ra 

sai sót, trùng lặp hoặc thiếu thông tin. 

- Hoạt động tƣơng tác với khách hàng và phối hợp quản lý công việc chƣa thực sự 
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hiệu quả, quy trình xử lý còn mang tính thủ công, chƣa có sự liên kết chặt chẽ 

giữa các bộ phận dẫn đến khả năng phản hồi và chăm sóc khách hàng chƣa tối 

ƣu. 

- Nguồn nhân lực thực hiện CRM chƣa đáp ứng đầy đủ yêu cầu chuyên môn, kỹ 

năng quản trị quan hệ khách hàng và chăm sóc khách hàng chƣa đồng đều, đồng 

thời số lƣợng nhân viên kinh doanh còn hạn chế so với khối lƣợng công việc thực 

tế. 

3.2. MỘT SỐ GIẢI PHÁP NHẰM HOÀN THIỆN HOẠT ĐỘNG QUẢN TRỊ 

QUAN HỆ KHÁCH HÀNG TẠI CÔNG TY TNHH TƢ VẤN THƢƠNG MẠI 

KHÁNH LINH – CHI NHÁNH ĐÀ NẴNG 

3.2.1. Hoàn thiện nhận diện và lƣu trữ thông tin khách hàng 

Hiện nay, dữ liệu thu thập khách hàng của công ty vẫn chủ yếu đƣợc lƣu trữ bằng 

File Excel kết hợp với Zalo, Facebook và điện thoại nên thông tin còn phân tán, khó 

quản lý tập trung và mất nhiều thời gian trong quá trình tra cứu. Vì vậy, công ty cần xây 

dựng một hệ thống CRM đồng bộ để quản lý toàn bộ thông tin khách hàng trên cùng 

một nền tảng. Việc này sẽ giúp doanh nghiệp dễ dàng theo dõi, lƣu trữ thông tin khách 

hàng đầy đủ hơn và nâng cao hiệu quả chăm sóc khách hàng. 

Để khắc phục tình trạng hiện nay công ty nên tham khảo phần mềm CRM phù hợp 

với quy mô doanh nghiệp vừa và nhỏ nhƣ Getfly CRM 
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Hình 3.1: Giao diện đăng ký vào phần mềm Getfly CRM 

Getfly CRM đƣợc thiết kế với nhiều chức năng hỗ trợ cho hoạt động quản trị quan 

hệ khách hàng nhƣ: 

- Quản lý thông tin khách hàng tập trung. 

- Theo dõi lịch sử tƣơng tác khách hàng. 

- Tự động nhắc lịch chăm sóc khách hàng và lịch hợp đồng. 

- Quản lý công việc, doanh số và hiệu suất nhân viên. 

- Tích hợp Zalo, Facebook, Email Marketing. 

So với việc sử dụng Excel để lƣu trữ dữ liệu khách hàng, phần mềm CRM mang lại 

nhiều lợi ích và cải tiến rõ rệt hơn. Excel chủ yếu chỉ hỗ trợ lƣu trữ và cập nhật thông 

tin thủ công, chƣa có các chức năng chuyên biệt dành cho hoạt động quản trị quan hệ 

khách hàng. Khi số lƣợng khách hàng tăng, việc tìm kiếm thông tin hoặc phân loại khách 

hàng sẽ mất nhiều thời gian và dễ xảy ra sai sót. 
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Trong khi đó, phần mềm Getfly CRM đƣợc thiết kế chuyên biệt cho hoạt động quản 

trị quan hệ khách hàng nên có thể giúp doanh nghiệp quản lý dữ liệu tập trung trên cùng 

một hệ thống. Phần mềm hỗ trợ lƣu trữ đầy đủ thông tin khách hàng, theo dõi lịch sử 

tƣơng tác, tự động nhắc lịch chăm sóc khách hàng. Ngoài ra, hệ thống còn tích hợp với 

Zalo, Facebook và Email Marketing giúp doanh nghiệp dễ dàng tƣơng tác và chăm sóc 

khách hàng trên nhiều kênh khác nhau. 

