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MO DAU
1. Ly do chon dé tai

Trong bbi canh bién d6i khi hiu ngay cang tré nén nghiém trong, giam thiéu phat
thai khi nha kinh da tro thanh muyc tiéu cap thiét ctia ca hé thong qudc té. Cac hiép dinh,
chinh sach va quy dinh vé moi truong duge dua ra véi muc ti€u han ché tac dong ticu
cuc cua khi nha kinh 1én hanh tinh, déng thoi thuc dy sy phat trién bén viing cta nén
kinh té.

Céc doanh nghiép hoat dong trong linh vyuc kiém soat va giam thiéu khi nha kinh
dang ngay cang duoc yéu cu nang cao chit lugng dich vy, tir do hd trg khach hang va
dbi tac dat duoc cac muc tiéu vé moi truong, tuan thu cac ti€u chuan phap ly hién hanh
va gop phan bao vé hé sinh thai. Trong bdi canh niy, nghién ctru vé khi nha kinh khong
chi c6 y nghia vé mit khoa hoc ma con mang lai gia tri thuc tién cao, gitip doanh nghiép
cai thién quy trinh, tdng cuong sy minh bach va hiéu qua trong hoat dong quan 1y moi
truong.

Trong bdi canh d6, Cong ty Co6 phan Tu van quan 1y va Phat trién doanh nghiép A
Chau (AHEAD) néi 1én nhu mot don vi tu van hang dau, cung cip céc giai phap kiém
soat phat thai khi nha kinh, dong thoi chi trong dén dich vu cham soc khach hang. Viéc
quan 1y, giam sat va hd trg khach hang tuan thu cac huéng dan vé khi nha kinh khong
chi gitip AHEAD dam bao hiéu qua va tinh bén vitng cho cac du 4n méi trudng, ma con
g6p phan khang dinh vi thé clia cong ty trén thi truong. Cham soc khach hang 13 yéu t6
mang lai sy thanh cong cta cong ty, hon ai hét doanh nghiép thau hiéu strc manh to 16n
ctia khach hang than thiét, nhitng ngudi dong hanh tao nén gia tri thuong hiéu va su phat
trién bén viing.

Xuat phat tlr tAm quan trong va sy tdm dac cia toi d6i véi cham soc khach hang,
cung véi nhitng kién thtrc 1y thuyét da hoc va kinh nghiém thyc té khi thuc té qua qua
trinh tim hiéu va thyc tap tai Cong ty C6 phan phan Tu van quan 1y va Phat trién doanh
nghiép A Chau (AHEAD) nén t6i chon dé tai “Hoan thién hoat dong chiam soc khach
hang vé& dich vu tu van khi nha kinh tai Cong ty C6 phan Tu van quan Iy va Phét trién
doanh nghiép A Chau, chi nhanh Pa Nang”.

2. Muc tiéu nghién ciru

2.1. Muc tiéu tong quat



Thong qua viée tim hiéu thuc trang cong tac cham séc khach hang cuia Cong ty Co
phan Tu van quan 1y va Phat trién doanh nghiép A Chau, chi nhanh Da Néng, nghién
ciru huéng dén nhitng giai phap nham hoan thién hoat dong cham soéc khach hang vé
dich vu tu van khi nha kinh tai cong ty.

2.2.  Muc tiéu cu thé

- Hé théng cac khai niém, co s& 1y thuyét vé chim séc khach hang trong dich vu
tw van khi nha kinh,

- Phan tich, danh gia thuc trang hoat dong cham séc khach hang vé khi nha kinh
tai Cong ty C6 phan Tu van quan 1y va Phat trién doanh nghiép A Chau, xac dinh
nhirng diém manh va diém yéu cta cong ty.

- Pé xuat giai phap hoan thién hoat dong cham séc khach hang vé dich vu tu van
khi nha kinh tai Céng ty C6 phan Tu van quan 1y va Phat trién doanh nghiép A
Chau, chi nhanh Pa Ning)

3. Doi twong nghién ctru va pham vi nghién ctru

3.1. Do6i twong nghién ciru

Hoat dong cham soc khach hang lién quan dén khi nha kinh (tu van, hd tro, theo ddi,
giam sat...) tai cong ty, bao gdm quy trinh, d6i ngii nhan sw, chinh sach va cong cu hd
tro.

3.2.  Pham vi nghién ciru

e Pham vi khong gian: Nghién cttu tién hanh phan tich hoat dong chiam séc khach
hang ctia cong ty trong linh vuc kiém ké phat thai KNK.

e Pham vi thoi gian: Nghién ctru tién hanh phan tich hoat dong cham soc khach
hang trong giai doan 2022 — 2024.

4. Phuong phap nghién ciru

e Phuwong phap thu thiap dir liéu: Tham khao bao cdo, quy dinh, tai li¢u ndi bd
ctia Cong ty Co phan Tu van quan 1y va Phat trién doanh nghiép A Chau, cing
v6i cac nghién ctru vé khi nha kinh.

e Phuong phap phin tich dir li¢u: Tong hop, so sanh, danh gia cac thong tin thu
thap duoc vé hoat dong cham séc¢ khach hang.

5. Két chu dé tai

Chuong 1: Co s& 1y luin vé cham soc khach hang



Chuong 2: Thyc trang cham séc khach hang vé dich vu tu van khi nha kinh tai Cong ty
C6 phan Tu van quan Iy va Phat trién doanh nghiép A Chau, chi nhanh Pa Néng.
Chuong 3: Hoan thién hoat dong cham s6c khach hang vé dich vu tu van khi nha kinh
tai Cong ty C6 phan Tu van quan Iy va Phat trién doanh nghiép A Chau, chi nhanh Pa
Nang.



LOI CAM ON

Trudc tién, toi xin gri 161 cam on chan thanh t6i Ban Giam hiéu va toan thé quy
thdy co cua trudng Pai hoc Kién trac Pa Néing di tao diéu kién thuan loi cho toi trong
subt qué trinh hoc tap va thuc hién khoa luan tbt nghi¢p nay.

Tbi xin dic biét cam on cd Nguyén Thi Lé Loan — nguoi da tan tdm hudéng dan,
chi bao va dong vién to1 trong qua trinh nghién ctru va hoan thi¢n khoa luan. Sy tan tuy
va nhitng chia sé quy bau cua thay/co da giup t6i vuot qua nhidu kho khin va dat duoc
nhing két qua nhu hién nay.

Tiép theo, toi xin giri 10i cam on sdu sic dén Cong ty Co phan Tu van quéan 1y va
Phat trién doanh nghiép A Chau (Chi nhanh Pa Néng) — noi di cho t6i co hdi duogc trai
nghiém thuc té va 4p dung nhiing kién thtrc d3 hoc vao cong viée. Toi vo cung biét on
su hd tro, chi bao va nhiing kinh nghiém quy bau tir quy don vi, diéu da gop phan khong
nho vao viéc hoan thién k¥ nang chuyén mén ciing nhu phat trién ban than cia toi.

Mot 1an nira, xin chan thanh cadm on tat cd moi nguoi!
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CHUONG 1 CO SO LY LUAN VE CHAM SOC KHACH HANG
1.1.  Co sé Iy ludn vé khach hang

1.1.1. Khai niém khach hang

Theo Peter Fdrucker (1954), cha d¢ cua nganh quan tri dinh nghia “Khach hang cua
mot doanh nghi¢p 1a mdt tap hop nhitng c4 nhan, nhém nguoi, doanh nghiép, v.v... cd
nhu cau sir dung san phiam, dich vu ciia doanh nghiép va mong mudn duogc théa méin
nhu cau do”.

Tom Peters (1987) coi khach hang 1a “tai san lam tang thém gia tri”. “Po 1a tai san
quan trong nhat mic du gia trj ctia ho khong c6 ghi trong s6 sach doanh nghiép. Vi vay
cac doanh nghiép phai xem khach hang nhu 14 ngudn vén can dugc quan 1y va phét huy
nhu bat ky nguén von nao khac”.

Khach hang la nhitng cd nhan, t6 chirc mua hodc sir dung san pham/dich vu ciia
doanh nghiép. Ho la nhitng trung tém ciia moi hoat déng kinh doanh, la nguén thu nhdp
chinh va quyét dinh sw ton tai, phat trién ciia doanh nghiép.

1.1.2. Vai tro khach hang

Pem lai ngudn doanh thu: Khach hang déng vai quyét dinh trong viéc tao ra doanh
thu cho doanh nghiép. Néu khong c6 khach hang doanh nghiép khong thé duy tri hoat
dong kinh doanh. Theo Kotler & Keller (20216), doanh thu cua doanh nghi¢p hoan toan
phu thudc vao sd luong khach hang va mitc do san sang chi tra cta ho.

Co s cia nhitng chién lugc hiéu qua: Nghién ciru va phan tich hanh vi khach hang
gitip doanh nghiép xac dinh chién lugc kinh doanh phu hop. Tir viéc phat trién san
pham/dich vu , dinh gia, chon kénh phan phdi marketing tit ca déu xoay quanh viéc dap
g nhu cdu va mong mudn ctia khach hang.

Nhén t6 ban hang tiém niang: Khach hang hai 1ong c¢6 xu huéng gidi thiéu san
phém/dich vu dén ban be, nguoi than hodc trén mang xa hoi. Pay 1a hinh thirc marketing
truyén miéng gitp doanh nghiép tiép can nhiéu khach hang méi ma khong tén qua nhiéu
chi phi quang cdo.

1.1.3. Phan loai khach hang

Phén loai khach hang 1a qué trinh chia nhom khach hang thanh nhitng nhém nhé hon
dua trén nhitng dac diém chung dé phuc vu tdt hon, tdi wu hoa chién luge tiép thi, ban

hang va cham soc khach hang phu hop, hi¢u qua va ca nhan hoa hon.
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Phén loai khach hang gitip doanh nghiép hiéu rd hon vé dc diém, nhu cau va hanh vi
ctia khach hang tir 46 xay dung cac chién lugc tiép thi, ban hang va chim soc khach
hang hi€u qua. Phan loai khach hang dugc chia thanh 2 nhém chinh: khach hang bén
trong doanh nghi€p va khach hang bén ngoai doanh nghiép:

e Khach hang bén trong doanh nghiép

La nhirng ca nhan hoic bo phan trong ciing doanh nghiép c6 lién quan truc tiép hodc
gian tiép dén qua trinh cung cip san pham/dich vu.

e Khach hang bén ngoai doanh nghiép

La nhitng khach hang c4 nhin hodc t6 chtrc khong phu thudc vao doanh nghiép,
nhung ho 1a nguoi dua ra quyét dinh mua san phém hodc str dung dich vu ma doanh
nghiép cung cap. Khach hang c¢6 quyén lua chon, néu san pham/ dich vu cta doanh
nghiép khong 1am hai 1ong ho thi ho s& lya chon mot nha cung cép khac, khi d6 doanh
nghi¢p s€ chiu thiét hai. Nhitng khach hang dugc thdéa man la nguén tao ra loi nhuan
cho doanh nghiép va ho chinh 1a ngudi tao nén sy thanh cong cia doanh nghiép.

- Khach hang c4 nhan: Khach hang c nhan 1a nhém khach hang c6 sé luong 16n
va da dang, bao gom nhiéu do tudi, nghé nghiép, thu nhap va nhu cau khac nhau. Ho
thuong ra quyét dinh mua hang dya trén cam xac, dé bi anh hudng bai quang cdo, xu
hudng hodc trai nghiém ca nhan. Vi nhu cau ca nhan hoa cao, khach hang c4 nhan
mong mudn cac san pham va dich vu phu hop véi so thich va 16i séng riéng biét. Mot
diém dic trung nita 1a ho thuong giao dich véi gia tri nhé nhung lap lai thudng xuyén.
Uu diém ctia khach hang ca nhén 1a thi truong 16n, tiém ning cao va kha ning tao dyung
thuong hiéu tot nho tinh trung thanh va truyén miéng. Tuy nhién, nhuoc diém 1a chi phi
cham soc cao, kho quan 1y dit liéu, dé bi anh hudng béi phan hoi tiéu cuc va hanh vi
tiéu dung bién dong.

- Khach hang doanh nghiép: Khach hang doanh nghiép 14 cac t6 chirc ¢ nhu cau
mua hang v6i quy mé 16n, 6n dinh va mang tinh chuyén nghiép cao. Quyét dinh mua
thudng dwa trén phan tich 1y tri, thong qua quy trinh xét duyét chit ché va hop dong rd
rang. Ho wu tién méi quan hé hop tac lau dai va dich vy hau mai tot. Uu diém khi phuyc
vu nhém khéach hang nay 1a doanh thu cao, on dinh, d& du béo nhu ciu va cé thé tap
trung cham séc hiéu qua do sé luwong khach hang it. Tuy nhién, qua trinh ban hang

thuong kéo dai, dam phan phire tap, va doanh nghiép d& bi anh hudng néu mét di mot
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khach hang 16n. Ngoai ra, canh tranh trong phan khiic nay ciing rat khoc liét, doi hoi
doanh nghié€p phai co chét luong, gid ca va dich vu vuot troi.

- Khach hang chinh phu va t6 chirc phi chinh phu: La nhitng don vi mua sam vi
muc tiéu cong cong hoac xa hoi, khong dat nang yéu t6 loi nhuan. Quy trinh mua hang
clia nhom nay thuong chat ché, tuan thu nhiéu quy dinh, tiéu chuan va thii tyc hanh
chinh. Ho wu tién sy minh bach, uy tin va hiéu qua lau dai trong hop tac. Uu diém khi
phuc vu nhém nay 13 hop dong gia tri 10n, thanh toan rd rang va c6 thé mang lai uy tin
cho doanh nghiép. Tuy nhién, qué trinh xét duyét kéo dai, thu tuc phirc tap va yéu cau
tuan tht nghiém ngit vé phap 1y va tiéu chuan k¥ thut. Dong thoi, viée phu thudce vao
ngan sach cong hodc ngudn tai trg ciing c6 thé gay bién dong vé nhu cau.

1.2. Cham soc khach hang

1.2.1. Khai niém cham soc khach hang

Cham soc khach hang 1a toan bg cac hoat dong ma doanh nghi€p thuc hién nham
thoa man nhu ciu va mong doi cua khach hang trudc, trong va sau khi mua hang hoic
sir dung dich vu . Piéu nay gitp gia tang su hai long, long trung thanh va gia tri lau dai
tir khach hang.

C6 thé nhan thay diéu ma moi khach hang, du 1a khach hang c4 nhan hay khach hang
t6 chic, déu mong mudn hon ca tir hang hoa, dich vu ma ho mua 1a chiing phai hoan
toan dang tin cay. Gia st ¢6 nhiéu doanh nghiép ciing ban san pham, muc gia, chit luong
dich vu nhu bén ban cung cép, ban s€ lam gi dé khach hang chon mua san phém cua
ban? Khach hang s& chon mua san phdm nao ma khi dén mua khach hang duoc chao
d6n niém no, chu déo nhat. Ciing c6 nghia 13 yéu t6 cham soc khach hang da anh huong
dén viéc ra quyét dinh “mua — khong mua” san pham. Nguoi ta thudng nghi chiam soc
khach hang nghia 14 lich sy va than thién khi tiép xtic v6i khach hang, va chi nhitng nhan
vién c6 tiép xuc truc tiép véi khach hang méi can quan tim dén viéc cham soc khach
hang. Tuy nhién, tiép xuc v6i khach hang chi 1a mot phan trong cong viée chim soc
khach hang nhung van dé quan tdm hang dau cta khach hang khong phai chi 1a dugc
tiép don mot cach lich su. Viée cham soc khach hang phai dugc thuc hién toan di¢n trén
moi khia canh cila san pham va dich vu cung cép cho khach hang. Nhu chiing ta da biét,
khach hang 13 nhiing ngudi ma ching ta phuc vy, bao gdm nhiing ngudi bén trong va
bén ngoai doanh nghiép, du ho 1a khach hang hién tai hay khach hang tiém ning. Cham
soc khach hang 13 tat ca nhiing gi can thiét ma doanh nghi¢p phai lam dé thoa man
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nhu cau va mong doi cua khach hang, tirc 1a phuc vu khéach hang theo cach ma ho mong
mudn duoc phuc vu va lam nhitng viéc can thiét dé giir cac khach hang minh dang co.
Nhu vay, chdam soc khach hang 1a viéc huéng cac hoat dong ciia doanh nghi¢p vao khach
hang.

D6 12 qua trinh phan tich, tim hiéu va giai quyét moi quan hé giita to chuc dich

vu va khach hang muc tiéu. Chim séc khach hang, hay néi mot cach ngin gon la
giai quyét nhimg van dé cua khach hang, bao gdm: Giai quyét cac truong hop hang hoa
bi hong hoc hodc khong dat tiéu chuan nhu khach hang mong doi; Viée giao hang, trao
d6i hay hoan tra hang hoa giao dich dugc dé dang; Cac van dé vé héa don va thanh toan;
Pép tmg nhitng nhu ciu dic biét hodc nhimg yéu cAu mang tinh ngoai 1& ctia khach
hang; Dich vu tu van k¥ thuat va hudng dan sir dung. Cong viéc ndy dic biét quan trong
d6i v6i nhimng san pham khoé str dung, mang tinh k¥ thuét cao.

No6i mot cach don gian, cham séc khach hang 13 viéc 1am cho khach hang cam thay
dugc quan tam, tran trong va hai long.

1.2.2. Muc dich cia viéc cham séc khach hang

Khach hang 13 yéu t6 cot 18i quyét dinh su ton tai va phat trién ciia doanh nghiép. Vi
vay, viéc thau hiéu nhu ciu, mong mudn caa khach hang va cung cép san phém/dich vu
phtt hop gitip doanh nghiép duy tri 1oi thé canh tranh trén thi truong.

Viéc cham soc khach hang khong chi can thu hut khach hang méi ma con phai git
chan khach hang cli. Khach hang hai long s€ tr¢ thanh nhitng ngudi quang ba thuong
hiéu mdgt cach ty nhién giip doanh nghi¢p mo rong thi truong va gia tang doanh thu.

1.2.3. Vai tro cia viéc cham séc khach hang

Trong méi truong kinh doanh canh tranh ngay nay, cham so6c khach hang khong chi
don thuan 12 mot dich vu hd trg ma con 1a yéu t6 cbt 161 quyét dinh sy thanh cong cua
doanh nghiép. Mot dich vu tan tam khong chi giap gitr chan khach hang hién tai ma con
tao loi thé canh tranh, gia tang su hai long va xay dung hinh anh thuong hiéu viing chic.
Chinh vi vay, viéc cham soc khach hang dong vai trd quan trong trong viéc xay dung va
duy tri mdi quan hé bén virng giita doanh nghiép va khach hang. Viéc chim séc khach
hang c6 nhitng vai tro nhu:

Xay dung méi quan hé véi khach hang: Tao ra sy gan két va tin cdy qua cac tuong
tac lién tuc, giup khach hang cam thiy duoc tran trong va c6 dong luc gin bo véi doanh
nghiép.
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Tai ra nhitng trdi nghi¢m dich tich cuc: Mot dich vu cham s6c khach hang chuyén
nghiép s& mang dén trai nghiém sir dung muot ma va hai long, tir d6 gbp phan thic diy
viéc gidi thidu san pham qua truyén miéng.

