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LOI MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Trong bdi canh canh tranh ngay cang khéc liét giita cac doanh nghiép, cham soc
khach hang khong chi don thuan 1a mot bo phan hd tro ma di tro thanh yéu t6 then chot
quyét dinh sy thanh cong va phat trién bén viing cua doanh nghiép. Tuy nhién, thuc té
cho thay nhiéu doanh nghiép van chua thyuc su chii trong hodc chua c6 nhimg giai phap
hi€u qua trong vi¢c xay dung mot quy trinh chdm séc khach hang chuyén nghiép, bai ban.
Viéc hoan thién hoat dong cham sdc khach hang khong chi giip doanh nghi€p gilt chan
khach hang cii ma con tao loi thé canh tranh, nang cao uy tin thuong hiéu va gia ting

doanh thu.

Mit khac, ¢ nhimg t6 chire dao tao tuy khéng quang ba rAm rd, nhung nhd lam tot
cong tac cham soc khach hang nén da xay dung duogc luong hoc vién trung thanh dang
ké, nhan duoc nhiéu phan hoi tich cuc va phat trién on dinh qua thoi gian. Chinh diéu nay
cho thay rang: Trong bdi canh hién tai, chdm soc khach hang khong chi 1a mot cong viée
mang tinh “hau mai” don thuin, ma d3 tré thanh mot chién luge quan trong gitip doanh
nghiép giit vig vi thé, ting truong bén viing va khang dinh thuong hiéu trén thi truong

dao tao truc tuyén.

bic biét dbi vai cong ty TNHH AZ Media, mgt doanh nghiép hoat dong trong linh vuc
marketing, viéc xdy dung va duy tri mbi quan hé t6t voi khach hang 13 yéu t6 quyét dinh

thanh céng, khi ma canh tranh trong nganh quang cao ngdy cang gay gat.

Vi vay, t6i muén chon dé tai “Hoan thién hoat ddng chim séc khach hang sir dung
khéa hoc marketing tai cong ty TNHH AZMedia” nham hiéu rd hon vé cac yéu t6 anh
hudng dén cong tac cham soc khach hang va dé xuat cac giai phap gitp nang cao chét

lugng dich vy, gia tdng sy hai long va duy tri mbi quan h¢ bén ving v6i khach hang.

2. Muc tiéu nghién ciru
2.1 Muc tiéu nghién ciru chung

Trén co so, tim hiéu cac hoat dong cham soc khach hang tai cong ty TNHH AZMedia
va d& xuét cac giai phap nham hoan thién va nang cao hiéu qua cong tac cham soc khach

hang tai cong ty.



2.2 Muc tiéu cu thé
Hé thong hoa cac Iy thuyét va co s 1y ludn lién quan dén chiam soc khach hang.
Phan tich va danh gia hoat dong chdm s6c khach hang stir dung khdéa hoc marketing tai
cong ty TNHH AZMedia.
Dé xuit cac giai phap nham hoan thién hoat dong chim soc khach hang tai cong ty.

3 Doi twong nghién ciru

Pbi twong nghién ctru: Cong ty TNHH AZMedia.

4 Pham vi nghién ciru

Vé khong gian: Thyc hién tai cong ty TNHH AZMedia.

Pham vi thoi gian:

- Dit liéu thir cap: Puoc thu thap trong khoang thoi gian 2022-2024.

- Dit liéu so cap: Pugc trién khai thu thap tir thang 4/2025.

Vé nodi dung: Hoan thi¢n hoat dong cham séc khach hang st dung khéda hoc marketing

tai cong ty TNHH AZMedia.

S Phwong phap nghién ciu

- Phuong phap duoc sir dung trong bai 1 tham vén cac nhan vién trong cong ty dé thu
thap dir liu.

- Phuong phap quan sat thuc té, nghién ciru dit liéu thir cip duogc tong hop qua cic nim
tai cong ty.

- Phuong phap so sanh d¢ d& dang nhan ra nhing uu, nhuoc diém va cac diém can khic
phuc.

- Phuong phap phén tich dé hiéu 16 hon vé cic van dé va dua ra cac giai phap phu hop.