Bên cạnh đó, Getfly CRM còn hỗ trợ quản lý công việc, doanh số và hiệu suất làm 

việc của nhân viên, giúp nhà quản lý dễ dàng theo dõi tiến độ công việc cũng nhƣ đánh 

giá hiệu quả hoạt động kinh doanh. Giao diện của phần mềm đƣợc thiết kế khá thân 

thiện, dễ sử dụng và có tích hợp báo cáo theo thời gian thực, hỗ trợ ban lãnh đạo nhanh 

chóng nắm bắt tình hình kinh doanh và mức độ hài lòng của khách hàng. 

Ngoài các chức năng cơ bản, hệ thống còn hỗ trợ phân tích hành vi khách hàng, 

phân loại khách hàng theo giá trị và tiềm năng, dự báo nhu cầu sử dụng dịch vụ và hệ 

thống sẽ tự động nhắc lịch cho nhân viên kinh doanh liên hệ với khách hàng nhƣ gói 

dịch vụ chữ ký số 3 năm hay gói kế toán thuế 1 năm sắp hết hạn trƣớc 30 ngày. Các 

công việc lặp lại nhƣ gửi báo giá, phản hồi thông tin cơ bản hay chăm sóc khách hàng 

ban đầu cũng có thể đƣợc tự động hóa thông qua chatbot và email marketing. Điều này 

sẽ giúp giảm khối lƣợng công việc thủ công cho nhân viên và nâng cao tính chính xác 

trong quá trình xử lý thông tin. 

Về chi phí sử dụng, Getfly CRM có mức chi phí khoảng từ 3 đến 6 triệu đồng mỗi 

tháng tƣơng ứng 50-72 triệu/năm tùy theo số lƣợng ngƣời dùng và các tính năng sử dụng. 

Mặc dù chi phí đầu tƣ cao hơn so với việc sử dụng Excel, nhƣng hệ thống mang lại hiệu 

quả lâu dài nhƣ tiết kiệm thời gian xử lý dữ liệu, hạn chế sai sót, nâng cao chất lƣợng 

chăm sóc khách hàng và tăng tính chuyên nghiệp trong hoạt động lƣu trữ. Ngoài ra, công 

ty nên tổ chức các buổi đào tạo định kỳ để nhân viên sử dụng thành thạo hệ thống CRM 

và đánh giá hiệu quả ứng dụng phần mềm theo từng quý để kịp thời điều chỉnh trong 

quá trình vận hành. 

Việc ứng dụng Getfly CRM thay cho phƣơng pháp quản lý thủ công bằng Excel là 

giải pháp phù hợp giúp Công ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng mại Khánh Linh – CN Đà Nẵng 

nâng cao hiệu quả quản trị quan hệ khách hàng, cải thiện chất lƣợng chăm sóc khách 

hàng và tăng tính chuyên nghiệp trong hoạt động kinh doanh. Đây cũng là một trong 
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những giải pháp quan trọng giúp công ty nâng cao khả năng cạnh tranh và phát triển bền 

vững trong thời gian tới. 

3.2.2. Nâng cao hiệu quả tƣơng tác và phối hợp quản lý công việc giữa các bộ 

phận 

Để nâng cao hiệu quả quản trị quan hệ khách hàng, Công ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng 

mại Khánh Linh – CN Đà Nẵng cần tăng cƣờng sự phối hợp giữa bộ phận kinh doanh 

và bộ phận kế toán. Đây là hai bộ phận thƣờng xuyên tiếp xúc với thông tin khách hàng 

và trực tiếp tham gia vào quá trình cung cấp dịch vụ. Do đó, để khắc phục em cần đề 

xuất một số hoạt động sau: 

Công ty nên mở các buổi họp giữa bộ phận kinh doanh và bộ phận kế toán khoảng 

15-20 phút vào đầu tuần hoặc đầu ngày để cập nhật các hồ sơ đang vƣớng mắc, các 

khách hàng cần ƣu tiên xử lý gấp. Sự trao đổi trực tiếp này sẽ tháo gỡ nhanh chóng các 

rào cản thông tin giữa các bộ phận. 