Gia tang su hai long va 1ong trung thanh cua khach hang: Khi khach hang dugc hd
trg kip thot va hiéu qua, ho s€ cam théy hai long hon va c6 xu huéng quay lai st dung
san pham, dong thoi tré thanh khach hang trung thanh.

Thu thap phan hoi tir khach hang dé cai thién dich vu: Viéc chii dong ling nghe va
thu thap phan hoi giup doanh nghiép nhén dién dugc cac diém yéu, tir 46 dua ra cac giai
phap cai tién phu hop nham nang cao chit lwvong dich vu.

Xay dyng hinh anh thuong hi¢u tich cyc: Dich vu khach hang XuAt sic khong chi tao
an tuong tot vai khach hang ma con khang dinh thuong hiéu cta doanh nghiép trén thi
truong, tao nén tang viing chic cho su phat trién vé 1au dai.

Cham soc khach hang tot gitip nang cao nang luc tuyén dung: Nhitng Gng vién tiém
nang ludn tim dén cac cong ty danh tiéng hon 1a cac cong ty it tiéng tim. Qua viéc d6
chung ta thyc hién t6t viéc chim soc khach hang, ing vién sé tim dén chung ta nhu
mot cong ty, noi c6 nhitng nhan vién lam viéc chuyén nghi¢p, noi khach hang
ludn duoc dbi xtr tot.

Cham so6c khach hang tot s& sé& gitp cho doanh nghiép giam cing thang va sy
phan nan, phan ddi tir phia khach hang. Va giup doanh nghiép c¢6 nhiéu kinh nghiém
trong kinh doanh hon: Vi khach hang 14 ngudi cung cap thong tin, 1oi khuyén can thiét
gitip doanh nghiép am hiéu khich hang va thi truong hon.

Cham soc khach hang tot s& khién cho khach hang gigi thiéu thém khach hang méi:
Khéch hang hai 1ong véi dich vu duge cung cip sé gidi thiéu cho ban be, dong nghiép,
ngudi than. .. vé dich vu. Chung ta cang chiam soc khach hang tot bao nhiéu, khach hang
s& cang noi tot vé chung ta, ching ta cang ¢ co hdi quang cao mién phi va hiéu qua bay
nhiéu.

1.2.4. Cac nguyén tic chim séc khach hang

Hiéu vé san phim/dich vu: Nhan vién can nim ving thong tin vé san phim hodc
dich vu ma doanh nghiép cung cip. Diéu nay giup ho tu tin giai dap thic mic va tu van
chinh xéc cho khach hang.

Thau hiéu tdm 1y khach hang: Hiéu dugc tdm 1y khach hang gitp nhan vién nhan
dién dugc cam xtc va nhu ciu 4n sau 161 noi.
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Luon sin sang lang nghe ¥ kién khach hang: Ling nghe mot cach chu dong khong
chi giup thu thap théng tin can thiét ma con thé hién su ton trong déi voi khach hang.
Qua d9, c6 thé kip thoi giai quyét cac van dé va cai tién dich vu.

Co tinh than trach nhiém: Tinh than trach nhiém trong cong viéc duoc thé hién qua
viéc cha dong giai quyét van dé, khong do 18i cho ngudi khac va luon dam bao quyén
loi cua khach hang.

Linh dong trong viéc cham séc khach hang: Mdi khach hang c6 nhu cau va hoan
canh riéng, vi vy, kha ning linh dong va diéu chinh phuong phap chim soc theo ting
treong hop cu thé 14 rat can thiét.

1.2.5. Cac loai hinh cham soc khach hang

Ngay nay, cic loai hinh cham s6c khach hang di phat trién da dang nham dép tng
nhu cau ngay cang cao cua thi trudng va giup doanh nghiép ning cao ning luc canh
tranh. Cham s6c khach hang co thé duogc chia thanh hai loai chinh: cham séc truc tiép
va cham soc gian tiép.

1.2.5.1. Chim séc khach hang true tiép

Céc doanh nghiép tuong tac truc tiép véi khach hang qua cac diém ban hang, vin
phong dich vu hoac sy kién.

Tao dung mdi quan hé ca nhan sdu sic, ting cudng su tin ciy. Doanh nghiép c6 thé
quan sat truc tiép phan tng, cam xac cta khach hang va diéu chinh kip thoi. Tuy nhién,
phuong thirc nay c6 pham vi tiép can bi giéi han theo khu vuc dia 1y, dong thoi chi phi
td chtre, van hanh va dao tao nhan vién kha cao.

1.2.5.2. Chim séc khach hang gian tiép

e Cham séc khach hang qua dién thoai

St dung téng dai, hotline hd tro, tur vin va xtr Iy yéu cau cua khach hang tir xa.
Phuong thirc ndy gitp phan hoi nhanh chong va tryc tiép, tiét kiém thoi gian va chi phi
cho cé hai bén, déng thoi ting kha ning giai quyét van dé ngay lap ttc, dic biét 13 trong
cac truong hop khan cap. Tuy nhién, do khong cé yéu td truc quan nhu ngdn ngit hinh
thé, cudc goi c6 thé dan dén hiéu 1am. Ngoai ra, hinh thirc nay khong phu hgp néu khach
hang dang ban ron.

e Cham soc khach hang qua email

Gui email ca nhan héa hodc ty dong dé thong bdo, cap nhat thong tin, guri khuyén

mai hodc phan hdi yéu cau tir khach hang.

16



Cung cép thong tin chi tiét, co thé luu trit dé khach hang tham khao lai. Khach hang
c6 thé xem va tra 11 vao thoi gian thuan tién. Tuy nhién, phan hdi c6 thé cham, khong
phul hop véi cac tinh hudng can giai quyét ngay lap tirc. Email ciing c6 thé bi 1an vao
thu rac gdy mat mat thong tin.

e Cham séc khach hang qua mang xa hi

Str dung cac nén tang x4 hoi nhu Facebook, Instagram, TikTok,... dé hd trg va dua
cac san pham/dich vu ctia minh téi khach hang mét cach nhanh chong.

Tiép can luong 16n khach hang, twong tac hai chiéu dé dang, dong thoi giup quang
ba thuong hiéu hiéu qua qua truyén thong xa hoi. Tuy nhién, kho kiém soat thong tin
ti€u cyc, phan hoi khong kiém duyét va yéu ciu duy tri sy hién dién truc myén lién tuc
dé kip thoi hd tro khach hang.

e Cham soc khach hang qua chatbox

Tich hop chatbox vao website gitip khach hang tra ctru thong tin va nhan hd tro 1ap
turc.

HO tro 24/7, cung cip cau tra 10i tu dong cho cac cau héi thuong gip, gitp giam
thiéu chi phi nhan su va tang hiéu qua xir 1y cac yéu cau don gian. Tuy nhién, chatbot
¢6 han ché trong viéc xtr 1y cac van dé phuc tap doi hoi tu duy linh hoat. Néu khong
dugc 1ap trinh day du, chatbot co thé gy béi réi hodc kho chiu cho khach hang.

1.3. NOi dung chiam soc khach hang

1.3.1. Cac nhén t6 anh hwéng dén hoat dong chim séc khach hang

1.3.1.1. Su thuén ti¢n

Puoc hiéu 14 tat ca hoat dong tao diéu kién dé khach hang dé dang dén vé6i san phém,
v6i nha cung cap, thuan loi trong mua ban va tiéu ding san pham. Trong d6, cac yéu tb
chi phéi manh dén sy thuén tién bao gém:

e Pia diém

Su thuén tién vé dia 1y s& lam cho dia diém ma doanh nghiép dat tru s co tinh hép
dan. Cac dia diém ban hang, diém diéu tiét mua hang dong thoi ciing chinh 13 diém tdi
uu giao nhau gitra nguoi ban, khach hang, nguoi tiéu dung trén cung mot thi truong.
Viéc chon mét dja diém thuan tién cho khach hang s& 1a mot loi thé 16n dbi véi doanh

nghiép.
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Thoi gian

Viéc cung cip dich vu chim soc khach hang trong khung gio hanh chinh khién khach

hang gap khé khin khi can hd tro ngoai gid. Khach hang luén mudn nhiing thic mac

ciia minh duogc giai quyét ngay 1ap tirc, bat ké ngay dém. Cho du 1 viéc dit mua san

pham, ho tro ky thuat, giai quyét cac van dé vé hoa don hodc chi don gian 13 tim kiém

cac thong tin vé san pham/ dich vy, khach hang s& 1am viéc d6 khi ho can, thoi gian cia

ho chtr khéng phai phu thudc vao thoi gian cua doanh nghiép. Néu doanh nghiép khong

dap img ngay véi cac yéu cau cua khach hang, né s€ 1a mot bat lgi trong viéc canh tranh

v6i cac dbi thu trong thi trudng.

Piéu kién giao hang

Thoi gian giao hang 13 thong tin quan trong dé danh gia khach hang xem c6 mua
hay khong. Xac dinh rod thoi gian nhan don hang, thot gian xtr 1y va thot gian van
chuyén.

Yéu cau d6i voi ting loai san pham/ dich vu s& dua ra phuong tién van chuyén
pht hop dé tao sy thuan tién nhat cho khach hang. Piéu quan trong trong phuong
tién van chuyén ctia cac doanh nghiép phai can nhic hinh thtrc nao phu hop va it
t6n chi phi nhét cho ca doanh nghiép va khach hang.

Phi van chuyén: La s6 tién doanh nghiép tinh cho khach hang ciing véi chi phi
cho san phflm/ dich vu ma ho dit hang va n6 s€ dugc cong vao don hang cua
khach hang khi thanh toan. Doanh nghiép c6 thé dwra ra nhiéu mirc phi van chuyén
va phuong thirc van chuyén dé khach hang lya chon hoic don gian doanh nghiép
chi cung cép mot lya chon duy nhat.

Kiém tra va ky nhan san pham: Rui ro va quyén sé hitu san pham sé& duoc chuyén
cho khach hang tir thoi diém ngudi nhan ky vao phiéu nhan hang. Khach hang
can giir lai phiéu giao hang dé ddi chiéu hodc dé giai quyét cac van dé phat sinh
lién quan dén san pham.

Diéeu kién doi hang

Doi hang con trong thoi han cho phép ddi tra, cac doanh nghiép s& quy dinh thoi han

dugc doi tra doi véi khach hang tuy thude vao tung loai san pham. Ngoai ra yéu cau vé

loai san phém/ dich vu do phai dﬁy du tem, nhan mac, phiéu bao hanh, héa don mua

hang. Timng doanh nghiép s& co cac diéu kién ddi hang khac nhau nhu: san pham doi

phai con moi, nguyén ven, bi 101 do nha san xuat, khong ¢6 dau hi¢u da qua giat tay.
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e Phuwong thirc thanh toan

C6 thé thanh toan bang tién mat, ATM, chuyén khoan,...hodc theo thoa thuan giira
cac bén. C6 thé tra trong mot 1an hodc tra theo ky tiy thudc vao cach thirc ma doanh
nghi¢p va khach hang da thda thuan.

1.3.1.2. San pham

e Daic tinh va tinh nang

Mo ta cac chirc ning chinh, cong nghé sir dung, va cac tinh ning ndi bat ma san
pham mang lai. Piéu nay gitip khach hang hiéu rd cach san pham hoat dong va dap tng
nhu céu cua ho.

e Thiét ké va giao dién nguoi dung

Bao gdm su than thién, dé st dung, ciing nhu tinh tham m§y cua san pham. Mot thiét
ké hop 1y khong chi tao an twong ban dau tét ma con gitip khach hang thao tac nhanh
chéng, dé dang.

e Chit luong vit liéu va do bén

Thong tin vé nguyén liéu duoc st dung, tiéu chuén kiém soét chat luong, do bén va
tinh 6n dinh cua san pham. Pay 1a nhitng yéu t6 quan trong giup khach hang tin tuong
Va0 sy an toan va hiéu suat san pham.

e HO trg va dich vu hiu mai

Noi dung huéng dan str dung, chinh sach bao hanh, bao tri va hd trg' sau mua hang.
Diéu ndy dam bao khach hang dugc chim soc lién tuc sau khi san xuét va ting cuong
trai nghiém st dung.

e Cap nhit va cai tién

Céc thong tin vé qua trinh thu thap phan hoi cua khach hang va viéc cap nhat, ning
cép san pham theo thoi gian. Sy cai tién lién tuc giup san pham luén dap tmg duge nhu
cau thi trudng va xu huéng cong nghé mai.

e Tinh ca nhan hoéa va gia tri gia ting

Céc lya chon tiy chinh, giai phap linh hoat cho timg ddi twong khach hang, nham
mang dén trai nghi¢m dugc ca nhan hoa va tao nén gia tri vuot troi.

1.3.1.3. Con nguoi

Yéu t6 con nguoi trong chdm soc khach hang 13 yéu t6 quyét dinh dén tién trinh

quyét dinh mua hang va duy tri viéc mua san pham/dich vu ciia doanh nghiép.
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e B phin chim séc khach hang gém 2 lyc lwgng

Luc lugng truc tiép: Thau mat doanh nghiép dé cham soéc khach hang, hoat dong
giao tiép ca nhan hoa dich vu va tac dong vao mirc do théa man cua khach hang. Muc
d6 khong dong nhét cia hoat dong giao tiép ca nhan nay 1a rit cao, c6 thé khic phuc
duoc nhuoe diém nay béng viéc thiét ké kich ban dich vu tuong doi déng nhat, hoat
dong dao tao duogc tién hang thudng xuyén dé chuan héa quy trinh cung g song song
v6i ché do kiém tra, kiém soét ctia bd phan quan 1y.

Luc luong gian tiép: HS tro cac bd phan truc tiép giao dich voi khach hang thyc hién
nhiém vu, ho c6 thé 1a giam ddc, cac phong ban hay nhitng nhan vién hau can, nhin vién
bao v¢ cua doanh nghiép.

e Yéu ciu con nguoi

- Vékién thirc: Sy hiéu biét, kién thirc vé san pham/dich vu ma doanh nghiép cung
cap, nhu: vé tinh ning, gia ca, su khac biét ciia san pham. Can phai c6 nén tang
kién thirc vé tam 1y dé bat dugc tam 1y khach hang.

- Vé k¥ niang: Nhan vién chiam soc khach hang doi hoi rat nhidu k§ ning, cu thé
phai dap (mg cac k¥ nang nhu: K§ ning giao tiép va tng xtr, K§ nang xt 1y tinh
hudng, K¥ ning thuyét phuc va dam phéan, K§ ning 1am viéc nhém, K¥ ning thuc
day quyét dinh mua hang, ...

- V& tac phong va thai do: Thai do ctia nhan vién chim soc khach hang ciing rat
quan trong, n6 anh hudng dén viée quyét dinh mua hang cta khach hang. Cy thé
cac yéu cau sau: kién nhan, lich su, tdn tim, chu d4o, 4n mic gon gang,...

1.3.2. Quy trinh cham s6c khach hang

Trong boi canh thi truong canh tranh gdy gat, cham soc khach hang di trd thanh nhan
t6 chién luoc gitip doanh nghiép tao dung va duy tri loi thé canh tranh. Khéng chi ding
lai & viéc hd tro khach hang khi phét sinh sy c¢d, cham séc khach hang con bao gém toan
bd cac hoat dong trudc — trong — sau mua. M6 hinh nay 1a mot cach tiép can khoa hoc
va chit ché gitp doanh nghiép thiét ké trai nghiém khach hang t6i vu, qua d6 nang cao
mirc d6 hai long va 1ong trung thanh ctia khach hang ddi v6i doanh nghiép.

a. Giai doan truwé’c mua

e Nhin thirc nhu ciu va tim kiém théng tin

Khach hang budc vao hanh trinh mua sam khi nhan ra nhu cau hodc van dé can gidi

quyét. O giai doan nay, ho thuong tim kiém thong tin tir nhiéu ngudn khac nhau, nhu:
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ban bé, ngudi than, Internet, ... Vai tro ctia doanh nghiép trong giai doan nay 14 cung cap
thong tin ddy du, chinh x4c va dé& tiép can giup khach hang nhanh chéng nhan dién va
danh gia giai phap phu hop.
e Cap nhat thong tin khach hang vao co sé dir liéu khach hang
Dir liéu khach hang 14 thong tin ma khach hang cia ban cung cap khi twong tac véi
doanh nghiép cua ban thong qua trang web, ing dung di dong, khao sat, phuong tién
truyén thong x3 hoi, chién dich tiép thi ciing nhu cac phuong thic truc tuyén va ngoai
tuyén khéc.
Phan loai dir liéu khach hang:
- Dit liéu co ban: La bat ky thong tin nao co thé duoc st dung dé nhéan dang danh
tinh ctia mot ¢4 nhan truc tiép hodc thong qua ghép véi mot thong tin khac nhu: tén,
dia chi, email , gidi tinh , s6 dién thoai , tudi.
- Dit liéu tuong tac: Dit liéu tuong tac cho ban biét cach khach hang tuwong tac voi
thuong hiéu ctia ban thong qua cac con duong tiép thi khac nhau nhu: lugt truy cap
website, Ty 1€ nhép chudt, Tuong tac trén mang xa hadi,...
- Dit liéu hanh vi: Dit liéu twong tac cho ban biét cach khach hang twong tac voi
thuong hiéu cua ban thong qua cic con dudng tiép thi khac nhau nhu: lich st mua
sam, Gio hang chua thanh toan, Thoi gian khach hang truy cap trén website, Gia tri
don hang,...
- Dit liéu thai do: Dit liéu thai do dugc dieu khién boi cam xtic va cam xic ciia
khach hang cua ban. D6 1a cach ho cam nhan thuong hiéu va dich vu ctua ban nhu:
diém hai 1ong khach hang, khiéu nai, phan hoi,. ..
e Danh gia so sanh cac lya chon
Trude khi dua ra quyét dinh mua, khach hang thudng so sanh nhiéu thuong hiéu san
pham/dich vu. Do d6, viéc minh bach thong tin vé tinh ning, gia c4, chat lugng, cac
chinh sach hau mai,...1a yéu t6 quan trong. Hoat dong nay tip trung vao 4n tuong tot,
thuyét phuc khach hang théng qua thong tin tin cay va tu van kip thoi.
b. Giai doan trong mua
e Quyét dinh mua va thye hién giao dich
Khi khach hang da can nhéc va sén sang chi trd cho san phém/dich vu, doanh nghiép