6 Caiu tric ciia khéa ludn

Phan I: Dt van dé

Phan II: Noi dung

Chuong 1: Co s6 1y luan vé cham séc khach hang tai doanh nghiép

Chuong 2: Tong quan cong ty TNHH AZMedia va thuc trang van dé nghién ciu

Chuong 3: Mot s6 giai phap nham hoan thién hoat dong cham soc khach hang sir dung

khoa hoc marketing tai cong ty TNHH AZMedia

Danh muc tai li€u tham khao



LOI CAM ON

Loi dau tién, em xin giri 101 cam on chan thanh dén céac thay c6 khoa Kinh té truong
Pai Hoc Kién Tric Ba Nﬁng da ludn tan tinh truyén dat kién thuc va cac kinh nghiém quy
bau ctia minh. Pic biét, em mudn guri 101 cdm on dén ThS. Lé Thi Quynh Anh giang vién
hudng din cta em, ngudi di ludn theo sat, chi dan tin tinh va dua ra nhimg gbp ¥ dé em
c6 thé hoan thién ndi dung khoéa luan mot cach tdt nhat. Em rat biét on su tan tinh hudng
dan ctng tdm huyét ma ¢ da danh cho em trong sudt qué trinh thuc hién dé tai.

Bén canh d6, em ciing xin giri 10i cam on dén Cong ty TNHH AZMedia d tao diéu
kién cho em dugc lam viéc trong moi truong thuc té, cung cép hd trg cho em cac sd lidu
va thong tin can thiét dé c6 thé hoan thanh bai khoa luan ctia minh. Em xin cam on anh
Lé Pinh Quang gidm ddc cong ty da ludn tan tinh huéng dan dé em c6 thé hiéu biét thém
cac k¥ nang chuyén mon, quy trinh 1am viéc thuce té ciing nhu cach van dung kién thirc da

hoc vao moi trudong doanh nghiép.

Xin chan thanh cam on !
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CHAM SOC KHACH HANG TAI DOANH
NGHIEP
1.1 Cac khai niém co ban vé khach hang
1.1.1 Khai niém vé khach hang

Khach hang (Customer) 13 nhiing ca nhan, t6 chitc mua hodc sir dung san pham,
dich vu ctia doanh nghi¢p. Ho 1a trung tdm ctiia moi hoat dong kinh doanh, 1a nguén thu
nhap chinh va quyét dinh su ton tai, phat trién ctia doanh nghi¢p. Mot khach hang cé thé
khong mua san pham ngay lap tirc nhung c6 thé mua né trong twong lai nhung van thudc

nhom khach hang muc ti€u cia cong ty.

Khach hang c6 thé 12 nguoi mua ca nhan hoic 1a khach hang doanh nghiép mua
hang véi s6 lugng 1on. Viéc tao ra san phém/ dich vu ma khéch hang mubn mua, mudn

str dung 1a rt quan trong dé thu hat va duy tri khach hang cia cac doanh nghiép.
Ngodi ra, con c6 cac dinh nghia vé khach hang khac nhu:

“Khéch hang 1a ngudi mua hodc nguoi cd kha ndng mua mot san pham hoac dich

vu." (Marketing Management, Philip Kotler).

"Khach hang 1 nén tang ciia mot doanh nghiép va giit ho hai 1ong 1a muc tiéu kinh

doanh quan trong nhat." (Peter Drucker).

—> Ta ¢6 thé hiéu khach hang (KH) 13 nhiing c4 nhan, t6 chirc mua hodc str dung dich

vu, san pham cia doanh nghié€p cung cap.

1.1.2 Phéan loai khach hang

Phan loai khéach hang 1a qua trinh chia nhém cac khach hang ctia mét doanh nghiép
hodc t6 chirc thanh cac nhém con dua trén cac dic diém chan dung khach hang, hanh vi
khach hang hodc thudc tinh chung. Muc ti€u cia phan loai khach hang la dé hiéu rd hon
vé khach hang va c6 kha nang tao ra chién lugc tiép thi va phuc vu khach hang hiéu qua
hon.
Khach hang bén ngoai