Để giải quyết tình trạng phản hồi chậm trễ, công ty nên đƣa ra các khung thời gian 

cam kết. Ví dụ: Tin nhắn Zalo/Facebook cần đƣợc phản hồi trong tối đa 15-30 phút trong 

giờ hành chính còn về các sự cố về lỗi chữ ký số, hóa đơn điện tử phải đƣợc bộ phận kỹ 

thuật hoặc kế toán tiếp nhận và xử lý trong vòng 2-4 giờ làm việc. Việc đƣa ra con số 

cụ thể sẽ giúp nhân viên có thƣớc đo để tự quản lý tiến độ công việc. 

Công ty nên có một quy trình rõ ràng về việc chuyển giao thông tin khách hàng. Ví 

dụ: Khi nhân viên kinh doanh chốt xong hợp đồng, toàn bộ thông tin về nhu cầu, gói 

dịch vụ và các lƣu ý đặc biệt của khách hàng phải đƣợc cập nhật ngay lên hệ thống phần 

mềm hoặc file chung để kiểm soát trong vòng 2 giờ. Sau đó hệ thống sẽ tự động thông 

báo để nhân viên kế toán tiếp nhận hồ sơ. Điều này giúp tránh tình trạng khách hàng 

phải nhắc lại thông tin nhiều lần cho nhân viên. 

Việc quản lý thông tin khách hàng một cách chặt chẽ không chỉ giúp nâng cao hiệu 

quả làm việc của nhân viên mà còn góp phần tốc độ phản hồi, hạn chế sai sót và nâng 

cao sự hài lòng của khách hàng đối với dịch vụ của công ty. 

Dƣới đây là mẫu em đề xuất phối hợp xử lý công việc giữa bộ phận kinh doanh và 

bộ phận kế toán 
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STT Ngày tiếp 

nhận 

Tên công 

ty 

SĐT-MST Nội 

dung 

yêu cầu 

Ngƣời 

phụ 

trách 

(NVKD) 

Ngƣời 

phối 

hợp 

(NVKT) 

Trạng 

thái 

 

 

 

1 

 

 

 

12/03/2026 

Công ty 

TNHH vận 

chuyển 

Bảo An 

Phát 

 

 

0942xxxxxx-

4202015xxx 

 

 

Báo cáo 

quý 

 

Lê Thị 

Thùy 

Linh 

 

Nguyễn 

Thị Lệ 

Uyên 

 

 

Hoàn 

Thành 

 

 

 

2 

 

 

 

15/03/2026 

Công ty 

TNHH 

thiết kế và 

thi công 

nội thất TC 

HOME 

 

 

 

0985xxxxxx-

5801557xxx 

 

 

 

Báo cáo 

năm 

 

 

Lê Thị 

Thùy 

Linh 

 

 

Nguyễn 

Thị Lệ 

Uyên 

 

 

 

Đang 

xử lý 
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20/03/2026 

Công ty 

TNHH 

SKIDKA 

0965xxxxxx-

4202004xxx 

Báo cáo 

quý 

Lê Thị 

Thùy 

Linh 

Nguyễn 

Thị Lệ 

Uyên 

Chƣa 

xử lý 

… … … … … … … … 

 

 

 