can dam bao qua trinh mua ban dién ra nhanh chéng, thuan tién va minh bach. Diéu nay
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bao gdm da dang phuong thic thanh toan, t6i wu giao dién mua sam va c6 nhan vién hd
trg néu khach can tu van gip.
e T vén va giai dap Kip thoi
Du khach hang dd & budc thanh toan, ho van c6 thé phat sinh thém van dé hoidc ciu
hoi. Doanh nghiép can bo tri cac nhan vién tic truc, san sang xir Iy nhanh cac tinh huéng
nhu 16i thanh toan, chinh sira thong tin don hang,...Chinh su chuyén nghiép va kip thoi
s& gitip ho cam thiy an tdm hon khi dua ra quyét dinh mua hang.
¢ Giao nhin va hoan tit mua ban
Khau giao nhan c6 vai tro then chdt vi khach hang chi that sy hai long khi nhan dugc
san pham/dich vu dung nhu cam két. Doanh nghiép cin theo déi tién trinh giao, nhan
hang dé giai quyét kip thoi cac van dé sai sot nhu: giao nham, giao thiéu, hu hong, ... Mirc
d6 hai long & giai doan nay anh hudng truc tiép dén danh gia cudi cing ctia khach hang.
¢. Giai doan sau mua
e Khiach hang sir dung va danh gia sain pham/dich vu
Sau khi nhan hang, khach hang s& trai nghiém thuc té san pham/dich vu so sanh véi
ky vong ban dau. Néu c6 vudng mic trong qua trinh st dung, ho mong mudn duoc hd
trg ngay qua cac kénh nhu hotline, email hay tu van truc tiép. Chinh sach bao hanh, doi
tra, huéng dan su dung can 1o rang, minh bach va dé thuc hién.
e Giai quyét khiéu nai
Gitip doanh nghiép kip thoi phat hién va khic phuc nhiing bat cap trong qua trinh
cung cap dich vu ma con 1a co s& dé cai tién chat luong, tir d6 ting cudng su hai 1ong
va trung thanh cta khéach hang.
- Tiép nhan khiéu nai: Quy trinh bat dau vdi giai doan tiép nhan khiéu nai, trong
d6 doanh nghiép can thu thap day du thong tin tir khach hang, bao gom tén, sé dién
thoai, thoi gian, dia diém x4y ra su ¢ va ndi dung chi tiét ctua khiéu nai. Viéc nay
can duge thuc hién mot cach nhanh chong va chinh xac nham dam bao moi van dé
cua khach hang dugc ghi nhan dﬁy du. Sau khi nhan dugc thong tin, doanh nghiép
can thong bao ngay cho khach hang rang khiéu nai da dugc tiép nhan va s& dugc xir
Iy trong thoi gian sém nhét, qua d6 gitip khach hang cam nhan duoc sy quan tam va
tran trong.
- Xéc minh va phan loai khiéu nai: Sau khi tiép nhan, budc tiép theo la xac minh
cac thong tin thu thiap dugc dé dam bao tinh chinh xac va ddy du. Ddng thoi, doanh
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nghiép tién hanh phan loai khiéu nai theo céc tiéu chi nhu muc d6 nghiém trong, tinh
chét (vAn dé vé san pham, thai d6 nhan vién, thoi gian phuc vy, ...) va pham vi anh
huong. Viéc phan loai nay giup dinh hudng rd rang cho qué trinh diéu tra va xt 1y,
tao diéu kién thuan loi dé ap dung giai phap khic phuc phu hop voi timg loai khiéu
nai.
- Diéu tra va xur 1y khiéu nai: Giai doan diéu tra 13 budc quan trong dé lam rd
nguyén nhan gdc ré ciia sy ¢d. Cac bd phan lién quan can phdi hop chat ché, kiém
tra lai cac dir liéu, chtng tir va bang chtng lién quan dén khiéu nai. Tir d6, doanh
nghiép dé xuit cac giai phap khéc phuc cu thé. Cac bién phap nay c6 thé bao gom
stra chita 18i san pham, diéu chinh quy trinh 1am viéc, hodc dé xuat hinh thirc boi
thudng néu co sai sot tir phia doanh nghiép. Quy trinh xtr Iy khiéu nai can duoc thyc
hién kip thoi, nhdm ngin ngira tinh trang tai phat va giam thiéu tac dong tiéu cuc dén
hinh anh cong ty.
- Phan hoi va thong bao két qua: Sau khi giai quyét xong khiéu nai, doanh nghiép
can chu dong lién hé v4i khach hang dé thong bao két qua xur 1y. Viéc ndy bao gom
ca 101 xin 16i chan thanh néu c6 sai sot va giai thich 16 rang vé cac bién phap di ap
dung. Phan héi kip thoi khong chi giup khach hang cam thay dugc tran trong ma con
tao diéu kién thu thap phan hdi bd sung dé danh gia hiéu qua cua giai phap da thuc
hién.
- Ghi nhan va cai tién lién tuc: Toan bd qua trinh khiéu nai can duoc luu trit va ghi
nhan mot cach co hé théng. Céc dir liéu thu thap duogc sau mdi khiéu nai sé 13 co s6
dé doanh nghiép phan tich, rat kinh nghiém va cai tién quy trinh cham soc khach
hang. Qua d6, doanh nghiép c6 thé lién tuc nang cao hoat dong cham soc khach hang,
dao tao nhan vién va ap dung cac bién phap phong ngira nhim dam bao rang cac
khiéu nai khong tai dién, gop phan tao dung niém tin va sy trung thanh tir phia khach
hang.
1.4. Dac diém san phﬁm dich vu
Trong mdi trudng dich vy, dic thu cta san pham 14 v6 hinh khong thé luu trit hay
thir nghiém trudc khi st dung, do do:
e Tinh v6 hinh
Dich vu mang nhitng dac diém riéng biét so vd1 hang hoa hiru hinh, trong do6 tinh vo
hinh la dac trung quan trong. Khac voi san phém vat chét c6 thé nhin théy, so cham hoac
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thir nghiém trude khi mua, dich vu khong thé kiém chtng truc tiép trude khi sir dung.
Do d6, khach hang chi co thé danh gia chét luong dich vu dua trén trai nghiém thuc té
va cam nhan ca nhan sau khi st dung.Khach hang khong thé tryc tiép danh gia chat
luong dich vy qua cac yéu t6 nhu vat chdt ma cha yéu dua vao trai nghi€ém va cadm nhan
ca nhan.

e Tinh khong thé tach roi

Dich vu c6 tinh khong thé tach roi giita qua trinh cung cdp va tiéu thy. Diéu nay co
nghia 1a dich vy thuong dugc thyc hién va trai nghiém déng thot, khong thé tach roi nhu
mot san phém thong thuong. Chat luong dich vu phu thudc rat nhiéu vao sy tuong tac
giira khach hang va nhan vién cung cip, bao gdm thai do phuc vy, k¥ ning giao tiép va
kha ning xt 1y tinh hudng ctia nhan vién.

e Tinh khong ddng nhit

Chat luong dich vu khong hoan toan gidng nhau trong moi trudng hop. Dich vu ¢d
thé thay doi tiiy thudc vao nhiéu yéu té nhu thoi diém cung cap, dia diém, nhan vién
thuc hién va ddi tuong khach hang. Chinh vi vay, cing mot loai hinh dich vy nhung mdi
khach hang c6 thé co nhiing trai nghiém khac nhau, tham chi trong ciing mot doanh
nghiép dich vu ciing khé dam bao sy dong nhat tuyét ddi.

e Khong thé luu trir

Doanh nghiép khong thé san xuat dich vu trude dé luu kho rdi ban dan, ma phai cung
cAp ngay tai thoi diém khach hang yéu cau. Néu khong duoc sir dung kip thoi, dich vu
c6 thé bi mét di, chang han nhu mot chd ngdi trén chuyén bay hay mot phong khach san
bi bo trong s& khong thé ban lai cho thoi diém da qua.

e Su tham gia cua khach hang

Khoéng giéng nhu mua mot san pham c6 sin, khach hang thudng c6 sy twong tac truc
tiép voi dich vu va nhan vién phuc vu. Pidu nay ddng nghia voi viée su hai long cua
khéach hang khong chi phu thude vao chét lugng dich vu ma con bi anh hudng boi cach
ho tuong tac vdi nhan vién cling nhu cach dich vu dap trng nhu cau cta ho. Vi vay, dé
nang cao trai nghiém khach hang, doanh nghiép can chu trong vao chat lugng phuc vu,

k¥ ning giao tiép va su linh hoat trong viéc dap tng yéu ciu cua tirng khach hang.
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CHUONG 2 THUC TRANG CHAM SOC KHACH HANG VE DICH VU TU
VAN KHI NHA KiNH TAI CONG TY CO PHAN TU VAN QUAN LY VA PHAT
TRIEN DOANH NGHIEP A CHAU (CHI NHANH DA NANG)
2.1. T(x)ng quan veé Cong ty Cod ph?ln Tu van quan ly va Phat trién doanh nghiép A
Chiu (AHEAD)
2.1.1. Gi6i thi¢u chung vé Cong ty C6 phan Tw van quan ly va Phat trién doanh
nghiép A Chau
Tén qudc té: ASIAN MANAGEMENT CONSULTANT AND COMPANY
DEVELOMENT JSC
Tén viét tat: AHEAD CO.,.LTD
M sb thué: 0101505864
Ngay hoat dong: 16/06/2004
Nguoi dai dién: Quach Thach Thi
bia chi:
» Tru sé chinh Ha Noi:
Piachi: P 902 N3, Tﬁng 9, Khu nha sb 25 Lac Trung, Hai Ba Trung, Ha Noi
Piénthoai  :(84.4)3.200.9295
Fax : (84-4) 32 008 193

Website . http://iso-ahead.vn

> Chi nhanh thanh phd Hé Chi Minh:
Dbia chi: 18/14A Pudng Cong Hoa, Phuong 12, Quan Tan Binh, Tp Hb Chi Minh.
Piénthoai  : (84-8) 9551 709
Fax : (84-8) 9551 709
> Chinhanh thanh phd Pa Ning:
Dia chi : 32 T6n That Pam, Thanh Khé, Thanh phé Pa Néng.
Diénthoai  : (84-511)2219 374
Fax : (84-511)3 712 877
2.1.2. Lich sir hinh thanh va phat trién
Cong ty AHEAD - nha cung cip hang dau Viét Nam vé dich vu tu van 4p dung céc

tiéu chuan quan 1y quoc t€ va dich vu tu van cai tién hiéu qua hoat dong cua doanh
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nghiép, 1a noi tap trung cac chuyén gia tw van nhiéu kinh nghiém cua Viét Nam va cling

v6i su hd tro k¥ thuat cia t6 chirc tu van JLB Australia.

Cong ty di tu van thanh cong cho nhiéu doanh nghiép Viét Nam va doanh nghiép

dau tu nudc ngoai dat dugc cong nhan qudc te.

AHEAD la don vi d4 tién hanh tu van cho hon 2500 doanh nghiép trén toan qudc va

dam bao sau khi tu van s& duoc danh gia chimg nhan thanh cong béi cac td chuc ching

nhan uy tin trong va ngoai nudc.

Cong ty ciing 13 t6 chirc dao tao dugc t6 chirc qudc té cong nhan ning luc chuyén

gia ctia Uc va M§ (RABQSA) chimg nhén (nay 1 t6 chirc Exemplar Global), T6 chirc
cong nhan JAS — ANZ.

Thang 6 nam 2004: Cong ty dugc thanh 18p tai Ha N1

Nim 2005: AHEAD mé vian phong mién Nam tai Thanh phd Ho Chi Minh. Ky thoa
thuan hop tac k¥ thuat JLB — T4 chirc tu van uy tin ctia Australia.

Thang 12 nam 2006: Nhan quyét dinh cia Tong cuc tiéu chuan do ludng chat lugng
du diéu kién tu van TCVN ISO 9000 ddi véi cac co quan hanh chinh Nha nuéc.
Thang 4 nim 2007: AHEAD m¢é thém vin phong mién Trung tai Pa Nang. Pat moc
cung cap dich vu cho hon 200 khach hang.

Nam 2009: Cong ty dat mbc cung cap dich vu cho hon 300 khach hang.

Nim 2015: Thanh 1ap Trung tdm ning suat Chat luong A Chau. Hop téc véi to chirc
chirng nhan Control Union Ha Lan. Va dat mbc cung cép dich vu cho 1000 khach
hang.

Niam 2012 — 2022: Trién khai thanh céng du an hd tro doanh nghiép cia B6 Thong
Tin Truyén Thong. Trién khai thanh cong 8 nhiém vy Ning suat Chat luong cap Qudc
gia (CT 721).

Nam 2023: Thay ddi nhan dién thuong hi€u theo dinh huéng Phat trién bén viing.
Trién khai thanh cong 2 nhiém vu Ning suit Chat luvong cap Qudc gia (CT 1322).
2.1.3. TAm nhin, Sir ménh, Gia tri cot 15

2.1.3.1 TAm nhin

AHEAD phin d4u dé tré thanh Cong ty qudc té hang dau vé chét luong va tinh thuc

tién cao trong vi¢c cung cap cac dich vu tu van, dao tao ho trg cac to chirc nang cao hi¢u

qua hoat dong, nang luc quan Iy va xay dung van hoa doanh nghiép.
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2.1.3.2 Sir ménh

Cong ty C phan tu van quan 1y va phat trién doanh nghiép A Chau (AHEAD) ra doi

de ho trg va tu van céc to chirc nang cao nang lyc quan 1y nham dam bao su phat trién

bén vitng va hoi nhap véi thé gioi.

2.1.3.3 Gia tri cot 15i

Cai tién va lién tuc d61 moi chat luong dich vu trén nén tang cong nghé¢ s6 P61 maoi

va sang tao

2.1.4. Linh vuc hoat dong

Phat trién bén virng

Khi Nha Kinh: ISO 14067, ISO 14064, PAS 2060, ...

Phét trién bén viing: ESG, GRI, EcoVadis, Green label, LEED, Green Mark,
CDP....

San phém xanh: GRS, RCS, GOTS, Oeko-Tex, Floorscore,...

Nong-Lam nghiép: Bonsucro, EFI, Fair Trade, FSA, LCA, Non-GMO,
Rainforest Alliance, USDA, EU, IFOAM, FSC, SFI, FSC CoC, SBP, ...

Sinh khéi: ISCC, RSB, EN Plus, ...

Trach nhiém xa hoi

Tu van c4c tiéu chuan nhu: SA 8000, BSCI, SMETA, HIGG FSLM, WCA,
SPLC, RBA, CTI, Disney Fama,... Nham nang cao trach nhiém xa hdi va diéu
kién lao dong cho cac doanh nghiép.

Tiéu chuin an ninh

Tu van vé cac tiéu chuan an ninh nhu: BV Security, CTPAT, Tapa, Wrap,... Nhim
dam bao an toan trong chudi cung ung va hoat dong kinh doanh cua doanh
nghiép.

Hé théng quan ly

Tu vén trién khai cac hé thong quan 1y nhu: ISO 9001, ISO 140001, ISO 45001,
ISO/IEC 27001, ISO 50000, ISO/IEC 20000, ISO 22000, FSSC 22000,....

Tiéu chuian Nha ban 18

Tu véan cac dich vu cho cac nha ban 1é nham dap tng cac tiéu chuan quéc té va
yéu cAu cua cac thuong hi¢u 16n nhu: Walmart, Costco, H&M, Mago,..

Cong cu cai tién Ning suat Chét lwong va Chuyén doi sb

Lean, 5S, KPI, QCC, TPM, Kaizen, 6 Sigma, 7 cong cu,... [ISO Dién t
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e Chuong trinh Niing suit chit lrgng quoc gia

- Tu van va trién khai cic chuong trinh ning cao ning suét va chat luong theo dinh
huéng qudc gia, hd tro doanh nghiép cai tién hiéu qua hoat dong chuong trinh

e Tuw vin quan tri Doanh nghiép

- Cung cép giai phap tu van vé quan tri, gitip doanh nghiép ning cao ning liwc canh
tranh va phat trién bén viing.

e Hoat dong thwong mai vé cong nghé va nguyén liéu phat trién bén virng

- Tu van cho cac doanh nghiép cach tiép can va 4p dung cac cong nghé, nguyén
liéu than thién v6i moi truong, hudng toi phat trién bén virng.

2.1.5. Co ciu to chire

2.1.5.1S0 db co ciu tb chirc

Hinh 2.1: So do co ciu to chire ciia AHEAD

TONG GIAM BOC
QMR
GIAM POC MIEN BAC GIAM POC MIEN TRUNG GIAM DOC MIEN NAM

Fhing Phing Fhing Fhing Fhing Fhing Fhing Fhing Fhing
Hanh Tw Kinh Hanh Tw Kinh Hanh Tw Kinh
chinh - Vién Doanh chinh - Vién Doanh chinh - Vién Doanh

Ké Ké Ké

toan toan toan

(Nguoén: phong kinh doanh)

2.1.5.2 Chirc ning, nhiém vu tirng phong ban

e Toéng giam doc QMR

La ngudi dimg dau trong hé théng quan 1y, chiu trach nhiém chinh vé viéc diéu hanh
va dinh huéng chién lugc tong thé. Pam bao cac chinh sach kinh doanh dwgc thiét 1ap
va trién khai hiéu qua, dong thoi xay dung ké hoach phat trién dai han nham dat muc
tiéu cua cong ty.

Téng giam dbc 1a ngudi giam sat toan bd hoat dong cuia doanh nghiép, dua ra cac
huéng dan chién luge va quyét dinh quan trong. La ngudi dai dién cho doanh nghiép

trong cc van dé chién lugc, kinh doanh va phap 1y
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e Giam dbc

La nguoi phu trach viée diéu hanh doanh nghiép theo cac muc tiéu, tim nhin va gia
tri c6t 16i ma doanh nghiép huéng dén. La nguoi tong hop thong tin, dwa ra cac quyét
dinh kinh doanh chién lugc va chiu trach nhiém véi két qua dat duoc.

Chiu trach nhiém vé két qua hoat dong cua bg phan hodc phong ban minh quan ly
trude Tong giam ddc. Thudng dai dién va truc tiép tham gia vao quan Iy hang ngay cua
bd phan/ phong ban minh dtng dau trong cac van dé lién quan dén bo phan do.

e Phong Hanh chinh — Ké toan

La phong nghié€p vu, tham muu gitp lanh dao cong ty trong linh vuc quan ly néi
chung, tai chinh ké toan noi riéng. T6 chirc khai thac tiém nang tai chinh trong va ngoai
doanh nghiép nhdm théa mén nhu cau tai chinh cach kip thoi cho viée hoat dong san
xuét kinh doanh dat hiéu qua cao nhat.

e Phong tw vin

La phong ban chiu trach nhiém trién khai cac dich vu tu van chuyén nghiép, toi vu
hoa quy trinh quan 1y, dap tng céc tiéu chuin qudc té va phat trién bén vimg cho céc
doanh nghiép. La phong ban tiép nhan cac yéu cau va phan tich nhu cau cua khach hang,
hudng dan cac doanh nghiép thuc hién cac kiém tra, ddnh gia qua trinh trién khai va dé
xuét cac giai phap cho cac doanh nghiép.

e Phong kinh doanh

La phong ban dua ra cac chién lugc gidi thidu san pham va mé rong phat trién thi
truong. Nghién ctru, thuc hién cac cong viéc tiép can thi truong va 1én ké hoach t6 chuc
va thuc hién céc hoat dong kinh doanh cling nhu tinh todn bao cao ve gia thanh dé tao
hop dong vai khach hang.