Khach hang bén ngoai doanh nghiép la nhiing c4 nhan hoic t chitc ma doanh nghiép
khong phai 1am viéc truc tiép voi ho nhung van anh hudng dén hoat dong va két qua kinh

doanh ctua doanh nghiép.


https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/khach-hang-muc-tieu
https://www.pace.edu.vn/hoi-thao-su-kien/marketing-cho-thoi-dai-moi
https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/chan-dung-khach-hang
https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/hanh-vi-khach-hang
https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/hanh-vi-khach-hang
https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/kinh-doanh-la-gi
https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/kinh-doanh-la-gi

Céc doanh nghiép can xac dinh va phén tich cac yéu t6 lién quan dén khach hang
bén ngoai doanh nghiép nhu nhu ciu, mong mudn va quan diém cta ho dé c6 thé duara
cac chién lwoc Marketing va cham soc khach hang phu hop, tir 6 ting cuong mdi quan
hé va dat dugc két qua kinh doanh tot. C6 thé chia khach hang ra thanh c4c nhém sau
day
e Ciin cit vao thoi gian sir dung dich vu/ sin pham

Khach hang méi: La nhom khach hang vira bit dau tiép cin va st dung san phdm
hozc dich vu ciia doanh nghiép trong mot khoang thoi gian ngan. Pay 14 giai doan dau
tién trong vong doi khach hang, noi doanh nghiép can tap trung xdy dung mdi quan hé
va tao 4n tuong tich cuc. Khach hang méi thuong cd nhu cu duoc hd tro, gidi dap
thong tin va huéng din rd rang. Viéc tng dung cong nghé nhu chatbot, hé théng phan
hoi tyr dong, email cham séc theo chudi hodc nén tang quan 1y khach hang (CRM) gitp
doanh nghiép theo doi hanh vi, ca nhan héa thong tin va hd tro nhanh chéng. Néu dugc
cham séc diing cach, nhom khach hang nay c6 kha ning chuyén ddi thanh khach hang
trung thanh, tir 46 dong vai trd quan trong trong su phét trién bén ving cta doanh
nghiép.

Khach hang hién tai: La nhom khach hang da st dung san pham hoic dich vu cia
doanh nghiép trong mot khoang thdi gian nhat dinh va van tiép tuc twong tac hoic sir
dung dich vu. Pac diém ctia nhom nay la ho da quen thudc véi quy trinh va hé théng
ctia doanh nghiép, c6 thé 1a nhitng khach hang trung thanh hoic khach hang dang sir
dung dich vu trong giai doan hién tai. Viéc cham soc khach hang hién tai rat quan trong
vi ho 13 ngudn thu nhap 6n dinh va c6 thé dé dang chuyén d6i thanh khach hang trung
thanh néu dugc cham soc dung cach. Doanh nghiép can sir dung cac cong nghé cham
soc khach hang nhu hé thong quan Iy mdi quan hé khach hang (CRM), cac cong cu theo
doi hanh vi khach hang, va cac chién lugc ca nhan hoa dich vu dé duy tri sy hai long va
gia tang gia tri tradi nghiém cho khach hang hién tai. Ngoai ra, nhém khach hang nay
cling rat quan trong trong viéc xay dung cac chuong trinh gidi thiéu, khuyén mai, va
quang ba san pham/dich vu méi, gitip gia ting sy nhan dién va sy gin két v4i thuong
hiéu.

Khach hang trung thanh: La nhém khéch hang da s dung san phém hoac dich vu
ctia doanh nghiép trong mot khoang thoi gian dai va co xu hudng tiép tuc duy tri moi
quan hé 1au dai véi thuong hiéu. Ho thudng xuyén quay lai mua sim hoic str dung dich
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https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/thap-nhu-cau-maslow
https://www.pace.edu.vn/tin-kho-tri-thuc/chien-luoc-marketing-la-gi