3.2.3. Nâng cao chất lƣợng nguồn nhân lực thực hiện CRM 

Mặc dù công nghệ ngày càng đóng vai trò quan trọng, con ngƣời vẫn là yếu tố then 

chốt quyết định sự thành bại trong quản trị quan hệ khách hàng. Tại Chi nhánh Đà Nẵng 

của Công ty Khánh Linh, đội ngũ nhân viên hiện đang đối mặt với một số hạn chế nhƣ 

kỹ năng tƣ vấn chuyên sâu chƣa đồng đều, khả năng xử lý tình huống phức tạp còn lúng 

túng, sự phối hợp giữa bộ phận kinh doanh chƣa chặt chẽ và áp lực công việc cao. Những 

vấn đề này trực tiếp ảnh hƣởng đến chất lƣợng dịch vụ và mức độ hài lòng của khách 

hàng. Do đó, để khắc phục em cần đề xuất một số hoạt động sau: 

( Nguồn: Tác giả đề xuất) 

Bảng 3.2: Đề xuất biểu mẫu phối hợp xử lý công việc giữa bộ phận kinh doanh và 

bộ phận kế toán 
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Công ty nên triển khai chƣơng trình đào tạo chuyên sâu và thƣờng xuyên cho toàn 

bộ bộ nhân viên kinh doanh về kỹ năng chăm sóc khách hàng, xử lý tình huống, kỹ năng 

giao tiếp. Các khóa đào tạo nên đƣợc thiết kế với nội dung sát thực tiễn, tập trung vào 

kỹ năng giao tiếp hiệu quả, kỹ năng lắng nghe chủ động, đặt câu hỏi sâu để thấu hiểu 

nhu cầu ẩn của khách hàng, kỹ năng quản lý cảm xúc và xử lý khiếu nại chuyên nghiệp. 

Bằng hình thức mời các chuyên gia tƣ vấn hoặc hợp tác với các trung tâm đào tạo uy tín 

tại Đà Nẵng tổ chức các buổi workshop kéo dài 1-2 ngày vào cuối tuần, lặp lại 1 

tháng/lần. Chƣơng trình cần kết hợp hài hòa giữa lý thuyết 30% và thực hành tình huống 

thực tế 70%, sử dụng tình huống thực tế từ chính khách hàng của công ty để nhân viên 

rèn luyện kỹ năng phân tích nhu cầu, đề xuất giải pháp tƣ vấn phù hợp và xây dựng lòng 

tin. 

Công ty cần xây dựng kế hoạch tuyển dụng thêm những nhân sự đã có kinh nghiệm 

trong lĩnh vực kinh doanh và chăm sóc khách hàng để nhằm giúp công ty cân bằng giữa 

đội ngũ nhân viên mới và nhân viên có năng lực chuyên môn cao, từ đó nâng cao hiệu 

quả làm việc của bộ phận kinh doanh. Đồng thời, những nhân viên giàu kinh nghiệm có 

thể hỗ trợ, hƣớng dẫn và chia sẻ các kỹ năng thực tế cho nhân viên mới, giúp họ nhanh 

chóng thích nghi với công việc và nâng cao khả năng xử lý các tình huống phát sinh 

trong quá trình phục vụ khách hàng. Điều này không chỉ góp phần giảm áp lực công 

việc cho đội ngũ hiện tại mà còn cân bằng tình trạng thiếu kinh nghiệm xử lí tình huống. 

Công ty nên xây dựng cơ chế đánh giá hiệu suất làm việc gắn liền với phản hồi khách 

hàng. Những nhân viên có thành tích tốt, nhận đƣợc nhiều phản hồi tích cực sẽ đƣợc 

tuyên dƣơng trong các cuộc họp nội bộ hoặc hỗ trợ thêm các chế độ phúc lợi khác. Điều 

này tạo động lực để mỗi cá nhân liên tục học hỏi, nâng cao kỹ năng và thái độ phục vụ. 
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KẾT LUẬN 

Trong bối cảnh cạnh tranh ngày càng gay gắt, quản trị quan hệ khách hàng (CRM) 

đóng vai trò quan trọng đối với sự phát triển bền vững của doanh nghiệp, đặc biệt là các 

doanh nghiệp hoạt động trong lĩnh vực dịch vụ kế toán, thuế và tƣ vấn doanh nghiệp. 