Va dua ra chién luge vé marketing, dong thdi dua ra bién phap nang cao tinh hiéu
qua kinh doanh trong thoi diém cu thé. Chiju trach nhiém truéc giam ddc vé hoat dong
phat trién ctia doanh nghiép theo thim quyén va nhiém vu duoc giao.

2.2. Cac yéu td méi trudong tic dong dén hoat dong kinh doanh ciia Cong ty CoO
phin Tu van quin ly va Phat trién doanh nghi¢p A Chau

2.2.1. Méi trwomg vi mo

2.2.1.1Moi trwong phap luat

Trong nhitng nam qua, hé thong phap lut ctia Viét Nam khong nging duoc hoan

thién trén tat ca cac linh vuc chinh tri, kinh té, van hoa, gido duc, lao dong, viét lam, an
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sinh x3 hoi...;co ban thé ché diy du chu truong, dudng 16i cia Pang gop phan nang cao
hiéu qua quan 1y nha nudce, bao dam quyén con ngudi, quyén cong dan, chu dong hoi
nhap qubc té trong bdi canh xay dung va hoan thién Nha nudc phap quyén xa hoi chu
nghia Viét Nam. Hang loat vin ban quy pham phap luit méi duoc ban hanh, b sung,
nhu: Nghi dinh 05/2024/ND-CP, Nghi dinh 14/2024/ND-CP, Nghi dinh 55/2024/ND-
CP, Nghi dinh 74/2024/ND-CP... trong cac linh vuc kinh doanh, thué, lao dong..., 3 gop
phan 1am cho mai truong phap lut ngdy cang chat ché.

Sy thay d6i nhanh chéng cuia hé thdng phap 1y doi hoi cac doanh nghiép phai c6 su
hd tro tir cac chuyén gia tu vin dé phan tich k¥ ludng, nhan dién tac dong va thyuc hién
dang theo quy dinh phép luat mai. Bac biét, cac quy dinh vé trach nhiém x3 hoi, tiéu
chuan an ninh, an toan lao dong... ngy cang khat khe, yéu cau doanh nghiép khong chi
nang cap hé théng quan 1y ma con bao dam tuan tha nghiém ngit cac tiéu chuan phap
ly.

Diéu nay mé ra co hoi 16n cho nganh tu van phap 1y va phat trién doanh nghiép nhu
AHEAD, khi thi truong ndy dang ngdy cang tiém ning hon. Cac to chuc tu van khong
chi hd trg doanh nghiép tuan thu phap luat ma con gitip nang cao gia tri, ning lyc canh
tranh cta doanh nghiép Viét Nam trén truong qudc té, gop phan tich cuc vao su phat
trién bén vitng va hoi nhap sau rong.

2.2.1.2 Moi trwong van hoa - xa hoi

Trong giai doan hién nay, méi truong van héa — xa hoi khong ngimg phat trién dudi
su tic dong manh mé cua cach mang cong nghiép lan tht tu va su bung nd cua cong
nghé khoa hoc. Tuy nhién, xu huéng xay dung nhiing gia tri nhan vin truyén thong,
cling nhu dé cao vi tri con nguoi trong x4 hdi van chiém wu thé. Bai vay, vai trd ciia moi
truong van hoa d6i voi phat trién kinh té - xa hoi va con nguoi ngdy cang tré nén quan
trong.

Song song voi d6, toan cu hoa va sy thay dbi trong hé gia tri song dd anh hudng sau
rong dén chién luoc va cach thirc hoat dong ciia cac doanh nghiép. Su chuyén dich nay
d3 tao ra nhu cdu ngay cang cao ddi voi cac san pham va dich vu mang tinh c4 nhin hoa,
nhanh chéng va tién loi. Pac biét, y thirc vé méi truong ting cao khién ngudi tiéu ding
u tién cac san pham bén viing, than thién véi moi trudng va dugc san xuat theo phurong

phap c¢6 trach nhiém véi xa hoi.
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P61 mat véi thue té do, cac doanh nghiép khong chi can ddi méi san pham va dich
vu dé dap tng thi hiéu ctia khach hang ma con phai thich nghi véi nhitng gia trj vin hoa
- x4 hoi dang thay d6i. Viéc xay dung thuong hiéu bén vitng, minh bach trong hoat dong
kinh doanh va dap tng dugc ky vong vé trach nhiém xi hoi doanh nghiép da tré thanh
yéu t6 sdng con. Chi khi doanh nghiép co thé két hop giita loi ich kinh té va trach nhiém
x3 hoi, ho m&i c6 thé phat trién bén vimng va khing dinh duoc gia tri 1au dai trong mat
cong dong.

Tir d6, m& ra nhiéu co hoi cho cac doanh nghiép vé tu van quan 1y va phat trién
doanh nghiép. Cuing véi viée xay dung cac chién luge pht hop véi xu huéng phat trién
bén vimng, cac cong ty tu van s& co vai trd quan trong trong viéc hd tro doanh nghiép
thiét 1ap cac mo hinh kinh doanh khong chi hiéu qua vé mat tai chinh ma con co tac
dong tich cuc dén cong ddng va moi truong. Nhu vy, ta thdy trong thoi ky kinh té toan
cau va xa hoi thay d6i nhanh chong, cac doanh nghiép tu van khong chi 1a cau ndi giup
cac cong ty duy tri su phat trién ma con 1a nhitng dbi tic quan trong trong qué trinh
chuyén minh huéng dén phat trién bén ving.

Co hoi nay dic biét co y nghia ddi véi cac cong ty tu van, nhu Cong ty Co phan Tu
van Quan Iy va Phat trién Doanh nghiép A Chau, trong viéc cung cap cac dich vu huéng
dan chién luoc phat trién bén viing, d6i mdi sang tao trong quy trinh van hanh va khuyén
khich 4p dung cac chinh sach trach nhiém xa hdi trong doanh nghiép.

2.2.1.3 Méi truwong kinh té

Tai thoi diém hién tai, ting truong kinh té toan cau nim 2024 khong con 1a con sb
du bao ma da ¢ s6 lidu udc tinh thuce té tir cac to chitc qudc té: Lién hop qudc ghi nhan
muec tang 2,8%, OECD bao cao 3,2%, trong khi IMF udc tinh dat 3,3%. Déi véi Viet
Nam, GDP nam 2024 tang 7,09% so v61 ndm trude, cao hon muc 5,05% ctia nam 2023;
riéng quy 1V/2024 dat mirc ting 7,55%. Mic du chiu thiét hai ning né & cac tinh phia
Bic do bio s6 3 (Bdo Yagi), 1am anh hudng t6i hon 3,6 triéu ngudi voi thiét hai wdc tinh
81,5 nghin ti dong (3,31 ti USD), Chinh phu d trién khai goi ctru trg khan cap va cac
bién phap tai thiét quyét liét. Trong bdi canh d6, phat trién bén viing tré thanh xu hudng
toan cau v&i nhiéu thach thire, trong do 83% chi ti€éu SDG chua dat hoac tién do rat
cham, va doanh nghiép budc phai diéu chinh chién luoc dé tan dung co hoi.

Trong bbi canh kinh té toan cau dbi mit nhiu thach thirc—tir cing thiang thuong
mai dén khung hoang khi hau—phat trién bén viing khong chi 1a muc tiéu ma con 1a xu
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huéng tit yéu. Chi 17% trong 231 chi tiéu SDG dang di ding hudng, 48% tién do cham
hodc chwa c6 tién trién dang ké. Doanh nghiép budc phai tich hop chién luoc bén viing
vao quy trinh van hanh dé giam thiéu rui ro va tan dung co hoi méi.

Nganh tu van quan 1y va phat trién doanh nghiép déng vai trd ban déng hanh quan
trong trong qua trinh nay, gitp doanh nghiép danh gia hién trang, xay dung KPI bén
virng.

AHEAD c6 thé tan dung cac dién bién nay dé hd trg doanh nghiép trong nudc hoan
thién quy trinh, dat ching nhan qudc té va gia ting loi thé canh tranh trén thi trudng tu
van.

2.2.1.4 Moi trwong cong nghé

Trong bdi canh toan cau hoa, hop tac va phat trién ciia cach mang cong nghé 4.0
dang dién bién nhanh, d6t pha va dang tac dong sau rong va da chiéu trén pham vi toan
cau. Nhiing tién bo trong khoa hoc k¥ thuat ngay cang tré thanh nhan té quyét dinh doi
v6i nang lyc canh tranh cta cac quc gia, nd 1am thay d6i phuong thirc quan 1y nha
nudc, mo hinh san xuat kinh doanh, tiéu dung va doi séng xa hoi.

Va ngay nay, cudc cong nghé 4.0 hién dang phat trién manh mé cac cong nghé tién
tién nhu tri tué nhan tao, Internet van vét, Big data,...nh{ing cong nghé nay khong chi
dem lai rat nhiéu loi ich to 16n cho cac doanh nghiép ma con dem lai lgi ich cho nha
nude. No gitip ting ning suat va hiéu qua san xuat kinh doanh, giam chi phi va téi vu
nguon lyc. Piéu nay dem lai strc bat cho nén kinh té va nhitng thay d6i mang tinh budc
ngoic 16n trong doi sdng xa hoi.

Bén canh viéc dem lai nhiéu loi ich, song nd con dem lai nhiéu thach thuc doi hoi su
thich ng cua cac doanh nghiép. Trong thoi dai canh tranh ngdy cang gy git, néu cac
doanh nghiép khong thich (mg nhanh va bit kip tbc do chuyén d6i cong nghé, né sé lam
cho cac doanh nghiép bi tut lai trén con dudng canh tranh nay. Trong bdi canh nay, su
thich tng nhanh nhay va su d6i méi khoéng ngimg 1a chia khoa quan trong giup céc
doanh nghiép vuon 1én.

Céc cong nghé tién tién nay dem lai cho cic cong ty tiém ning nang cao ning suit,
n6 con cung cap cac cong cu manh mé gitp cac cong ty xay dung cac giai phap doi méi,
t6i uru hoa chién luge kinh doanh. Tuy nhién, cling véi cac co hoi cac doanh nghiép phai
d6i dién voi thach thirc khéng nho. D6 1a phai nhanh chong thich tmg véi méi truong
cong nghé ludn lién tuc thay d6i va canh tranh khéc liét tir cac ddi thu méi, va doi hoi
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ngady cang cao tir khach hang vé cac giai phap hiéu qua, bén vimg va mang tinh tién
phong.

2.2.1.5 Mbi truwdng toan ciu

Ngay nay, dudi su phat trién kinh t& manh m& va su mé rong khong nging cua cic
doanh nghiép di tao ra nhiéu tic dong siu sic dén moi trudng toan cau. Cung véi do, su
gia ting ning lyc san xuét va thwong mai, thé gidi da va dang ching kién nhitng hé qua
nhu bién doi khi hau, khing hoang kinh té, 6 nhiém mai trudng, bang tan va myc nude
bién dang, ...

Trong sb cac van dé méi trudng toan cau, bién d6i khi hau 1a thach thirc dé nhan thay
va dang lo ngai nhat. Hién twong nay ngdy cang trd nén nghiém trong, thé hién qua thoi
tiét bién do6i kho luong, nude bién ding cao, va su suy giam da dang sinh hoc. Nguyén
nhan chinh tac dong dén viéc bién d6i khi hau bao gém phét thai nha kinh tir cac hoat
dong cong nghiép va giao thong, khai thac tai nguyén méi trudng khong bén viing. Day
khong chi 14 thach thirc ciia cac qudc gia ma con 1a van dé cip bach cua nhan loai.

Bén canh d6, vin dé 6 nhiém méi truong 1 van dé nhirc nhéi hién nay, no ciing la
mit trai clia viée ting truong kinh té va cong nghiép héa. N6 1am cho chat lugng khong
khi suy giam, ngudn nudc va dat dai bj 6 nhiém lam cho stc khoe cta con ngudi bi anh
huéng ning né.

Trudce nhitng thach thirc nay, nha nude da va dang dong vai tro quan trong trong viéc
xay dung cac chinh sach va thyc thi cac bién phap nham giam giam thiéu cac tac dong
tiéu cuc tir moi truong nhu: Ban hanh va thuc thi phap luat vé méi trudng, khuyén khich
phat trién cong nghé xanh, nang cao nhan thic cong dong,... Nhitng chinh sach nay
khong chi huéng dén viéc bao vé moi truong ma con thiic day phat trién bén viing, dam
bao rang ting trudng kinh té khong di kém véi su tan pha tai nguyén thién nhién.

Khong chi nha nudc ma cac doanh nghié¢p cling da nhan thuc rd vai tro va trach
nhiém cta minh trong viéc giam thiéu cac tac dong tiéu cuc dén moi trudng toan cau.
Thong qua viéc 4p dung cac cong nghé hién dai va dau tu vao cac sang kién bén viing
dé lam giam khi thai, bao vé hé sinh thai va han ché ling phi tai nguyén. Hién nay, cac
doanh nghiép 16n da cam két dat murc phat thai rong bang “0” ( Net Zero), dong thoi doi
m&i mo hinh kinh doanh dé pht hop véi xu thé toan cau.

Qua do, ta théy dugc co hoi mo ra cho cac doanh nghiép vé dich vu tu van quan ly
va phat trién doanh nghiép nhu AHEAD. Hién nay, cac doanh nghiép toan cau phai d6i
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mit voi ap luc can bang giita ting trudng kinh té va trach nhiém bao vé méi truong, nhu
clu vé cac dich vu tu van trong cac linh vuc nhu phat trién bén virng, trach nhiém xa
hoi, va thuong mai bén viing ngiy cang gia ting. Nhimng dich vu nay tro thanh yéu t6
then chét, giup cac t6 chirc dinh hudng ding din va dat duoc muc tiéu bén viing, dong
thoi gop phan tao nén mot nén kinh té toan cau hai hoa giita phat trién va bao vé moi
truong.

2.2.2. Méi truwong vi mo

2.2.2.1Khéach hang

Cong ty C6 phan Tu van Quan 1y va Phét trién A Chau (AHEAD) 1a nha cung cép
hang dau Viét Nam vé dich vu tu van ap dung cac tiéu chuan quan ly quéc té va dich vu
tu van cai tién hiéu qua hoat dong cho cic doanh nghiép. Cac dich vu ndy hudng dén
viéc cai thién hi¢u qua hoat dong, ndng cao su canh tranh va tudn thu céc tiéu chuin
quéc té trong moi trudng kinh doanh hién dai tao nén tang viing chic cho sy phat trién
bén viing.

Khach hang cia AHEAD chu yéu 1a cac doanh nghiép vira va 16n thudc nhiéu nganh
nghé khéc nhau, tir san xuat, thuong mai dén dich vu cong ich. Mot sb cai tén dang chu
¥ trong danh muyc khach hang cia AHEAD bao gém cac tip doan 16n nhu:Tap doan Hoa
Phat, Tong Cong ty Quan 1y bay Viét Nam, nhitng doanh nghiép san xuit c6 yéu cau
khat khe vé quy trinh kiém tra chit luong va ning luc san xuit. Cac doanh nghiép nha
nude nhu: Bao hiém x4 hoi Viét Nam (BHXH), Chi cuc thué TP. Tam Ky, S6 Khoa hoc
va Cong nghé Phi yén ciling 13 nhitng ddi tac chién luoc cia AHEAD trong viéc cai
thién hiéu qua quén 1y, giam thiéu chi phi van hanh va nang cao hiéu qua cong viéc. Hon
nita, AHEAD ciing 1am viéc v&i cac cong ty san xuat va thoi trang chii trong dén bao vé
moi truong va phét trién bén vitng nhu: Cong ty C6 phan Inno Floors, Cong ty TNHH
Qudc té Bright Viét Nam, cung cap cac giai phap dé giam phat thai carbon, toi wu hoa
quy trinh san xuat va cai thién quan 1y tai nguyén.

Nhiing khach hang nay déu c6 nhu cau thiét thuc vé cac dich vu ching nhan tiéu
chuan qudc té nham tang cudng sy tin nhiém trén thi truong quoc té va dap Gmg yéu cau
khit khe tir cac dbi tac toan cau. Pong thoi, ho ciing tim kiém céac giai phap nham cai
tién quy trinh quan 1y, giam thiéu ling phi va ting truéng bén viing. Ho yéu cau cac dich

vu giup t6 chirc hoat dong minh bach hon, tuan thu day du cac quy dinh cta nha nudc
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va ti€u chuan qudc te, tir d6 nang cao kha nang canh tranh va mo rong thi truong quoc

te.

AHEAD déng vai trd quan trong trong viéc cung cip cac giai phap ndy thong qua

cac dich vu tu van chuyén sau, doi ngli chuyén gia giau kinh nghiém va kha nang hiéu

biét sau sac vé nhu cau va muc ti€u cua tirng khach hang.

2.2.2.2D6i thi canh tranh

Cong ty doi thi

M0 ta cong ty

Diém manh

Piém yéu

V Rheinland

La mot t6 chic kiém
dinh, ching nhén, dao
tao va tu van qudc té cd
tru sé chinh tai Birc. Véi
hon 150
nghiém, TUV Rheinland

nam kinh

cung cap cac dich vu
chat luong cao trong viéc
kiém tra, chimg nhén va
danh gid an toan, chét
lugng, va cac tiéu chuan
modi  truong cho cac
doanh nghiép trén toan

cau.

Co6 uy tin va cong
nhén toan cau

Co kinh nghi¢m hon
150 nam trong
nganh tu van va
ching nhan chat
luong, an toan, va
phat trién bén viing.
Cong ty cO co sd&
trén nhiéu quéc gia
nén dé dang cung
cép cac dich vu cho
cac cong ty xuyén

quoc gia.

La cong ty co
pham vi qubc té
16n nén viéc am
hiéu vé nhu ciu,
thi hiéu va moi
kinh
Viét

truong
doanh tai
Nam s€ khong co
nhiéu loi thé bang
AHEAD.

Cong ty c6 thé
khong tap trung
du vao cac doanh
nghi¢p nhdé va

vua.

Cong ty Co phan
Cong nghé va
Tu van CIC

La mdt cong ty chuyén
cung cap cac dich vu tu
van, giai phap cong nghé
va phat trién bén viing
cho cac doanh nghiép,
dac biét trong linh vuc
xdy dung, cong trinh, va
cac du an bao vé moi

truong. CIC tap trung

Co lgi thé vé tich
hop cong ngh¢ trong
cac giai phap tu vén,
dac biét 1a trong viéc
ap dung cong nghé
tién tién va cac giai
phdp sang tao vao
qué trinh tur van phat

trién bén viing.