vu va ¢6 sy gin két manh mé voi thwong hiéu. Pac diém ciia khach hang trung thanh 1a
su tin tudng vao chét lugng va gid tri ciia san phém/dich vy, va ho it c6 xu hudéng chuyén
sang d6i thil canh tranh. Viéc cham soc khach hang trung thanh 1a cuc ky quan trong vi
ho khong chi mang lai ngudn thu 6n dinh ma con dong gop vao viée xay dung va duy
tri uy tin ctia thuong hiéu. Cong nghé cé thé dugc sir dung dé nang cao trai nghiém
khach hang trung thanh qua cac chwong trinh vu dii, khuyén mai dic biét, va cac chién
luge ca nhan hoa. Cac cong cu nhu hé théng CRM gitip doanh nghiép theo dbi hanh vi
va s& thich cta khach hang, tir 46 cung cap dich vu va san pham phu hop. Khach hang
trung thanh ciing ¢ thé trd thanh nhiing nguoi gidi thiéu thwong hidu dén ngudi khac,
dong vai trd quan trong trong viéc quang ba san pham/dich vu thong qua tiép thi truyén
miéng.

Khach hang khong hoat dong: La nhém khach hang da ting st dung san pham
hoac dich vu ctia doanh nghi¢p nhung khong con tuong tac hoac st dung dich vu trong
mot khoang thoi gian dai, thuong tir 1 dén 3 thang hodc hon. Pay 1a nhém khach hang
ma doanh nghiép can cha y va c6 chién luoc dé tai kich hoat. Ly do khach hang khong
hoat dong c6 thé do nhiéu yéu t, chang han nhu su thay d6i nhu cau, trai nghiém khong
hai long, hoac canh tranh tir cac thuong hi¢éu khac. Viéc cham soc khach hang khong
hoat dong doi hoi doanh nghiép phai tim ra nguyén nhan khién khach hang ngimg st
dung va c6 céc chién lugc khoi phuc lai mbi quan hé.

Khach hang tiém ning: La nhom khach hang c6 kha ning tré thanh ngudi mua
hodc nguoi str dung san pham/dich vu trong twong lai nhung chwa chinh thirc trong téc
hay thuc hién giao dich. Ho thuong da thé hién sy quan tam nhét dinh dén san phém
hoic dich vu, co thé qua viéc ding ky thong tin, tham gia su kién, tai tai liéu mién phi
hoidc tim hiéu vé thuong hiéu qua cac kénh truyén thong. Khach hang tiém ning 1a
nhitng nguoi ma doanh nghiép co thé tiép can va nudi dudng dé bién ho thanh khach
hang thuc sy. Viéc cham s6c khach hang tiém nang doi hoi chién lugc tiép can va thuyét
phuc hiéu qua, bao gdm viéc cung cap thong tin gi tri, giai dap thac mac va xy dung
long tin.

e Cin ctr theo thoi gian phan héi hodc twong tic
La mot cach tiép can hiéu qua gitip doanh nghiép danh gia mirc d6 quan tam va sin sang

ctia khach hang trong viéc twong tac v4i san pham/dich vu.



Khich hang phan hdi nhanh: La nhitng khach hang phan hoi ngay lap tirc hoic
trong mot thoi gian ngén sau khi nhan duoc thong di¢p tiép thi hoac dich vu tir doanh
nghi¢p. Ho thé hién su quan tdm manh m¢ va c¢6 kha nang mua hang cao. Ddi v6i nhom
nay, doanh nghiép nén duy tri su tuong tic thudng xuyén, cung cap thong tin chi tiét va
cac wu dai kip thoi dé duy tri sy quan tdm va chuyén doi thanh khach hang thuc su

Khich hang phin hoi cham: La nhimg khach hang mat vai ngay hodc tham chi vai
tuan dé phan hoéi sau khi nhan duoc thong tin tiép thi. Ho c6 thé can thoi gian dé danh
gia hodc xem xét k¥ ludng hon vé san phém/dich vu. Doanh nghiép can ¢6 chién lugc
nhic nhé va tiép tuc cung cap thong tin bo sung dé tao su tin twéng va khuyén khich ho
quyét dinh mua hang.