Xuất phát từ mục tiêu nghiên cứu là đánh giá thực trạng và đề xuất giải pháp hoàn thiện 

hoạt động CRM tại Công ty TNHH Tƣ vấn Thƣơng mại Khánh Linh – Chi nhánh Đà 

Nẵng, khóa luận đã tiến hành hệ thống hóa cơ sở lý luận về CRM, phân tích thực trạng 

hoạt động CRM của công ty và đề xuất các giải pháp phù hợp nhằm nâng cao hiệu quả 

quản trị quan hệ khách hàng. 

Qua quá trình nghiên cứu, có thể nhận thấy công ty đã có những nỗ lực nhất định 

trong việc xây dựng và duy trì mối quan hệ với khách hàng thông qua các hoạt động tìm 

kiếm, tƣ vấn, chăm sóc và hỗ trợ khách hàng. Nhờ đó, công ty đã xây dựng đƣợc tệp 

khách hàng tƣơng đối ổn định và tạo đƣợc uy tín nhất định trên thị trƣờng dịch vụ kế 

toán – thuế tại Đà Nẵng. Tuy nhiên, hoạt động CRM của công ty vẫn còn tồn tại một số 

hạn chế nhƣ: công tác thu thập và lƣu trữ thông tin khách hàng chƣa đồng bộ, sự phối 

hợp giữa các bộ phận trong quá trình phục vụ khách hàng còn chƣa chặt chẽ, nguồn 

nhân lực thực hiện CRM chƣa đƣợc đào tạo chuyên sâu và việc ứng dụng công nghệ 

trong quản lý khách hàng còn hạn chế. 

Trên cơ sở những hạn chế và nguyên nhân đã đƣợc phân tích, khóa luận đã đề xuất 

một số giải pháp trọng tâm gồm: hoàn thiện hoạt động nhận diện và lƣu trữ thông tin 

khách hàng; nâng cao hiệu quả tƣơng tác và phối hợp công việc giữa các bộ phận, đặc 

biệt là bộ phận Kinh doanh và Kế toán; nâng cao chất lƣợng nguồn nhân lực thực hiện 

CRM thông qua đào tạo, đánh giá và chính sách khuyến khích phù hợp. Những giải pháp 

này đƣợc kỳ vọng sẽ góp phần nâng cao chất lƣợng phục vụ khách hàng, gia tăng sự hài 

lòng và lòng trung thành của khách hàng, đồng thời nâng cao hiệu quả hoạt động kinh 

doanh của công ty trong thời gian tới. 

Mặc dù đã có nhiều cố gắng trong việc nghiên cứu và phân tích, nhƣng do trình độ 

bản thân còn hạn chế, kiến thức còn thiếu sót và trong khuôn khổ thời gian cho phép, 

bài luận của em không thể tránh khỏi những thiếu sót nhất định. Em rất mong nhận đƣợc 

sự góp ý, chỉ bảo từ thầy cô để có thể hoàn thiện và nâng cao chất lƣợng nội dung nghiên 

cứu của mình. 
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Cuối cùng, em xin gửi lời cảm ơn chân thành đến các anh/chị tại công ty đã nhiệt 

tình hỗ trợ, chia sẻ kinh nghiệm quý báu và tạo điều kiện thuận lợi để em hoàn thành 

quá trình thực tập. Đặc biệt, em xin bày tỏ lòng biết ơn sâu sắc đến cô Mai ngƣời đã luôn 

tận tâm đồng hành, định hƣớng và giúp đỡ em trong suốt quá trình thực hiện đề tài này. 
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TRƢỜNG ĐẠI HỌC KIẾN TRÚC ĐÀ NẴNG 

KHOA KINH TẾ 

BỘ MÔN QUẢN TRỊ KINH DOANH 

 

CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM 

Độc lập - Tự do - Hạnh phúc 

Đà Nẵng, ngày 01 tháng 06  năm 2026 

MẪU ĐƠN KHAI BÁO SỬ DỤNG AI 

Khai báo của Sinh viên về việc Sử dụng Trí tuệ Nhân tạo Tạo sinh có Trách nhiệm Tôi, Lê 

Thị Mỹ Linh, cam đoan rằng tôi đã sử dụng có trách nhiệm các công cụ Trí tuệ Nhân tạo Tạo 

sinh (GenAI) trong quá trình chuẩn bị Khóa luận này. 