Thiéu kinh
nghiém trong viéc
hé trg doanh
nghi¢p dat duoc
cac chung nhén
quéc té nhu ISO,
SA8000,

HACCP...
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vao vi¢c ung dung cong
nghé tién tién va doi moéi
sang tao dé giai quyét
cac thach thic moi
truong trong cac du an

va doanh nghiép.

Ung dung cong nghé
vao cac linh vuc tu
van moi truong va
phat trién bén virng,
lam cau nbi giita
chuyén doéi s va

quan 1y bén vimg.

CIC tap trung vao
tu van phat trién
bén vimng, nhung
hién nay, cong ty
chu yéu chi tap
trung vao tu van
va cung cap giai
cac

phap cho

doanh nghiép
trong linh vuc xay
dung hodc cac du

an cong trinh.

Cong ty Co phan
Tu van quan ly
va phat trién
doanh nghiép A
Chau (AHEAD)

La nha cung cip hang
dau Viét Nam vé dich vu
tu van 4p dung cac tiéu
chuan quan Iy qudc té va
dich vu tu van cai tién
hiéu qua hoat dong cua
doanh nghiép.

La noi tap trung céac
chuyén gia tu van nhiéu
kinh nghiém cua Viét
Nam va cung véi su hd
trg k¥ thuat cta to churc

tu van JLB Australia.

C6 hon 20 ndm kinh
nghiém trong nganh
tu van ching nhan
tiéu chuan quéc té.

Chuyén tu van vé ap
dung cic tiéu chuin
quan 1y quc té, gitp
doanh nghi€p cai
thién quy trinh va
dat dugc chiing nhan

uy tin.

Chu yéu hoat
dong tai  thi
truong trong
nuoc.

AHEAD manh vé tu van chting nhén tiéu chuan quoc té, so hiru doi ngii chuyén gia

giau kinh nghiém va mang ludi khach hang qudc té vitng manh, gitp duy tri thé manh

trong tur van phat trién bén vimg nhung AHEAD chii yéu tap trung vao thi truong Viét

Nam va chua ¢6 sy hién dién quoc t€ noi bat, di€u nay co6 thé han ché kha nang mé rong

quy mo trong boi canh canh tranh toan cau.
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2.2.2.3Nha cung cép

La mot cong ty tu van quan 1y va phat trién doanh nghiép hang dau tai Viét Nam,
AHEAD dong vai trd quan trong trong viéc hd trg cac doanh nghiép dat duoc tiéu chuan
quéc té va tdi vu hoa quy trinh van hanh. Do dic thu 1a mot cong ty tu van, hoat dong
ctia AHEAD phu thudc vao nhiéu yéu té lién quan dén co so ha tang, tiéu chuan qudc
té, va cong nghé. Cac nha cung cip trong timg linh vuc dong vai tro thiét yéu, dam bao
rang AHEAD ludn c6 ddy du cong cu va ngudn luc dé thuc hién cac nhiém vu tu van
chuyén nghiép va hiéu qua cho khach hang.

Trong bdi canh céng nghé phat trién nhanh chong, AHEAD khong thé thiéu cac thiét
bi hién dai nhu may tinh, laptop, méy chiéu,... Nhirng thiét bi nay khong chi hd trg cong
viéc tu vAn ma con 1a nén tang cho cac hoat dong hoi thao, dao tao, va thuyét trinh
chuyén nghiép danh cho khach hang. Bé dam bao hiéu qua lam viéc va sy d6i méi, viéc
thay thé va nang cap thiét bi dinh ky 13 yéu t6 can thiét. Ngoai ra, cac cong cu hd trg dao
tao nhu Google Meet, Zoom, va cac nén tang quan 1y truc tuyén khong chi gitp cong ty
trién khai du 4n nhanh choéng va linh hoat ma con tiét kiém chi phi van hanh, dac biét
trong boi canh doanh nghiép dang chuyén doi s va uu tién phuong thirc lam viéc tir xa.

La cong ty tu van tiéu chuan quan 1y qudc té, AHEAD thuong xuyén can mua va
nghién ciru cac tidu chuan tir cac to chirc uy tin va cac pham mém tinh toan dé do luong
phat thai dé phat trién cac giai phap tu vin phu hop, ddng thoi hd tro cac doanh nghiép
dat dugc chimg nhan qudc té, tir d6 nang cao vi thé trén thi trudng toan cau. Viéc hop
tac voi cac td chirc qudc té cung cap tiéu chuan khong chi dam bao tinh chinh xac trong
nghién ciru ma con gop phan xay dung hinh anh AHEAD la mét don vi dang tin cay,
chuyén nghiép va ludn cap nhat theo xu hudng toan cau.

2.3. Phén tich cic ngudn lue ciia Cong ty Co6 phan Tw van quan 1y va Phat trién
doanh nghiép A Chiu, chi nhanh Pa Niing
2.3.1. Co sé vt chat

Bing2.1: Thong ké trang thiét bi ciia chi nhanh Pa Ning

Co sé vt chat S6 lwong

May tinh 10
Trang thiét bi viin phong

May in 3
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May Fax, di¢n thoai 5
Co s vat chit S6 lwong
May chiéu 2
Trang thiét bj viin phong | Ban ghé lam viéc 9
T ho so 5

(Nguon: phong kinh doanh)

Cong ty da trang bi dy du cac thiét bj can thiét dé hd trg hiéu qua cho hoat dong vin

phong, bao gdm may tinh, laptop, may in, may fax, va dién thoai. Ngoai ra, sé luong

may chiéu va ban ghé lam vi¢c cling dam bao kha ndng t6 chirc cac buoi hop, thao luan,

hoac dao tao ndi bd mot cach chuyén nghiép.

2.3.2. Ngudn nhan luc

Bang 2.2: Thong ké vé nhén s ciia chi nhanh Pa Ning tir nim 2022 - 2024

Nam So sanh
2022 2023 2024 2022/2023 2023/2024
Chi tiéu , Ty , Ty ; Ty Ty
So So So Chénh Chénh | Tyl
1€ 1¢ 1€ 1€
lwgng lwgng lwgng léch léch (%)
(%) (%) (%) (%)
Téng
lao 38 100 | 36 |100| 38 | 100 2 5.3 2 5.6
dong
Gidi tinh
Nam 21 |553| 19 |528| 22 (579 2 9.5 3 15.8
Nir 17 (447 17 [472| 16 |42.1 0 0 1 59
Trinh d§ hoc vén
Dai hoc
va sau| 38 |100| 36 | 100 | 38 | 100 2 5.3 2 5.6
Dai hoc
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Su chénh léch vé gidi tinh va tong nhan su ciia cong ty dao dong & mirc thap véi ty

1¢ nam va nir twong doi can bang. Va cong ty duy tri dugc tiéu chuan vé trinh d hoc

van cua nhan vién, di€u nay co thé ho trg trong viéc nang cao chat luong dich vu va dap

ung yéu cau ngay cang cao cua khach hang.

2.3.3. Tinh hinh tai chinh ciia Céng ty C6 phan Tw vin quan 1y va Phat trién
doanh nghiép A Chau, chi nhanh Pa Ning

2.3.3.1

Bang can doi ke toan

Bang 2.3: Bang can ddi ké toan ciia cong ty tir nim 2022 — 2024

2022 2023 2024

Tién va cac khoan twong dwong

; 1,014,952,937 | 1,889,391,892 844,425,010
voi tién
Piu tur tai chinh 93,582,491 0 0
Pau tu nam gitr dén ngay dao han 93,582,491 0 0
Cic khoan phii thu 2.032.223377 | 1,908,252,425 | 2,266,202,425
Phai thu khach hang 2,032,223,377 | 1,908252,425 | 2,266,202,425

TS ngin han

3,140,758,805

3,797,644,317

3,110,627,435

Tai san khac

29,771,924

88,430,549

21,753,824

TS dai han

0

0

21,753,824

Tong tai san

3,170,530,729

3,886,074,866

3,132,381,259

No phai tra 730,255,292 | 1,440,382,467 652,833,418
Phai trd nguoi ban 352,949,500 0 0
Nguoi mua tra tién trude 59,250,000 1,180,017,426 0
Thué va cac khoan phai nop Nha

64,055,792 34,365,041 86,833,418
nudc
Phai tra khac 0 0 340,000,000
Quy khen thudng, phuc loi 254,000,000 226,000,000 226,000,000
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Von chu sé hiru

2,440,275,437

2,445,692,399

2,479,547,841

Von gop cua chu so hitu

1,000,000,000

1,000,000,000

1,000,000,000

Loi nhuan sau thué chwa phan phéi

1,440,275,437

1,445,692,399

1,479,547,841

Tong nguon von

3,170,530,729

3,886,074,866

3,132,381,259

e Phan tich khéi va phan tich chi sé bang cin d6i ké toan

Bang2.4: Phan tich bang cin ddi ké toin ciia cong ty tir nim 2022 — 2024

(Nguon: phong kinh doanh)

Don
vi: %
Phan tich khdi Phan tich chi so
2022 2023 2024 2022 2023 2024
Tién va cac khoan twong dwong
. 32.01 48.62 26.96 100 186.2 83.2
V@i tien
PAu tu tai chinh 2.95 0 0 100 0 0
Pau tu nam gitt dén ngay dao han | 2.95 0 0 100 0 0
Cac khoan phai thu 64.10 | 49.10 | 7235 100 93.9 111.5
Phai thu khach hang 64.10 | 49.10 | 72.35 100 93.9 111.5
TS ngin han 99.06 | 97.72 | 9931 | 100 | 1209 | 99.0
Tai sian khac 0.94 2.28 0.69 100 297.0 73.1
TS dai han 0 0 0.69% | 100 0 0
Tong tai san 100 100 100 100 | 122.6 | 9838
No phai tra 23.03 37.07 20.84 100 197.2 89.4
Phai trd nguoi ban 11.13 0 0 100 0 0
Nguoi mua tra tién trude 1.87 | 30.37 0 100 | 1991.6 0
Thué va cac khoan phai nop Nha
) 2.02 0.88 2.77 100 53.6 135.6
nuoc
Phai tra khac 0 0 10.85 100 0 0
Quy khen thudng, phuc loi 8.01 5.82 7.21 100 89 89
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Von chii s& hiru 769 | 62.93 | 79.16 100 1002 | 101.6

Vén gop cua chi sé hitu 31.54% | 25.73 | 31.92 100 100 100

Loi nhuan sau thué chua phan

phéi

45.43 37.2 47.23 100 100.4 102.7

Téng ngudn vén 100 100 100 100 122.6 98.8

(Nguon: phong kinh doanh)

e Phin tich bang can d6i ké toan

- Phan tich co ciu tai san

Tong tai san cia AHEAD nam 2022 14 3,170,530,729 VNBD. Nam 2023, con sd nay
tang thém 22,6% so voi ndm trude, twong duong ting thém 715.544.137 VND. Pén nim
2024, téng tai san giam nhe vé murc 98,8% so véi 2022, dat 3.132.381.259 VND.

Nam 2022, tién va cic khoan twong duong tién chiém 32,01% tong tai san cua
AHEAD, tuong tng 1.014.952.937 VND. Sang ndm 2023, ty 1€ nay da tang 1én 48,62%
tuong duong 1.889.391.892 VND, ghi nhan muc ting 86,2% so v61 nam trude. Tuy
nhién, dén nim 2024, phan tién va cac khoan twong duwong véi tién chi con chiém
26,96% téng tai san, tuong duong 844.425.010 VND, chi con 83,2% so véi muc cua
nam 2022.

Nam 2023, céc khoan phai thu gidm con 93.9% so vdi nam 2022 tuong duong
1,908,252,425 VND. Nhung nam 2024 ting thém 11.5% so v6i1 nam 2022 thém
233,979,048 VND.

- Phan tich co cAu ngudn vbn

No phai tra ciia cong ty nim 2022 chiém 23.03% twong dwong 730,255,292 VND.
Nam 2023, ty 1€ nay tang 1én 37,07% tang 1.440.382.467 VND, ttic ting 97,2% so voi
nim trude. Dén nam 2024, ng phai tra thu hep con 20,84% tong tai san, twong tng
1.440.382.467 VND, bé’mg 89,4% so v&1 murc cua nam 2022.

So v&i nam 2022, von chi so hitu ciia AHEAD ¢6 sy gia ting nhe trong hai nam tiép
theo. Nam 2023 tang 0,2%, twong duong thém 5.416.962 VND, va ndm 2024 tang 1,6%,
tuong duong thém 39.272.404 VND.

Téng ngudn von ciia AHEAD nim 2023 ting 22.6% so v6i nim 2022 twong dwong
tang thém 715,544,137 VND. Nam 2024 gidm nhe so vdi nam 2022, giam 1.2% tuong
duong giam 38,149,470 VND.
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2.3.3.2

Bing bao cio két qua hoat dong kinh doanh

Biang 2.5: Bang bao c4o két qua hoat dong kinh doanh ciia cong ty tir nim 2022 —

2024

2022

2023

2024

Doanh thu ban hang va cung cép

dich vu

1,844,192,044

1,111,980,952

2,131,397,548

Doanh thu thuan vé ban hang va

cung cép dich vu

1,844,192,044

1,111,980,952

2,131,397,548

Gid von hang ban

278,095,674

103,019,332

168,267,381

Loi nhudn gdp vé ban hang va cung

cép dich vu

1,566,096,370

1,008,961,620

1,963,130,167

Doanh thu hoat dong tai chinh

375,517

1,602,344

167,071

Chi phi quan ly kinh doanh

1,558,399,174

1,003,792,762

1,920,977,936

Loi nhuan thuan tir hoat dong kinh

8,072,713 6,771,202 42,319,302
doanh
Chi phi thué TNDN 1,614,543 1,354,240 8,463,860
Loi nhan sau thué TNDN 6,458,170 5,416,962 33,855,442

(Nguoén: phong kinh doanh)

e Phan tich khéi va chi sé két qua hoat dong kinh doanh ciia cong ty

Bang2.6: Phan tich bang két qua hoat dong kinh doanh ciia cong ty

tir nam 2022 - 2024

Phan tich khéi Phén tich chi sb
2022 2023 2024 2022 2023 2024
Doanh thu ban hang va cung
. 0 0 0 100 60.30 115.57
cap dich vu
Doanh thu thuan vé ban hang va
, 100 100 100 100 60.30 | 115.57
cung cap dich vu
Gi4 von hang ban 15.08 | 90.74 | 92.11 100 | 37.04 | 60.51
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Loi nhuan gop vé ban hang va
i 84.92 0.14 0.01 100 64.43 | 125.35
cung cap dich vu
Doanh thu hoat dong tai chinh 0.02 0.00 0.00 100 | 426.70 | 44.49
Chi phi quan 1y kinh doanh 84.50 90.27 | 90.13 100 | 64.41 | 123.27
Loi nhuan thuan tir hoat dong
0.44 0.61 1.99 100 83.88 | 524.23
kinh doanh
Tong loi nhuan ké toan trude
, 0.44 0.61 1.99 100 83.88 | 524.23
thué
Chi phi thué TNDN 0.09 0.12 0.40 100 | 83.88 | 524.23
Loi nhan sau thué TNDN 0.35 049 | 1.59 100 | 83.88 | 524.23

(Nguén: phong kinh doanh)

e Phan tich bing két qua hoat dong kinh doanh

- Phaén tich co cdu doanh thu

Doanh thu thuan tir ban hang va cung cap dich vu cia AHEAD nam 2023 giam
39,7% so v6i nam 2022, twong tng 732.211.092 VNB; nhung dén nim 2024, doanh thu
nay da phuc hoi, ting thém 15,57% so voi nam 2022, twong duong 287.205.504 VND.

Doanh thu tir hoat dong kinh doanh nam 2023 ghi nhan mirc ting dot bién 326,76%
so v6i nam 2022, song sang nam 2024, ngudn thu nay lai giam xudng con 55,51% so
v6oi nam 2021, chi con 167.071 VND.

- Phaén tich co cdu chi phi

Gia von hang ban so v6i doanh thu thuan nim 2022 chiém 15,08%, twong duong
278.095.674 VND. Sang nim 2023, ty 1& ndy giam xubng 9.26% tuong duong
103.019.332 VND, nhung so v&i nam 2022 da giam con 37,04%. Nam 2024, gia von
tiép tuc thu hep vé mirc 7.89%, twong tng 168.267.381 VND, dat 60,51% so véi mbc
cua nam 2022.

Chi phi quan ly kinh doanh ndm 2023 giadm con 64.41% so v6i nam 2022. Nhung
dén nim 2024 lai ting 1én 123.27% so voi nam 2022 twong duong véi ting thém
362,578,762 VND.

Tyl thué so v&i doanh thu thuan cia AHEAD chi chiu 0,04% trong ndm 2022. Nam

2023, ty 1& nay ting 1én 0,12% nhung so voi nam trudce lai giam con 83,88%. Pén nim
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2024, ap luc thué cao dang ké véi muc 0,40%, twong duong ting 524,23% so v4i nim
2022.

- Phan tich co cau lo1 nhuan

Loi nhuan gép nim 2022 AHEAD chiém 84,92%, twong tmg 1.566.096.370 VND.
Sang nam 2023, ty 1€ nay tang lén 90,74% va61 1.008.961.620 VND, nhung so vdi ndm
2022 van giam 35,57%, chi con 64,43% muc cii. Dén nam 2024, 1oi nhuan gop tiép tuc
duoc cai thién, chiém 92,11% doanh thu, tuong duong 1.963.130.167 VND, tang
25,35% so vo1i nam 2022.

Loi nhuan thuan tir hoat dong kinh doanh va lgi nhuén sau thé nam 2023 gidm con
83.88% so v6i ndm 2022. Nhung nam 2024 lai ting dot bién véi ty 16 524.23% so voi
nam 2022.

Nhan xét: AHEAD dang trai qua giai doan bién dong manh: doanh thu va loi nhuan
chiu 4p luc giam sau trong 2023, di ¢6 su hdi phuc tich cuc vao 2024. Pong thoi, chi
phi quan 1y va ty 18 thué gia tang lai lam strc ép 1én loi nhuan thuan. Piéu ndy cho thiy
doanh nghiép can dua ra cac chién lugc manh mé hon dé cai thién hiéu qua quan 1y chi
phi, t6i wu hoa hoat dong kinh doanh.

2.4. Thue trang hoat déng chim séc khach hang tai Cong ty C6 phan Tw vén
quan Iy va Phat trién doanh nghiép A Chau (AHEAD), chi nhianh Pa Ning

2.4.1. Cac hinh thirc chim séc khach hang tai Cong ty C6 phan Tw vin quén 1y va
Phat trién doanh nghiép A Chau, chi nhanh Pa Ning

2.4.1.1 Chim séc khach hang truc tiép

Cham séc khach hang truc tiép 1a mot phuong thirc quan trong gitip cong ty xay dung
mbi quan hé chdt ché vdi khach hang, nang cao trai nghi¢ém dich vu va tao dung niém
tin 1au dai. Hoat dong nay duogc thuc hién thong qua viée tu van truc tiép tai van phong
cong ty (498 Bui Trang Chudc, phuong Hoa Xuan, quan Cam Lé, TP. Pa Ning) hodc
tai dia diém ctia doanh nghiép c6 nhu cau tu van, bao gdm ca cac tinh, thanh khac ngoai
dia ban Pa Nang.