Khich hang khéng phan héi: La nhimg khach hang khong phan hoi hodc twong
tac voi cac thong diép, chién dich hodc dich vu ctia doanh nghi¢p trong mot thoi gian
dai. Piéu nay c6 thé chi ra sy thiéu quan tim hodc khéng con nhu cau. Doanh nghiép
6 thé st dung céac chién lugc tai tiép can, guri cac vu dai dac biét hoac khao sat dé tim
hiéu 1y do va ¢ gang kich hoat lai su quan tim ctia nhom khach hang nay.

e Cin cir theo mirc d§ sin sang mua hang

Khich hang sin saing mua: La nhoém khach hang d4 hoan thanh qua trinh tim hiéu
va so sanh san pham, déng thdi c6 nhu cu rd rang va san sang dwa ra quyét dinh mua
hang. Pic diém ctia nhom khach hang nay 1a ho di xac dinh dugc san pham hodc dich
vu phtt hop véinhu ciu cia minh va dang ¢ gan giai doan cudi ctia hanh trinh mua sam.
Dé thiic diy quyét dinh mua hang, doanh nghiép can tao ra cac co hoi khuyén mai hap
dan, giam thiéu rui ro va khuyén khich hanh dong ngay 13p ttrc. Vi du, viéc cung cip
wu dai thoi gian gidi han, giam gia dic biét hoac mién phi van chuyén cé thé giup khach
hang nhanh chong dua ra quyét dinh. Pong thoi, doanh nghiép ciing can 1am rd gia tri
cua san phérn va khéng dinh chat lugng qua cac danh gia tich cuc, chinh sach bao hanh
hozc hd trg khach hang chu déo. Khi tiép can nhom khach hang nay, sy nhanh chéng

va minh bach s& 12 yéu t6 quan trong dé chuyén d6i tiém ning thanh doanh thu thyc té.

Khéach hang quan tAm: La nhom khach hang dang trong giai doan tim hiéu va danh
gia cac san pham hodc dich vu, nhung chua quyét dinh mua hang ngay. Ho c¢6 sy chu y
dén san pham cta ban va dang nghién ctru thém thong tin dé dua ra lwa chon tot nhat.
Pé chuyén d6i khach hang quan tam thanh khach hang sin sang mua, doanh nghiép can
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cung cép dﬁy da thong tin chi tiét, tao co hoi trai nghiém san phém, cling nhu dua ra
cac wu dai hap dan. Cac chuong trinh khuyén mai, ban demo hodc dung thir mién phi
s& gitip khach hang cam thiy tu tin hon trudc khi dua ra quyét dinh cudi cung. Bang
cach nay, doanh nghiép c6 thé thuc day khach hang quan tdm hanh dong nhanh chong
va chuyén thanh khach hang thyc su.

Khach hang tiém niing: La nhimg ngudi chua quyét dinh mua san pham hodc dich
vu, nhung c6 kha nang sé& trd thanh khach hang trong twong lai. Ho c¢6 thé da thé hién
su quan tAm thong qua viéc tim kiém thong tin, tham gia sy kién, hoic dang ky nhan
ban tin, nhung van chua sin sang hanh dong. Dé chuyén doi khach hang tiém ning
thanh khach hang thyc sy, doanh nghiép can xay dung mbi quan h¢ lau dai, cung cép
thong tin hitu ich va khuyén khich ho trai nghiém san pham qua cac chwong trinh ding
thir hodc vu dai. Viée duy tri sy két ndi va tao dung long tin s& gitp ting co hoi thanh

cong trong viéc chuyén d6i khach hang tiém ning thanh khach hang thyec té.

1.1.3 Vai tro cua khach hang

Pem lai ngudn doanh thu: Khach hang tra tién dé so hiru san pham, dich vu ma
doanh nghiép cung cép, vy 1a ho di tao ra doanh thu cho doanh nghiép. Ngudn thu nay
14 co s& dé duy tri hoat dong kinh doanh cling nhu chi tra cac khoan phi diéu hanh doanh
nghiép nhu luong nhén cong, tién thué mit bang.

La co sé' cho nhitng quyét dinh cai thién san pham, dich vu: Dua vao nhimg
phan hdi va danh gia cta khach hang, doanh nghiép co thé cai thién san pham, dich vu
ciia minh.

La co sé ciia nhitng chién lwoc kinh doanh hiéu qua:

Dua trén chan dung ciing nhu nhu cau va mong muén cta khach hang, doanh nghiép
c6 thé xac dinh céc chién lugc cung cap san pham, dich vy 1am hai 1ong khach hang va
tang doanh thu.