Bằng việc ký vào đơn này, tôi xác nhận các nội dung sau: 

1. Khai báo sử dụng AI 

Vui lòng cho biết bạn có sử dụng bất kỳ công cụ AI tạo sinh nào (ví dụ: ChatGPT, Gemini, v.v.) 

trong việc tạo ra bài làm này hay không: 

  Có, tôi có sử dụng các công cụ AI trong bài đánh giá này. 

 ☐ Không, tôi không sử dụng bất kỳ công cụ AI nào. 

2. Chi tiết về việc sử dụng AI (Nếu bạn chọn "Có" ở trên) 

 Các công cụ AI đã sử dụng: 

- Chat GPT, Gemini 

 Mục đích sử dụng AI: 

- Hỗ trợ tìm kiếm nội dung 

- Chỉnh sửa câu văn, rà soát lỗi chính tả, trình bày nội dung 1 cách logic 

- Tìm kiếm các tài liệu tham khảo liên quan 

 Các phần cụ thể có sự hỗ trợ của AI: 

- Tìm kiếm các tài liệu tham khảo, nguồn liên quan đến quản trị quan hệ khách hàng ở 

chƣơng 1 

- Hỗ trỡ trình bày bảng biểu, sắp xếp bố cục ở bảng 2.6 

- Chỉnh sửa câu văn và rà soát lỗi chỉnh tarowr chƣơng 1, 2, 3 

 Tôi xác nhận rằng tôi đã xem xét kỹ lƣỡng và xác thực tất cả nội dung do AI tạo ra 

về tính chính xác, tính nguyên bản và sự phù hợp. 

o  Có 

1. Liêm chính, Trách nhiệm Học thuật và Tuân thủ Đạo đức và Pháp luật 



 

 

- Tôi chịu trách nhiệm hoàn toàn về nội dung của bài nộp này và xác nhận rằng AI chỉ 

đƣợc sử dụng nhƣ một công cụ hỗ trợ, không phải là tác giả chính cho bài làm của tôi. 

- Tôi xác nhận rằng AI không đƣợc sử dụng để ngụy tạo, làm giả hoặc thao túng dữ liệu. 

- Tôi đã đảm bảo rằng không có dữ liệu bí mật hoặc riêng tƣ nào đƣợc chia sẻ với các công 

cụ AI mà không có sự cho phép thích hợp. 

- Tôi đã tuân thủ tất cả các yêu cầu pháp lý liên quan đến bảo vệ dữ liệu và sở hữu trí tuệ, 

đồng thời đã trích dẫn nguồn một cách thích hợp. 

- Bài đánh giá này phản ánh nỗ lực trí tuệ cá nhân của tôi, và trách nhiệm đối với bài làm 

này hoàn toàn thuộc về cá nhân tôi. 

Cam kết 

- Tôi hiểu rằng bất kỳ sự thiếu tuân thủ nào đối với việc sử dụng AI có trách nhiệm, bao 

gồm việc không khai báo sử dụng AI hoặc trình bày sai sự thật, có thể dẫn đến việc Khóa 

luận tốt nghiệp của tôi bị từ chối mà không cần xem xét thêm. 

- Bằng việc ký vào đơn này, tôi khẳng định rằng bài nộp này phản ánh trung thực bài làm 

của tôi và tôi đã tuân thủ các nguyên tắc sử dụng AI có trách nhiệm. 

 

Chữ ký:              Linh        Ngày:        01/06/2026         

 