Khi gip mit truc tiép, nhan vién cé thé lang nghe nhu cau cu thé cta khach hang,
ddng thoi tu van chi tiét vé cac chimg nhan, quy trinh thuc hién va cic tiéu chuan can
dap tmg. Khach hang ciing c6 co hoi trao d6i truc tiép v6i chuyén gia, giup ho hiéu rd
hon vé& quy trinh ching nhan, nhiing lgi ich khi dat chirng nhan va cac chinh sach phap

1y lién quan. Viéc tiép xuc truc tiép khong chi ting tinh minh bach ma con gitip cong ty
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nam bat & hon nhitng kho khin ma khach hang gip phai, tir d6 dua ra giai phap phu
hop.
2.4.1.2  Chiim séc khach hang gian tiép

e Cham séc khach hang qua dién thoai

Cong ty chim soc khach hang qua dién thoai nhdm hd trg khach hang nhanh chéng,
tiét kiém thoi gian va nang cao hiéu qua tu van. Thong qua hinh thirc nay, cong ty tiép
can va giai quyét cac yéu cau cta khach hang mét cach tién loi ma khéng can gip mit
truc tiép. Tai chi nhanh ba Nﬁng, doi ngli nhan vién tu van qua hotline
(0935.516.518)dugc dao tao dé tu van vé cac chimg nhan, dam bao khach hang nhan
duoc thong tin can thiét mot cach chinh xac va kip thoi.

Tuy nhién, bén canh nhiing lgi ich mang lai, viéc tu van qua dién thoai van ton tai
mot s thach thirc ddi véi nhan vién cong ty. Mot sé khach hang c¢é thé gap khé khin
trong viéc tiép nhan thong tin, dic biét khi can dugc hudng dan chi tiét vé cac quy trinh
lién quan dén chimg nhan. Ngoai ra, trong mot s6 trudng hop, nhan vién cham soc chua
nam bat day du hodc chinh xac y kién tir khach hang, din dén hiéu nham va lam giam
hiéu qua ctia budi tu van. Bén canh dé, chat lugng cudc goi doi khi khong 6n dinh ciing
anh hudng dén trai nghiém va su hai long ctia khach hang.

e Cham séc khiach hang qua mang xa hi, website

Cham soc khach hang qua mang xa hoi 12 mdt phuong thue hién dai gitp cong ty
tuong tac voi khach hang nhanh chéng, truc quan va hiéu qua. Thong qua cac nén tang
nhu Facebook va website cong ty c6 thé cung cap thong tin vé cac chting nhan lién quan
dén khi nha kinh va cac chimg nhan khac. Cong ty thudng xuyén dang tai cac ndi dung,
cap nhat vé& quy trinh ching nhén, loi ich khi dat chtrng nhan, cac tiéu chuin can dap
g ciing nhu nhing chinh sach méi nhat lién quan dén linh vyc nay. Viée str dung mang
x4 hoi khong chi giup khach hang tiép can thong tin d& dang ma con tao co hdi dé ho
nhan tu van nhanh chéng. Diéu nay gop phan nang cao nhan thic ciia khach hang vé
cac chimg nhan quan trong, déng thoi gitp cong ty xay dung uy tin va mé rong mang
lu6i khach hang tiém nang.

Maic du mang xa hoéi 1a kénh tuong tac hi¢u qua, nhanh chong va thuén tién véi khach
hang, hinh thirc nay van tdn tai mot sd bat cap. Cu thé, toc do phan hoi phu thudc vao

thoi gian truc ctia nhan vién, ddn dén tinh trang phan hdi chdm ngoai gid hanh chinh.
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Ngoai ra, do khdi lugng twong tac 16n va viéc doanh nghiép thudng xuyén cap nhat tiéu
chuan, quy dinh m&i, cac thong tin tu van cii d& bi troi theo thoi gian. Diéu nay 1am ting
nguy co bo sét yéu cau hoic khach hang nhan duoc thong tin khong con phu hop, dnh
hudng dén chit lwong cham soc khach hang va uy tin thuong hiéu.

Hinh 2.2: Chdam soc khach hang qua mang xa hi

@ & @ 5} E!O.

‘F""
N S '11& j

AHEAD - Giai phap Phat

ZAHEAD trién g o= e
\/ a Q Tim kiém

ﬂ\/guo”‘n.' Tw fanpage cua cong ty)

Hinh 2.3: Chdam séc khach hang qua website

=

|’v )
| 0935516518 /

AHEAD
Tu Van Tiéu Chuan Quéc Té
Dong Hanh Cuang Muc Tiéu Phat Trién Bén Vimg

(Nguon: Tir web ciia cong ty)

e Cham soc khach hang qua Email
Chim séc khach hang qua Email 1a mot kénh hd tro quan trong gitip cong ty tuong
tac voi khach hang mét cach chuyén nghiép, hiéu qua va tiét kiém thoi gian. Thong qua
Email, cong ty c6 thé thu thap thong tin doanh nghiép, nim bat nhu cau cu thé ctia khach
hang va cung cap thong tin chi tiét vé cac chtimg nhan lién quan. Khi khach hang quan
tam dén cac ching nhan, cong ty s& giri Email (mkt.ahead@gmail.com) yéu ciu thong
tin can thiét, bao g6m tén doanh nghiép, linh vuc hoat dong, cac chirng nhan quan tam,
quy md san xuat hoic dich vy, cung nhitng yéu cau cu thé khéac. Viéc thu thip thong tin

nay giup cong ty tu van chinh xac hon, dap ing dung nhu cu cta ting doanh nghiép.
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Sau khi nhan dugc thong tin tir khach hang, cong ty s& phan hoi Email véi noi dung
day du vé cac chung nhan phu hop, quy trinh thuc hién, thdi gian du kién va cac yéu
cau phap 1y lién quan. Piéu nay gitp khach hang tiép can thong tin mot cach rd rang,
thuan tién trong qua trinh ra quyét dinh. Bén canh d6, céng ty c6 thé dinh kém tai liéu
huéng dan, biéu mau dang ky hodc cac chinh sach cap nhat nham hd trg khach hang tot
hon.

Viéc cham soc khach hang qua Email khong chi giip doanh nghiép va khach hang
trao d6i thong tin mot cach chuyén nghié¢p, c6 hé théng, ma con tao ra mot kénh lién lac
chinh thirc, minh bach. Pdng thoi, day ciing 1a phuong thirc gitp cong ty theo ddi, luu
trir thong tin khach hang va xay dung mdi quan hé lau dai.

2.4.2. Cac yéu t6 anh hwéng dén hoat dong chim séc khach hang
2.4.2.1 Su thuan tién

e PDia diém

Cong ty C6 phan Tu van quan Iy va Phat trién doanh nghiép A Chau, chi nhanh Pa
Néng c6 tru s tai 498 Bui Trang Chude, phuong Hoa Xuan, quan Cam Lé, Tp Pa Nang.
Vi tri cong ty c6 hé thong giao thong phat trién véi cac tuyén duong chinh két néi nhanh
chong dén trung tdm thanh phé va cac khu vyc 1an can. Diéu nay giup khach hang dé
dang tiép can dich vy va tang cuong su tién loi trong viéc di chuyén, tor d6 gép phén
nang cao trai nghiém va sy hai long.

e Thaoi gian mé cira cia cong ty

Cong ty mé ctra vao budi sang 8h -12h, chiéu tir 13h — 17h tir thir 2 dén thar 7 hang
tuan. Vai khung gio lam viéc nay, cac hoat dong tiép nhan, tu van va hd trg khach hang
duogc thuc hién mot cach chuyén nghi¢p va kip thoi, gitp khach hang c6 nhitng ky vong
chinh xéac vé thoi gian phan hdi va hd tro, déng thoi tao diéu kién thuan loi cho viée
quan 1y ngudn lyc ciia cong ty. Tuy nhién, hiéu dugc rang khach hang c6 thé c6 nhiing
thic méc hodc can hd tro ngoai gio 1am viée, cong ty da xay dung co ché lam viéc linh
hoat. Sau gi hanh chinh, nhan vién chim so6c khach hang van nd luc ghi nhan va giai
dap moi yéu cau, thic mic ciia khach hang. Cac phan hdi dugc xir Iy qua email va cam
két s& c6 phan hoi chinh thirc vao khung gid 1am viéc tiép theo. Diéu nay thé hién cam
két cua cong ty trong viéc dam bao khach hang luén duge hd trg va tao dung niém tin

lau dai, gop phan nang cao chat lvong dich vu va sy hai long ctia khach hang.
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e Da kénh chim soc khach hang

Cong ty st dung cac kénh nhu Facebook, LinkedIn, YouTube va website dé dang tai
thong tin vé céc tiéu chuan, chimg nhan qudc té cling nhu cap nhat kip thoi nhitng chinh
sach méi ctia nha nude va cac to chirc chirg nhan. Trén website ciia cong ty da ghi nhan
839 luot twong tac tir khach hang chi trong mot thang. Tuy nhién, phuong thirc nay van
tdn tai mot s6 han ché, dic biét trén Facebook, noi téng luot truy cap chi dat 13
luot/thang, boi cac bai dang nhanh chong bi troi xudng trong ludng ndi dung lién tuc
duoc cap nhat. Diéu nay dé dan dén viéc khach hang bo 15 thong tin quan trong, 1am
giam hiéu qua tiép can va truyén tai thong diép cta cong ty.

Hinh 4: Luot twong tdac ciia khach hang trén website cua cong ty

Bang Diéu khién s

TONG 56 BAI VIET TONG SO KHACH HANG TONG SO BINH LUAN KHACH BANG TRUY CAP

(Nguon: phong kinh doanh)

Hinh 5: Lugt twong tdac cua khdach hang trén fanpage ciia cong ty

Lugt tugng tac véi ndi dung © & Xudt w Lugt click vao lién két © & Xudt w

13 ¥ 552% 13 4 435%

6

4
2 2

0 0
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(Nguon: phong kinh doanh)
e Phuong thirc thanh toan
Do tinh chét 1a dich vu tu van chuyén nghiép véi gia tri hop dong thudng & mirc 16n,
AHEAD 4p dung cac phuong thirc thanh toan linh hoat va minh bach nham tao diéu
kién thuén loi cho khach hang. Cu thé:
- Chuyén khoan ngan hang: Khach hang thyc hién thanh todn qua tai khoan cong ty

tai cac ngan hang 16n (Vietcombank). T4t ca cac giao dich chuyén khoan déu can ghi
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& ma hop dong va tén doanh nghiép nham dam bao qua trinh dbi soat dién ra chinh

xac va nhanh chéng.

- Thanh toan theo tién do: Hinh thirc thanh toén ndy dugc diéu chinh linh hoat theo
thoa thun gitra hai bén, thuong dugc chia thanh nhiéu giai doan phu hop véi tién do
trién khai dy an. Ty 1& va cidc mdc thanh toan s& duogc quy dinh cu thé trong hop
ddng, dam bao tinh minh bach va quyén loi cho ca khach hang 1an cong ty.

2.4.2.2 San pham
e Daic tinh va tinh ning
Dich vu tu van khi nha kinh cua cong ty duoc xdy dung nham hd tro cac doanh

nghiép, to chirc danh gia, quan 1y va giam thiéu phat thai carbon theo tiéu chuan quéc té

va quy dinh phap 1y hién hanh.

Dich vu cung cap cac cong cu, phuong phap do ludng va phan tich muic do phat thai
khi nha kinh cua doanh nghiép, tir d6 danh gia tinh trang hién tai mdt cach khach quan.
Qua d6, doanh nghiép co6 thé xac dinh cac diém yéu trong qua trinh san xuat va van
hanh. Dua trén két qua dénh gia, Cong ty s& dua ra cic giai phap va chién lugc giam
thiéu phat thai khi nha kinh phu hop véi diéu kién cu thé ciia doanh nghiép. Diéu nay
bao gdm viéc dé xuat cac bién phap k¥ thuat, cai tién quy trinh san xuat ciing nhu cac
giai phap quan ly nang lugng hiéu qua.

Dich vu tu van khi nha kinh gitp doanh nghiép hiéu rd cac tiéu chuan qudc té (vi du:
ISO 14067, ISO 14064) va cac quy dinh ctua nha nudc vé moi trudng. Tir d6, doanh
nghiép co thé diéu chinh hoat dong sao cho phu hop, giam rui ro phap 1y va gia ting uy
tin trén thi truong. Viée tu van duoc tuy chinh theo dac thu hoat dong, quy mo va nhu
cau cu thé cua timg doanh nghiép. Piéu nay dam bao rang giai phap tu van khong chi
mang tinh chung chung ma con phu hop, hiéu qua trong viéc giam thiéu phat thai khi
nha kinh cta timg don vi.

e H6 trg khach hang

Cong ty sé& trién khai cac chuong trinh khuyén mai va giam gia hap dan danh cho
khach hang tiém ning, gitip ho nhan thay gia tri thuc sy xtng dang v&i khoan dau tur chi
tra. Song song véi do, cong ty to chirc cac khéa dao tao mién phi dé hudng dan cach s
dung dich vu mot cach hi¢u qua nhu: dao tao chuyén gia danh gia ndi bd ISO 9001 va
ISO 22000; tap huan nang cao ning luc quan 1y; hoi thao, dio tao cac chii dé lién quan

dén phat trién thuong hiéu;.... Qua d6 khong chi nang cao trai nghiém ma con gitp khach
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hang g dung dich vu vao thuc té mot cach tron ven, tao nén sy tin tudng va hai long
cao hon.

Ngoai ra, dé dam bao khach hang co su yén tdm tbi da khi sir dung dich vu, cong ty
cam két hd tro k¥ thuat, tu van va giai dap moi thac mac ngay sau khi giao dich duoc
chét. Didu nay gbép phan xay dung mdi quan hé bén vimng giita khach hang va doanh
nghiép, dong thoi thé hién s quan tim va chuyén nghiép trong timg dich vu ma cong
ty cung cép.

e Tinh ca nhan hoéa va gia tri gia tang

Cong ty ludn chu trong dén viéc ca nhan hoa dich vu nham dap tng toi da nhu cau
va mong mudn cia timg khach hang. Thay vi cung cap nhiing giai phap chung chung,
cong ty sé& thiét ké cac goi dich vu linh hoat, pht hop véi dic thu nganh nghé, quy mé
hoat dong cling nhu myc tiéu giam phat thai khi nha kinh cua timg doanh nghiép. Piéu
nay gitip khach hang cam thay dugc quan tdm va c6 giai phap toi uu nhat cho doanh
nghiép cia minh.

Bén canh viéc cung cap dich vu tu van, cong ty con mang lai gia tri gia ting thong
qua cac chuong trinh dao tao chuyén sau va lién tuc cap nhat cac chinh sach, quy dinh
m&i nhat vé phét thai khi nha kinh. Nhitng noi dung lién quan dén khi nha kinh duoc
cong ty cap nhat.

Nam 2022

- Chung nhan ISO 14064
- Chung nhan ISO 14067

Nam 2023
- Mot sb Tiéu chuan Qudc té huéng dan dén Carbon Neutral va Net Zero
- Phan bi¢t Trung Hoa Carbon va Net Zero
- Pas 2060 — Tiéu chuan 1y tudng cho tinh trung hoa carbon
- Khoa dio tao hudng dan dinh luong, kiém ké va bao céo khi nha kinh theo tiéu
chuan ISO 14064-1:2018
- ISO 14083:2023 Khi nha kinh — Do luong va bao cdo vé Phat thai Khi nha kinh
trong giao thong van tai.
Nam 2024
- Huéng din Kiém ké Khi nha kinh theo Quy dinh Phap luat méi nhat 2024
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- Huéng dan khung minh bach chong bién d6i khi hau va theo thda thuan Paris

- Tim hiéu chirng nhén sinh khdi t6t hon (Better Biomass — NTA 8080)

- Du thao sira d6i bo sung nghi dinh 06/2022 vé giam nhe phat thai khi nha kinh
2.4.2.3 Con nguoi

e Lurc lwong true tiép

Cong ty AHEAD la mét trong nhirng nha cung cap hang dau vé dich vu tu van ap
dung cac tiéu chuan quan Iy qubc té va cai tién hiéu qua hoat dong cuia doanh nghiép tai
Viét Nam. V6i hon 40 chuyén gia tu van chinh thirc va hon 50 cong tac vién giau kinh
nghiém trong nhiéu linh vuc, AHEAD d3 tu van thanh céng cho hon 2500 doanh nghiép
trén toan qudc, giup ho dat dugc cong nhan qudc t& va nang cao nang luc quan 1y.

Tai chi nhanh Pa Ning, cong ty hién c6 doi ngii 08 tu van vién tryc tiép tham gia
vao qua trinh cham séc va tu van khach hang. Vé chat lugng nhan sy, tat ca cac tu van
vién déu co trinh dd dai hoc tré 1én va duogc dao tao chuyén sau vé céc linh vuc tu vin
chting nhan, k¥ ning giao tiép va xir 1y tinh huéng. Pay 1a doi ngii nong cdt, dong vai
trd quan trong trong viéc dam bao chét luong dich vu, cung cap tu van chinh xac va kip
thoi, dong thoi duy tri mdi quan hé 1au dai va tét dep v6i khach hang. Doi ngil tu van
vién dugc trang bi day du kién thic va k¥ nang can thiét dé hd trg khach hang trong viéc
ap dung cac tiéu chuan quan 1y qudc té, gitip ho nang cao ning luc va dat duoc nhimng
thanh tyu trong hoat dong kinh doanh.

e Lurc lwgng gian tiép

Luc lugng gian tiép cia AHEAD, dic biét 1a cac chuyén gia vé ching nhan, dong
vai tro then chot trong viéc hd tro tur van vién giai quyét cac van dé chuyén sau lién quan
dén chtrng nhan. Cac chuyén gia nay ludn sin sang tu van va giai dap moi thic mic cua
tu van vién khi ho chua hiéu rd cac van dé ma khach hang néu ra, gitip tu van vién nim
bat chinh xac yéu cau va quy trinh chimg nhan. Sy hd trg nay khoéng chi dam bao tinh
chinh xé4c cta thong tin duoc cung cap ma con gop phan nang cao chit lwong dich vu va
uy tin clia cong ty trén thi trudng. Song song d6, su hop tac véi cac to chirc qudc té nhu
JLB Australia da giup AHEAD cap nhat nhitng xu hudng va tiéu chuan méi nhat, tir d6
tiép tuc khang dinh vi thé va nang cao chat lugng dich vu ctia minh.

e Yéu ciu vé lwc lwong chiam séc khach hang

- V@& kién thic
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Doi ngil tu van vién phai am hiéu sau sic cac tiéu chuan khi nha kinh nhu ISO 14064,
ISO 14067,... cing nhitng quy dinh phap 1y lién quan dén quan 1y va kiém soat phat thai
GHG. Cac nhéan vién tu van nam vitng toan bo quy trinh thu thap, xtr 1y, phan tich va
bdo cdo dir li¢u phat thai khi nha kinh, ddm bdo tinh chinh xac, minh bach va tuan thu
yéu cu chiing nhéan. Bén canh do, kién thirc vé co ché thi truong carbon, cac chinh sach
vu déi nhu tin dung carbon, thué méi trudng va xu hudng phat trién bén vimg trong
nuée 1an qudc té cling 13 yéu t then chdt, giup tu van vién dua ra giai phap phu hop va
cap nhét nhat cho khach hang.