Khéch hang ciing chinh 1 ngudi truc tiép trai nghiém va danh gia xem chién luge
cong ty c6 hidu qua hay khong thong qua nhimng y kién phan hoi.

La mot nhén t6 ban hang tiém ning: Bén canh viéc mua va sir dung, khach hang
con gitip doanh nghiép quang b san pham thong qua feedback, chia sé trén cac trang xa

hoi, gidi thi¢u cho ban be.



Tam 1y thuong thay ciia nguoi tiéu dung d6 1 tham khao y kién truée khi mua va
chic chin ho s& c6 su tin twdng cao hon véi ¥ kién cia nguoi quen hodc nhirng danh gia
chan thuec.

La thuéc do gia tri, vi thé ciia doanh nghiép: Khach hang gin b6 lau dai véi
thuong hi¢u, chimg minh réng ban thyuc sy da cung cép nhiing san san phém véi chat
lwong 6t cho ho.

1.1.4 Lgi ich khach hang mang lai cho doanh nghiép

Doanh s6 ban hang ting: Khach hang hanh phuc 13 khach hang trung thanh. Khi
mot cong ty dap ung va vugt qua mong doi cia khach hang, ho s€ khong chi mua san
pham hay dich vu mét 14n, ma con tro thanh ngudn doanh sb 6n dinh va ting trudng.

Ting cudng danh tiéng va uy tin: Phan hoi tich cyc tir phia khach hang khong
chi tao ra 1ong tin ma con lan téa vé sy chuyén nghiép va chat luong ctia doanh nghiép.
Diéu nay gitip tang cudng danh tiéng va uy tin clia cong ty trén thi truong.

Phat trién san pham va dich vu: Khach hang 14 ngudn cam himg va théng tin quy
gia dé phat trién san pham va dich vu. Phan hoi tir khach hang gitip doanh nghiép hiéu
1d hon vé nhu cau thi trudng va diéu chinh chién lugc kinh doanh dé dap tng cac yéu
cau do.

Giam chi phi va ting hi€u qua: Khi khach hang hai long, ho s€ trung thanh va gidi
thiéu doanh nghiép cho ngudi khac, giam chi phi tiép thi va ting hiéu suat tiép thi. Hon
nita, khach hang trung thanh ciing gitp giam chi phi phat trién san pham méi boi vi
doanh nghiép khong can phai tim kiém va thu hat khach hang méi.

1.2 Cac khai niém vé chim séc khach hang
1.2.1 Khai niém vé chim séc khach hang

Cham soc khach hang (CSKH) 14 tit ca nhitng hoat dong ma doanh nghiép ddi xur
v61i khach hang trude, trong va sau khi khach hang str dung san pham/ dich vu cia cong
ty. Diéu nay co thé bao gém viéc ho trg ky thuat, giai dap thic méc, xu ly khiéu nai,
cung cap thong tin, xay dung mdi truong trao d6i thong tin va y kién gitra khach hang
v6i doanh nghiép. Nhim tao ra trai nghiém tich cuc cling nhu duy tri méi quan hé 1au
dai véi khach hang.

Cham séc khach khong chi don thuan 14 cung cép dich vu ma khach hang ky vong,

mong doi tr doanh nghiép hay su ho tro kip thoi, thuat ngit ndy bao ham ca viéc dap
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mg nhu cau vé tinh cam, sy lién két, thiic ddy méi quan hé voi khach hang tién xa hon
thay vi chi 1a mét nguoi ti€u dung thong thuong cua doanh nghiép.
1.2.2 Muc dich cua cham séc khach hang
Cham séc khach hang 1a dé thoa méan khach hang. Su théa man khach hang 1 muc
d6 trang thai cam giac ciia khach hang bat ngudn tir viée so sanh két qua thu duoc khi
st dung, tiéu dung san phém, dich vu véi sy mong doi.