- V& k¥ ning

Tu van vién c6 k¥ ning giao tiép va thuyét trinh xuét sic, c6 kha ning truyén dat
thong tin mot cach rd rang, mach lac va dé hiéu qua nhiéu kénh nhu gip mit tryuc tiép,
dién thoai, email hay mang xa hoi. Déng thot, ho thanh thao trong phan tich va giai
quyét van dé, nhanh chéng danh gia thuc trang dé dé xuat giai phap phu hop va kip thoi.

Hién tai, hoat dong chdm soc khach hang cua cong ty chu yéu duoc thuc hién theo
hinh thirc kém cdp, chi bdo nhan vién ma chua c6 mdt chuong trinh dao tao cu thé. Nhu
vay dé dan dén su thiéu nhat quan trong chét lvong phuc vu gitta cac nhan vién, dac biét
1a v&1 nhan sy mai. Nén cidc nhan vién phat trién mot van dé theo nhiéu cach khac nhau,
dan dén thiéu dong bo trong khau tiép nhan va giai quyét yéu cau. Cac chi dan cho nhan
vién cham séc m&i nhu: Trao ddi dé nim duoc cac ké hoach 1am cac tiéu chuin khac
ma khach hang du dinh trién khai, Hudng dan giri cac dich vu, céc tiéu chuén lién quan
dén doanh nghiép dé khach hang biét cong ty c6 1am va lién lac khi can.

- Vé tac phong va thai do

Poi ngil tu van vién phai mic dong phuc cong ty, thé hién sy chuyén nghiép trong
moi hoat dong: ludn dung gio, trang phuc lich su, gon gang va tuyét ddi tudn tha quy
dinh bao mat thong tin khach hang. Su tan tam va cau thi dugc thé hién qua vi¢c chu
dong lang nghe, thdu hiéu nhu cau cu thé cia timg khach hang, ddng thoi khong ngimg

hoc hoi va cap nhat kién thirc moi dé nang cao chat lugng dich vu.
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Hinh 6: Tdac phong ciia nhan vién chdam soc khdach hang

(Nguon: phong kinh doanh)
2.4.3. Quy trinh chim séc khach hang tai Cong ty Co Phian Tw vin quén Iy va Phat
trién doanh nghiép A Chau

a. Giai doan trudc mua

. Tiép nhan thong tin khach hang

La budc khoi dau va déng vai tro then chdt trong quy trinh chim soc va tu vén tai
Cong ty CO phan Tu van quan 1y va Phat trién doanh nghiép A Chau. Nhén vién tu van
s& tién hanh thu thap thong tin khach hang théng qua nhiéu kénh khac nhau nhu dién
thoai, email, mang xa hoi, cting nhu tir cac nguén gi61 thiéu boi ddi tac hoac khach hang
cti. Qua trinh tiép nhan dugc thyc hién mot cach chuyén nghi¢p va c6 hé théng, dam bao
toan bo dit liéu ban dau duoc ghi nhan day du, chinh xac va kip thoi. Nho do, cong ty
¢6 thé nhanh chong nhan dién nhu cau cu thé cta tung khach hang, tao tién dé viing chic
dé trién khai cac bude tu van tiép theo mdt cach hi€u qua, sat voi thuc té va ding trong
tam.

Hién tai, Cong ty van chua trién khai hé théng quan 1y quan hé khach hang (CRM),
ma chi yéu luu trit toan bd théng tin va lich sir twong tic voi khach hang trén cac file
Excel. Viéc nay dan dén nhiéu bat cap: dir liéu dé bi phan tan, thiéu nhat quan va rui ro
mat mat khi chuyén d6i phién béan; tén thoi gian cap nhat thii cong va tiém an sai sot do
con ngudi; khé khin trong viée truy xuat nhanh lich sir giao dich hay phan loai; dong
thoi khong ¢ bao céo tu dong dé danh gia hiéu qua cham soc khach hang hodc du bao
xu hudng. Tir 46, cong ty gip trd ngai trong viée dong bd thong tin giita cac bd phan,

giam kha nang ca nhan hoéa dich vu va han ché t6i uu héa quy trinh cham soc.
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Bing 2.7 : Dit liéu khdch hang ciia Cong ty Co phin Tw vin quan Iy va Phdt trién
doanh nghiép A Chéu, chi nhdanh Pa Néing

. ) LINH VUC DICH VU CUNG PIA PIEM
TT TEN DOANH NGHIEP , . .
APDUNG CAP TRIEN KHAI
THU'C PHAM
Nang cao nang lyc quan 1y chat , ]
\ . Tap huan nang cao Hoi An-Quang
94 luong san pham nganh nghé ndng Céc DN trong linh vuc
nang luc quan ly Nam
thon
Cong ty TNHH Hai thanh vién . .
95 Che bién san pham BSCI Quang Ngai
Gallant Dachan Seafood
DET MAY - DA GIAY - THU CONG MY NGHE - PO GO NQI THAT
111 | Cong ty TNHH Nhu Y Do gb noi that 1SO 9001:2008 Binh Pinh
. ISO 9001:2008 N
96 Cong ty TNHH Dacotex Da Nang May mac ba Nang
SA 8000
CONG NGHE THONG TIN - VIEN THONG - PHAN MEM
Cong ty TNHH Giai Phap Diéu ) .
155 , San xuat cong nghé cao ISO 9001 ba Nang
Khién Va Ty Bong Hoa
XAY DUNG - BAT PONG SAN - TU VAN THIET KE
76 Cong ty Co phan Inno Floors San xudt san nhya Floor Score Pa Nang
Cong ty TNHH Pau tr xdy dung Xay dyng cong trinh k¥ .
164 ISO 9001:2015 ba Nang
KCON thuét dan dung khac
Cong ty TNHH MTV Coéng trinh .
171 875 Xay dung ISO 9001:2008 ba Nang
PHONG THi NGHIEM
Cong ty Kiém dinh xay dung Long )
233 Vi Thi nghiém xay dung ISO 9001:2008 Quang Nam
16t
Cong ty cb phan Tu van Xay dung ) .
237 Thi nghiém xay dung ISO 9001:2008 ba Nang
B.V.L LAS-XD 560
MOI TRUONG - HOA CHAT - SINH HQC
309 | Céng ty Cong nghiép hoa chat Mo San xut, kinh doanh ISO 9001:2008 Gia Lai
Tay Nguyén hoa chét, vat liéu nd
311 | Cong ty Cong nghiép hoa chat Mo San xuat, kinh doanh ISO 9001:2008 Nha Trang

Nam Trung Bo

hoa chét, vat liéu nd

Y TE - DUQC PHAM
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361 | Congty XNK thiét bi y té Gia Lai Thiét b y té ISO 9001:2008 Gia Lai
DICH VU - TU VAN - THIET KE

Téng Cong ty Cang hang khon uan ly, khai thac can Ha No1, ba
381 ) £ & anghang & Q Y & ISO 9001:2008 .

Viét Nam (ACV) hang khong Nang, HCM

OTO - XE MAY - PHU KIEN
. Dich vu, stra chira, kinh
176 | Cong ty Co phan 6 t6 Ngoc Ha ) ) ISO 9001 Ngh¢ An
doanh linh kién 6 t6
177 | Cong ty TNHH Viét Nam Tokai San xuét linh kién oto ISO 14001 DPa Ning
PIEN TU - MAY MOC - VAT TU - THIET BI

Cong ty TNHH Tokyo Keiki San xuét xudt thiét bi .
156 o ISO 9001 ba Nang

Precision Technology thay luc
177 | Cong ty TNHH Viét Nam Tokai San xut linh kién oto ISO 14001 DPa Ning

BAO Bi - CAO SU - NHUA - GIAY
San xuat va in an cac
93 Cong ty C6 phan Vinapack loai bao bi hop gidy cao GRS, RCS Binh Dinh
cép
NANG LUONG - PIEN LUC - DAU KHi
140 | Cong ty Than - Bién Nong Son Nhiét dién ISO 9001 Quang Nam
215 | Cong ty TNHH Ngo Pong Kinh doanh xang dau ISO 9001 Hué
Pao tao chuyén gia danh gia
513 | Cong ty Vinh Son Song Hinh Thuy Dién ) Binh Dinh
nodi bd
HANH CHINH CONG

1025 | Chi cuc thué thanh phd Tam Ky Hanh chinh cong ISO 9001:2008 Quang Nam

Ban quan ly duy 4n Giao thong nong N
1287 N Hanh chinh cong ISO 9001:2008 Da Nang

thon
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e Lién lac khich hang dé lay thong tin va danh gia thuc trang ban diu cia
khach hang

La budc tiép theo sau khi hoan tat qua trinh tiép nhan ban dau. Doi ngii cham séc
khach hang s& chu dong lién hé truc tiép voi khach hang qua dién thoai hodc email nham
thu thap thém cac thong tin can thiét, déng tho1 xac nhan lai nhitng yéu cau, muc tiéu va
ky vong cu thé ma khach hang mong mubn dat duge. Sau khi tiép nhan cac dir liéu tu
phia khach hang, cong ty tién hanh danh gia thuc trang ban dau dya trén thong tin da
cung cap, tir d6 xac dinh cac van dé cbt 161, diém manh — yéu trong hé thong hién tai ciia
doanh nghiép. Viéc lién hé va danh gia nay gitp cong ty c¢6 cai nhin tong quan hon vé
nhu cau thuc té, 1am co sé dé dé xuat phuong 4n tu van phu hop, sat vai diéu kién cu
thé va toi uvu héa hiéu qua trong qua trinh trién khai sau nay.

e Bio gia va giri tién dd trién khai du an

La budc quan trong nham cung cap cho khach hang cai nhin tong quan va cu thé vé
dich vu ma cong ty cung cp. Sau khi nim bét nhu ciu, cong ty s& tién hanh 1ap bao gia
chi tiét thé hién rd céc hang myc cong vi¢c, muc chi phi va diéu kién thanh toan, déng
thoi giri kém ho so ning lyc ciia doanh nghiép bao gém thong tin vé kinh nghiém thyc
tién, nang lyc chuyén mon cua doi ngi tu van va céc du 4n tiéu biéu da thuc hién nhim
khang dinh uy tin va kha ning trién khai. Tién d0 trién khai ciing s& duoc cung cap theo
yéu cau cua khach hang, giup ho dé dang hinh dung thoi gian thuc hién va céac giai doan
chinh trong qué trinh tu van. Viéc minh bach va day du thong tin & budc nay gop phan
tang do tin cdy va tao diéu kién thuan loi cho quyét dinh hop tac. Khi khach hang yéu
cau kiém ké KNK theo quy trinh tir nguyén liéu tho dén thanh pham, quy trinh nay rat
16n, phtrc tap va da chiéu; tuy nhién phan mém noi dia hién c6 khong thé tinh toan chinh
xéac luong phat thai phat sinh trong toan bd qua trinh do han ché vé ning lyc xir Iy va
thuat toan, do d6 cong ty thuong phai sir dung phan mém chuyén sau nhap khau tir nuée
ngoai dé dam bao két qua kiém ké day du va chinh xéc, diéu nay c6 thé kéo dai thém
thoi gian 13p bao gid va 1am tang chi phi tu van do chi phi ban quyén phan mém va dao
tao van hanh.

e Hen gap khach hang

Cong ty s& chi dong sip xép cude gip mit truc tiép tai vin phong khach hang hoic

to chure hop truc tuyén tuy theo di€u kién va mong mudn ctia khach hang. Buoi lam viéc
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nay tao diéu kién thuan loi dé hai bén trao ddi sdu hon vé nhu ciu cu thé, ky vong va
cac kho khin dang gip phai, tir d6 gitip cong ty dé xuit phuong 4n tu van phu hop, sat
v6i thyc tién ctia doanh nghiép. Pay ciing 1a dip dé khach hang dit cau hoi truc tiép,
danh gia ning lyc cua doi ngi tu van, dong thoi gop phan xay dung niém tin va thic
day qua trinh hop tic nhanh chong, hiéu qua hon.

e Uudai

Trong trudng hop khach hang chua dua ra quyét dinh ky két hop ddng, cong ty s&
chu dong dé xuat cac chinh sach wu dai linh hoat nhu giam gia dich vu, t6 chirc cac khoa
ddo tao mién phi, hoac trién khai céc chuong trinh hd trg k¥ thuat di kem. Nhiing vu dai
nay khong chi nham tao thém gia tri cho khach hang ma con thé hién cam két dong hanh
1au dai cua cong ty, gop phan thuc ddy sy tin tuong va khuyén khich khach hang tién t6i
quyét dinh hop tac.

b. Giai doan trong mua

e Giri du thao hop dong

Sau khi khach hang thong nhat vé mirc gia va ké hoach trién khai, cong ty s& tién
hanh giri dy thao hop dong dé khach hang xem xét. Dy thao ndy bao gom day du cac
diéu khoan lién quan dén pham vi cong viéc, tién d6 thuc hién, quyén va nghia vu cia
cac bén, ciing nhu cac diéu kién thanh toan. Viéc giri trude ban dy thao gitp hai bén co
thot gian ra soat, diéu chinh néu can thiét, nham dam béo su déng thuén va tao tién dé
cho qua trinh hop tac dién ra minh bach, thuén loi.

e Thoa thuin thanh toan

Sau khi hai bén théng nhit va ky két hop dong, viéc thanh toan s& dugc thyc hién
theo cac phuong thic da théa thuan, dam bao tinh minh bach va thuan tién trong qua
trinh hop tac. Cu thé nhu sau:

- Chuyén khoan ngan hang: Khach hang thyc hién thanh toan qua tai khoan cong

ty tai cac ngan hang 16n (Vietcombank). Tat ca cac giao dich chuyén khoan déu can

ghi rd ma hop dong va tén doanh nghiép nham dam bao qua trinh dbi soat dién ra

chinh xac va nhanh chong.

- Thanh toan theo tién do: Hinh thtrc thanh toan nay dugc diéu chinh linh hoat theo

thoa thuan giita hai bén, thuong duge chia thanh nhiéu giai doan pht hop véi tién do
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trién khai dy an. Ty 1& va cidc mdc thanh toan s& duogc quy dinh cu thé trong hop
ddng, dam bao tinh minh bach va quyén loi cho ca khach hang 1an cong ty.
e Chuyén giao cho chuyén gia thuc hién
Sau khi hop dong chinh thirc duge ky két, toan bd thong tin va ndi dung du an s&
dugc chuyén giao cho d6i ngii chuyén gia phu trach. Pay 1a nhitng chuyén gia giau kinh
nghiém, am hiéu sau vé linh vuc tu van, va c6 ning luc trién khai theo dung cam két
trong hop d@)ng. Ho sé€ truc tiép thuc hién cac buée tu van, giam sat tién do, dam béao du
an duoc trién khai dtng ké hoach, dat chit luong va dap tmg diy du yéu cau cua khach
hang. Viéc chuyén giao dugc thuc hién bai ban va dong bo, giup qué trinh trién khai
dién ra sudn sé, hiéu qua va chuyén nghiép.
¢. Giai doan sau mua
Ngay sau khi doi ngii chuyén gia hoan tat dy an, cong ty s& chu dong giri ¢én khach
hang moi thong tin cap nhat vé cac tiéu chuan méi. Pong thoi luu trix lich tai danh gia
dé kip thoi nhiac nhé khach hang tién hanh danh gia lai khi nha kinh theo chu ky thyc
hién. Bén canh do, cong ty chi gtri 161 chiic mung vao nhirng dip dac biét nhu sinh nhat
hay ngay 1é.
Pé dam bao quyén lgi ctia khach hang va xir 1y kip thoi moi phan hoi, cong ty di xay
dung quy trinh khiéu nai nhu sau:
Budc 1: Tiép nhén khiéu nai
- Tiép nhén khiéu nai qua nhiéu kénh nhu truc tiép, email, dién thoai, phiéu gop y,
biéu mau tryc tuyén.
- Ghi nhan day du thong tin: ho tén nguoi khiéu nai, ndi dung khiéu nai, thoi gian,
thong tin lién h¢.
- Sir dung méu biéu phiéu tiép nhan khiéu nai dé luu trit thong tin chinh xéc.
Budc 2: Phan loai va chuyén xur 1y
- Phan loai khiéu nai theo cidc nhom nhu san phrflm, dich vu, nhan su, tai chinh...
- Chuyén khiéu nai dén b6 phan phu trach c6 lién quan trong vong 24 gid 1am viéc
dé xur 1y kip thoi.
Budce 3: Xac minh va xtr ly
- Diéu tra, xac minh nguyén nhan khiéu nai, lién hé nguoi khiéu nai dé 1am r3 néu

N
A

can.
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- Pé xuét phuong an xir 1y phu hop, bao cdo cap quan Iy néu khiéu nai nghiém
trong.

- Thot gian xtr ly khong qua 5 ngay lam viéc (hoac theo quy dinh nd1 b cong ty).

Budc 4: Phan hoi

- Gri két qua xtr 1y cho ngudi khiéu nai bang van ban, email hodc dién thoai.

- Ghi nhan su ddng ¥ hodc khong dong ¥ ciia ngudi khiéu nai.

- Néu nguoi khiéu nai khong dong ¥, chuyén 18n cap quan Iy cao hon dé xem xét
lai.

Budc 5: Két thuc va luu hd so

- Luu ho so khiéu nai it nhat 2 ndm dé phuc vu viéc trich xuat dir liéu, danh gia va
cai tién chat lwong dich vu.

- Sir dung cac biéu mau nhu: BM-KN-01 (trao tiép nhan thiéu hut), BM-KN-02
(bao céo xtr 1y khiéu nai), BM-KN-03 (phiéu xac nhan két qua khiéu nai) dé hoan
thién ho so.

Budc 6: Theo ddi va cai tién

- MBJi quy, cac bd phan lién quan tong hop, danh gia xu hudng khiéu nai, nguyén
nhan ldp lai.

- Tir d6 dua ra cac hanh dong cai tién nham nang cao chat luong san pham, dich
vu va giam thiéu khiéu nai trong twong lai.

Quy trinh xur ly khiéu nai sau bude khong chi dam bao tinh minh bach, nhanh chong
va hé thdng trong giai quyét moi phan anh, ma con tao co s cho viée cai tién lién tuc
chét lugng san pham — dich vu, qua d6 gop phan nang cao sy hai long cta ca khach
hang.