Sy théa man khéach hang co thé duoc nhin nhan dudi 3 khia canh: Khia canh luét
phap Khia canh khach hang Khia canh ctia nha quén ly.

e Khia canh luit phap: Su thoa mén khach hang c6 nghia 1a dap tmg céc tiéu chuan
san phém hay dich vy, gia c4, giao hang, an toan va chat lugng. Khach hang s¢€ hai
10ng néu ban tudn thu tit ca cac quy tic hanh nghé ciing nhu cac diéu luat lién quan
dén linh vuc hoat dong cuia minh.

e Khia canh khach hang: Tam diém cua thoa man khach hang 1a dap tmg vuot qué su
mong doi cua khach hang, va mic cao nhat 1a dat dugc “Su vui sudng cua khach
hang”. C6 3 giai doan 10 rang: Trudc, trong va sau ban hang. C4 3 giai doan trén
cung dong gop vao su théa man khach hang. Ky vong cuia khach hang thong qua cac
giai doan nay va nhiing kinh nghiém thuc té ciia khach hang s& két n6i voi nhau dé
dinh hinh muc d6 hai long.

e Khia canh cta nha quan ly: Nhiém vu nha quan ly 1a phai quan 1y hoat dong cua
doanh nghiép, phai tao ra dugc cac mirc d6 théa man khach hang cao nhit. Goc nhin
nha quan 1y vé théa man khach hang phai bat dau tir nhan thic rang gi doanh nghiép
cung cip phai vuot qua tinh trang chat luong binh thudng cta san pham hay dich
vu. Quan 1y su thiao man khach hang bat ddu bang su hiéu rd cac yéu td di cing voi
nhau dé tao nén cac cép d0 thoa man.

1.2.3 Vai tro cia cham soc khach hang

Cham séc khach hang c6 vai tro gitt mirc doanh thu trong doanh nghiép, tao dung
hinh anh va uy tin cho doanh nghiép. Diéu ma khach hang, du 13 ca nhan hay doanh
nghiép, déu mong mudn hon ca tir hang hoa hay dich vu ho mua 1 ching phai hoan toan
dang tin cdy. Co nghia 1a mot chuong trinh chiam soc khach hang, yéu t6 san pham
thuong phai dugc dit 1én hang dau va tiép theo 13 yéu td con ngudi. Tat ca nhitng nu
cudi than thién va nhimg 101 chao moi lich sy khong thé bu dap cho nhimg san pham
khong dang tin cay hay nhiig dich vy khong dat tiéu chuan.
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Hoat dong cham soc khach hang hi€u qué gitp doanh nghiép:

Gitlr chan khach hang hién tai, ting kha nang mua lai.

Tao dung niém tin, nang cao muc do hai long va trung thanh.
Gia tang gia tr1 thuong hiu, thong qua trai nghiém tich cuec.
Tao lgi thé canh tranh bén viing so v&i ddi thu.

H6 tro hoat dong marketing, nho vao tiép thi truyén miéng tir khach hang hai long.

1.2.4 Mét s6 nguyén tic chim séc khach hang

M®i doanh nghiép khéac nhau thi c6 san pham/ dich vu khac nhau nén s& c6 nhiing

khach hang khac nhau theo timg khong gian va thot gian phuc vu khac nhau. Mac du

cach thirc phuc vu khach hang 13 rat da dang, phong pht nhung n6 déu tuan thi theo

mot s6 nguyén 1y co ban, d6 1a:

e Dich vy chim soc khach hang bao gdm nhiing cong viéc phuc vu khach hang theo

cach thuc khach hang mudn dugc phuc vu va phai duoc cai tién thuong xuyén.
Trong qua trinh thuc hién dich vu cham séc khach hang can phai ¢6 gang vuot qua
dugc sy mong doi cia ho. Nhu vay s¢€ tao dugce 4n tuong t6t noi khach hang va do
d6 s& gitr dugc ho. Khi khach hang khéng duoc thoa mén thi ho s& tim dén chd khac
ngay khi ho ¢6 thé va nguy hiém hon 13 ho c6 thé noi x4u doanh nghiép véi nhiing
nguoi khac. Mire d6 hai 1ong hay vui sudng cua khach hang phu thudc vao két qua
thuc hién 101 hira ciia doanh nghiép. Dé khach hang hai long thi nén hira it 1am nhiéu
va tot hon murc khach hang mong doi.