Tir nam 2022 — 2024, Cong ty C6 phan Tu van quan 1y va Phat trién doanh nghiép
A Chau, chi nhanh Da Nﬁng khong bi khiéu nai. Tt vay, théy duogc sy uy tin, chét luong
dich vu on dinh va su hai 10ng cao tir phia khach hang ddi v6i cong ty trong subt qua
trinh cung cép dich vu.

2.5. Panh gia chung vé hoat ddng chim séc khach hang vé khi nha kinh tai Cong
ty Co phan Tu van quan ly va Phat trién doanh nghiép A Chau

2.5.1. Thanh tyu

AHEAD s¢ hitu hon 40 chuyén gia tu van chinh thirc va hon 50 cong tic vién co

trinh do cao, duoc dao tao trong nudc va qudc té. Piéu nay giup AHEAD cung cép dich
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vu tu van vé KNK mdt cach chuyén nghiép, sat thuc va dé hiéu, phu hop v6i nhu cau cu
thé cta tirng khach hang. Cong ty di cung cp dich vu cho nhiéu loai hinh doanh nghiép
va to chire, tir cac doanh nghiép 16n nhu Tap doan Dién luc Viét Nam, Ngan hang BIDV,
dén cac co quan hanh chinh cap tinh, huyén, xa.

Dic biét, trong linh vyc khi nha kinh, AHEAD khong chi ho tro td chire xac dinh, do
ludng va kiém soat luong phat thai ma con gitp xay dung chién luoc trung hoa cac-bon,
nang cao nhan thurc va trach nhiém moi truong trong ndi by doanh nghi€p. Song song
d6, cong ty van tiép tuc hd tro cac to chirc trong viée xay dung va duy tri hé thng quan
1y chit luong theo tiéu chuén ISO 9001, gbp phan nang cao chit luong dich vu va sy hai
long cua khach hang. AHEAD ludn huéng toi viéc d6i moi sang tao, ung dung cong
nghé s6 vao hoat dong tu van, ddo tao va chirng nhan, gitp khach hang dé dang tiép can,
thuc hién va duy tri hé thdng quan 1y chét lwong, ciing nhu cac tiéu chuin méi truong
nhu KNK, tir d6 nang cao trai nghiém khach hang va gitt chan khach hang lau dai.

Cong ty C6 phan Tu van quan 1y va Phat trién doanh nghiép A Chau hién trién khai
mo hinh chidm séc khach hang phan theo ba khu vuc chinh—Ha Noi, Pa Nang va TP. Hb
Chi Minh—gitp t0i wu hoa cong tac quan 1y va rat ngan khoang cach tuong tac. Trén
co s& d6, mdi chi nhanh chiu trach nhiém chii dong tiép can, thu thap va xtr Iy phan hoi
tir khach hang trong pham vi dia Iy dugc phan cong, dong thoi phdi hop chat ché véi
cac phong ban chire nang dé giai quyét vudng mic mot cach kip thoi. Bén canh viée tu
van truc tiép tai van phong va tai dia diém khach hang, cong ty ciing st dung dong bd
cac kénh dién thoai, email, website va mang xa hoi, nham dam bao khong bo sot bat ky
nhu cau hay khiéu nai nao cua khach hang.

2.5.2. Han ché va nguyén nhéin han ché

e Chua dong bd héa cic kénh chim séc khach hang

Cong ty dang gip phai van dé trong viéc twong tac véi khach hang qua nhiéu kénh,
dac biét 1a Facebook, do chua c6 sy tich hop hi¢u qua gitra cac kénh nay.

e Truyén thong va nang cao nhin dién thwong hiéu chwa manh

Hoat dong truyén thong, chia sé kién thirc vé dich vu va thuong hiéu AHEAD trén
mang xa hi (Facebook) chua dugc déy manh, 1am han ché kha nang tiép can va thu huat
khach hang méi. Chia sé vao cac hdi nhém nhung thuong tap trung vao cac nhom co it
thanh vién hodc khong chuyén sau, chua tiép can dugc cac hoi nhém uy tin va cong
ddng chuyén nganh, din dén thong diép chua dén dung ddi tuong va thiéu s lan toa.
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e Han ché trong dao tao va phat trién ddi ngii nhin vién chim séc khach hang

Do tinh chit chuyén mén cao cua dich vu tu van Kién thtrc, Nang luc va Ky ning
(Khi nha kinh), viéc duy tri va nang cao ky nang cho doi ngli nhan vién cham soc khach
hang gip kho khin. Mic du c6 bo phin chuyén gia hd tro, nhung trong qua trinh tu vén
gian tiép, nhan vién khong thé trao doi truc tiép v6i chuyén gia dé giai dap thic mac
ngay. Diéu nay khién khach hang phai chd doi phan hdi trong cac dot tu van sau, 1am
mat thoi gian va giam sy hai long. Hé qua 1a chét luong tu van bi anh hudng va khach
hang c6 thé cam thdy khong duoc chim soc day du.

e Thiéu nhét quan trong chit lweng phuc vu giira ciac nhén vién

Do chua c6 chuong trinh dao tao cham so6c khach hang cu thé, nhan vién méi thuong
dua vao kinh nghiém cuia nhitng ngudi di trudc truyén lai nén cic nhan vién phat trién
mot van dé theo nhiéu cach khac nhau, ddn dén thiéu ddng b trong khau tiép nhan va

giai quyet yéu cau.
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CHUONG 3 HOAN THIEN HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG VE
DICH VU TU VAN KHIi NHA KiNH TAI CONG TY CO PHAN TU VAN QUAN
LY VA PHAT TRIEN DOANH NGHIEP A CHAU, CHI NHANH PA NANG
3.1. Cin cir @ hoan thién giai phap

3.1.1. Pinh huéng phat trién ciia chi nhanh Pa Ning dén nim 2030

Chi nhanh Da Ning cia AHEAD hudng dén tré thanh trung tim tu van, ching nhin
va dao tao hang dau vé phat trién bén virng, kinh té xanh va Net Zero dén nim 2030
bang cach lién tuc nang cao ning luc chuyén gia va thiic ddy déi méi sang tao, dong thoi
thuc hién chuyén ddi sb toan dién véi bo cong cu s6 hoa va nén tang quan tri dir li€u
thoi gian thyc; tp trung phat trién sdu trong linh vyuc phat trién bén virng, giam phat thai
khi nha kinhva tich hop cong nghé trong chuyén doi s6;bén canh d6, chi nhanh ciing chu
trong xay dung vin héa doanh nghiép gin két, dé cao trach nhiém x3 hoi va hudng vé
cong dong.

3.1.2. Muc tiéu hoat dong kinh doanh ciia Coéng ty C6 phan Tw van quan Iy va

Phat trién doanh nghiép A Chau, chi nhanh Pa Ning trong thoi gian toi

Cong ty AEHAD chi nhanh Pa Nang huéng dén muc tiéu tré thanh d6i tac chién
luge trong viée cung cdp cac dich vu tu vAn quan 1y va phat trién doanh nghiép, véi
trong tam 1a cc giai phap bén viing, d6i méi, chuyén doi sé va nang cao hiéu qua hoat
dong. Trong thoi gian t6i, AHEAD cam két dong hanh cung cac doanh nghiép tai khu
vuc mién Trung trong qué trinh chuyén d6i mo hinh kinh doanh theo huéng phat trién
bén vimng, ing dung cong nghé s6, ning cao niang luc canh tranh va dap tng céc tiéu
chuan quéc té.
3.2. Mt s6 giai phap hoan thién hoat dong chiam séc khach hang vé dich vu tw van
khi nha kinh tai Cong ty C6 phin Tw van quén ly va Phat trién doanh nghiép A
Chau, chi nhanh Da Ning

3.2.1. T6 chirc hoi thio vé cac tiéu chuin méi va nhirng thay doi ciia tiéu chuan

a. Muc tiéu hoi thio

- Cap nhat kip thoi cho toan bo nhan vién chi nhanh vé cé4c tiéu chuln, chung nhan

lién quan dén quéan 1y phat thai khi nha kinh, bao cdo ESG va chuyén doi xanh.
- Nang cao nhan thirc, k§ ning tu van va cham soc khach hang khi giai dép cac

thac mac lién quan dén ti€u chuan.
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- Pam bao moi quy trinh nodi bd va twong tac v4i khach hang déu tuan thi nghiém

ngit cac quy dinh phap luit méi nhét.

b. Poi twong tham gia hoi thao

Toan bo nhan vién cua chi nhanh

c. Tan suit thyc hién

T6 chire 1 -2 1an mdi nim tiy thudc vao cac cap nhat vé tiéu chuan méi, thay ddi
quan trong cua cac tiéu chuan, chimg nhan.

d. Nguoi chi tri héi thiao

Chuyén gia cta cong ty c6 hiéu biét su rong vé quan 1y 1y phat thai khi nha kinh,
bao cao ESG va chuyén d6i xanh.

e. N¢i dung hoi thio

e Tong quan ban cip nhit tiéu chuin

- Giéi thiéu nhiing diém thay d6i méi trong tiéu chudn va cac quy dinh phap luat
lién quan dén khi nha kinh tai Viét Nam

- Nhén manh vai tro cta tiéu chuan, ching nhan trong viéc nang cao uy tin va tao
dung niém tin cho doanh nghiép

e Phan tich céc lgi ich khi 4p dung tiéu chuén

~ Thao vé cac loi ich kinh té, xi hoi va moi truong khi ap dung tiéu chuan, gitp
nhan vién cham soc khach hang giai dap thic mic va tu van khach hang tét hon.

e Thio ludn va giai dap thic mic

- Trao d6i vé tinh huéng lién quan dén cac yéu cau lién quan dén van dé phat thai
tur phia khach hang.

f. Danh gia hiéu qua:

Sau khoang 1 thang thang, quan 1y thu thip bao cdo tir nhan vién khi da trién khai
kién thirc méi vao tu vin/CSKH. So sanh céc chi s hiéu suit trude va sau khi 4p dung
kién thirc méi dé dénh gia murc do cai thién trong k§ nang giao tiép, xir Iy tinh hudng va
kha ning dap ung nhu cu khach hang.

3.2.2. Hoan thién cong tac dao tao nhan vién cham soc khach hang

a. Muc tiéu dao tao

- Trang bi kién thic nén tang vé céc tiéu chuén, chirng nhéan va dich vu tu van cla
cong ty

- BO6i dudng k¥ ning giao tiép, xtr Iy tinh hudng va thau hiéu khach hang.
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- Tang cuong kha niang xir Iy tinh hudng thuc té thong qua mo phong
b. Déi twong

Céc nhan vién cham s6c khach hang méi

c. Nguoi dao tao

Chuyén gia nd1 b0 AHEAD phu trach cham soc khach hang

d. N¢i dung dao tao

e Tong quan vé cdng ty va cac dich vu tw vén, tiéu chuin quéc té
- G101 thiéu cong ty va cac va cac dich vu tu vén hién co.

- Trinh bay 16 trinh trién khai dich vu va vai trd ctia d6i ngii CSKH trong ting giai

- Pho cap kién thirc co ban vé cac tiéu chudn, chirng nhan quéc té.

- Lam ro cac thach thuc phé bién trong vi¢c tu van tiéu chuén tai thi truong Viét
Nam nham gitip nhan vién hiéu rd hon vé tim 1y va mdi quan tim cua khach hang.

e Pio tao k¥ ning giao tiép va chiam séc khach hang

- Huodng dan cach truyén dat thong tin k§ thuat mot cach dé hiéu, chinh xac va
chuyén nghiép.

- Trang bi k¥ ning xtr Iy khiéu nai va phan hoi khé khan mot cach linh hoat, hiéu
qua.

- BOi dudng k¥ niang xdy dung long tin, ndng cao su hai 1ong va duy tri méi quan
hé bén viing voi khach hang.

- Naéng cao kha ning thiu hiéu nhu cau, dong luc va ky vong ctia khach hang trong
tung du an.

e Thuc hanh Kkich ban cham s6c khach hang

- Cung cap céc tinh hudng dién hinh trén thuc té, gitp nhin vién nim rd phuong
phap xir 1y va cach truyén dat phi hop theo ting loai hinh dich vu.

_ Tb chic dong vai véi cac tinh hudng gia dinh dwa trén cac trudong hop cong ty
ting gap phai, trong d6 nhan vién duoc chia vai va phéi hop dién tap cung chuyén gia
noi1 bo.

e Thio luin va giai dap thic mic

- Nhan vién néu nhiing thic mac dé cac chuyén gia ciia cong ty giai dap va dé xuat

cach tiép can phu hop
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- Huodng dan k¥ nang tu van, tra 10i cac cau hoi thuong gip cua khach hang vé cac
tiéu chuin va chimg nhén.

e. Danh gia hi¢u qua chwong trinh dao tao

_ Thu thip ¥ kién qua khao sat cudi khoa dé danh gia mirc d6 hai long, mirc d6 phu
hop cia ndi dung, phuong phéap dao tao.

_ Tb chirc kiém tra ngin sau khoa hoc dé do luong kha ning tiép thu va hiéu biét
ctia hoc vién vé kién thirc chuyén mén, quy trinh va k¥ niang cham soc khach hang.

_ Theo ddi mirc d6 4p dung kién thirc vao cong viéc thong qua danh gia tir cip quan
1y, phan héi cua ddng nghiép.

- Dua trén két qua danh gia dé diéu chinh ndi dung, b6 sung céc tinh hudng thuc
té va cai tién phuong phap dao tao nham ting tinh hiéu qua va sat thuc tién ciia chuong
trinh dao tao.

3.2.3. Hoan thién cong tac nhin dién thwong hi¢u

e Luwa chon nhém, dién dan uy tin va phi hop véi tiéu chuan, ching nhin

- Tham gia cac nhém chuyén vé phat trién bén virng, khi hau, ESG, doanh nghiép
khéi nghiép xanh... co sb luong thanh vién 16n, mac dJ tuong tac cao va dugc danh gia
uy tin.

- Uu tién nhoém ¢6 thanh vién 1a chuyén gia, doanh nghiép, nha quan ly tai Viét
Nam.

e Tin suit chia sé

- Pingbai 1-2 1an/tuan & mdi hoi nhém quan trong, bao dam tinh hién dién thuong
xuyén nhung khong gy phan cam hodc trung lap.

e Cach thirc chia sé bai dang

- Chia sé cac bai viét chuyén sdu do AHEAD bién soan vé chirmg nhén, tiéu chuin
quéc té, kinh nghi¢m thyuc té cia AHEAD. Gén link lién két dén cac bai dang trén trang
web chinh, ISO dién tir.

- Str dung dinh dang ndi dung da dang nhu infographics, video ngén dé tang tinh
trye quan va dé tiép can.

e Danh gia hi¢u qua

- Theo dbi cac chi sb vé tuong tac (lugt thich, binh luén, chia sé, click vao lién
két...) dé danh gia mirc do quan tdm ciia nguoi doc va diéu chinh ndi dung, hinh thirc

thé hién cho phu hop véi timg nhém d6i twong muc tiéu.
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KET LUAN

Qua qua trinh nghién ctru, phan tich thuc trang cong tac chim soc khach hang vé
dich vu tu van khi nha kinh tai Cong ty C6 phan Tu vin Quan 1y va Phat trién Doanh
nghiép A Chau, chi nhanh Da Ning, c6 thé khang dinh ring cong tac chim soc khach
hang déng vai trd v cling quan trong trong viéc nang cao chat lugng dich vu, tao dyung
uy tin va su phat trién bén viing ctia cong ty.

Mic du cong ty da dat dugc nhiéu két qua tich cuc nhu xay dung duoc quy trinh
cham so6c khach hang rd rang, kénh tuong tac da dang, c6 doi ngili nhan sy nhiét tinh va
am hiéu chuyén mén, tuy nhién van con ton tai mot s6 han ché nhu truyén thong va nang
cao nhan di¢n thuong hiéu chua manh, thiéu nhat quan trong chét luong phuc vu gitra
cac nhan vién va chua xay dung duoc hé thdng cham séc khach hang da dang, c4 nhan
hoa hon.

Pé khic phuc nhitng han ché néu trén, Cong ty can chi trong hon nita vao viéc xay
dung chién lugc truyén thong bai ban, déng bo nham nang cao nhan dién thuong hié¢u
va tao diu 4n riéng trén thi trudng dich vu tu van khi nha kinh. Pong thoi, viéc dao tao,
bdi dudng k¥ ning chuyén mon va k¥ nang cham soc khach hang cho doi ngii nhan vién
can duoc thuc hién, dam bao sy nhat quan trong chat luong phuc vu ¢ moi diém tiép
xuc voi khach hang.

Nhin chung, hoan thién hoat dong chiam soc khach hang khong chi giup Cong ty Co
phan Tu van quan 1y va Phat trién doanh nghiép A Chau, chi nhanh Pa Néng nang cao
chét luong dich vu, giir viing uy tin ma con gop phan quan trong vao su phat trién bén
vitng, khang dinh vi thé trén thi trudng va dong gop tich cuc vao muc tidu giam phat

thai khi nha kinh cta cong dong doanh nghiép Viét Nam.
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TAI LIEU THAM KHAO

. Céc bai khoa luan vé cham séc khach hang tai thu vién Truong Pai hoc Kién trac
Pa Nang

. Béo cao trién vong kinh té OECD
https://www.oecd.org/en/publications/oecd-economic-outlook-interim-report-
march-2025 89af4857-en.html?utm_source=chatgpt.com

. Sy phuc hdi sau bio sd 3
https://vietnamnews.vn/society/1663758/pm-calls-for-urgent-recovery-efforts-in-
typhoon-yagi-s-aftermath.html?utm_source=chatgpt.com

. Tinh hinh kinh té - xa hoi quy IV va nim 2024
https://www.gso.gov.vn/en/highlight/2025/02/socio-economic-situation-in-the-
fourth-quarter-and-2024/?utm_source=chatgpt.com

. Cham soc khach hang cua Bell System24
https://bell24vietnam.vn/kien-thuc/cham-soc-khach-hang-la-
gi/#:~text=Ch%C4%83m%20s%C3%B3¢c%20kh%C3%A1ch%20h%C3%A0ng%
20(Customer,%E2%80%93%20trong%20%E2%80%93%20sau%20b%C3%A 1n%
20h%C3%A0ng.

. Cham soc khach hang 1a gi? M6 ta cong viéc dich vu CSKH cua Hoc vién Quan 1y
PACE

https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/cham-soc-khach-hang-la-gi

. 5 Budc xay dung quy trinh cham s6c¢ khach hang chuyén nghi€p ctia Hoc vién Quan
1y PACE
https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/quy-trinh-cham-soc-khach-hang

. Quy trinh cham s6c khach hang cua Vinacontrol CE
https://vnce.vn/quy-trinh-cham-soc-khach-hang

. Céac chung nhan, tiéu chuan lién quan dén khi nha kinh cia AHEAD
https://iso_ahead.vn//new/search&search=kh%C3%AD%20nh%C3%A0%20k%C3
%ADnh

10. Kiém ké khi nha kinh cua Vinacontrol CE

https://vnce.vn/kiem-ke-khi-nha-kinh
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