Phai coi trong nhiing khach hang bo di va hay ¢ gang gianh lai ho, bai vi theo cac
nghién ctru cho thdy nhitng khach hang bo di khi da quay lai s& tré thanh nhing
khach hang rat trung thanh.

Khi khach hang can dugc gitip d& thi phai kién nhan, lang nghe, ludn thé hién su vui
vé trong giong néi va danh mat. Khach hang luén ding va khong duoc thing khach
hang bang 1y ma phai dung tinh cam dé khach hang nhén ra cai ly.

Véi nhitng nguyén 1y co ban trén, thuc té ngudi ta da tong két duge kha nhiéu

phuong thirc, bién phap phuc vu khach hang vuot qua sy mong doi dé lam hai long
khach hang.

1.3 No¢i dung ciia cham so6c khach hang

1.3.1 Quy trinh cia hoat dong cham séc khach hang



Quy trinh cham s6c khach hang chuén 12 mot chudi cac hanh dong cu thé can lam
dé thu hit, giit chan khach hang. Mot quy trinh chuan s& 1 kim chi nam giup doanh
nghiép thu hiit dugce nhiéu khach hang mai va gitr chan khach hang ci.

C6 mot quy trinh chuan, doanh nghi¢p s€ xay dung duogc chudi khach hang than
thiét, mo rong tép khach hang, tiét kiém chi phi im kiém khach hang. Tir d6, gia ting
doanh s6 va mé rong thi truong, quang ba thuong hiéu va ting kha ning canh tranh so
voi dbi thu.

Quy trinh CSKH ¢6 vai trd vo cling quan trong, nhét 13 nganh dich vu bdi n6 quyét
dinh truc tiép dén kha nang chuyén d6i, su thanh bai cua san phém va doanh thu cua
doanh nghiép. Bit ctr mot cong ty nao, néu coi KH 1a ddi twong giao tiép chinh, mudn
thanh cong déu phai xay dung mot quy trinh that chuyén nghiép va bai ban dé c6 thé hd
tro va cham soc KH tot nht.

Quy trinh chdam s6c khéach hang:

e Trudc ban hang

Quy trinh chdm soc trude ban hang ¢6 5 budc:

Budce 1: Thu thap va quan ly thong tin khach hang

Bang viéc thu thap, quan li thong tin khach hang, nhan vién cham soc khach hang
ctia doanh nghiép c6 thé phan tich, danh gia nhu cau ctua khach hang. Dya vao d6, doanh
nghiép c6 thé d& dang tién hanh xay dung céc chién lugce cham soc khach hang cy thé
hon cho ting nhém ddi tuong. Vi mot quy trinh chuan chinh, doanh nghiép c6 thé tiép
can nhanh chong va linh hoat thuyét phuc khach hang hon.

Sau khi c6 dir li¢u tir cac phong ban khac, bd phan cham séc khach hang s€ tién
hanh sang loc thong tin. Pau tién, can thu thap thong tin khach hang dudi dang dinh
danh, bao gém ho tén, gidi tinh, sO dién thoai, ... va hanh vi nhu lich st mua hang, nhu
cau, ... Ngoai nhimng dit liéu c6 sin, nhan vién ciing nén chu dong khai thac thong tin

qua viéc goi dién thoai, website, cac trang mang xa hdi.
Budc 2: Phan loai va quan ly danh sach khach hang

Viéc phén loai va quan ly danh sach khach hang 16n thanh nhitng nhém nhé cé
chung dic diém giup doanh nghiép xiy dung ké hoach ban hang phu hop, cu thé cho
mdi ca nhan. Pong thoi linh hoat sap xép thoi gian cham soc cho tirng nhém khach hang
mot cach chu d4do. Qua d6 mang lai hi€u qua trong viéc hd tro, tu van khach hang, gitip

tang doanh sb va danh tiéng ctia doanh nghiép trén thi truong.
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Buwéc 3: Phan hoi va hd tro khach hang thwong xuyén

Viéc tur van, hd tro khach hang dung lic tic dong rat 1on dén quyét dinh mua hang
ctua khéach hang. Thong qua cac hinh thirc nhu Email, workshop, dién thoai,... nhan vién
cham soc khach hang can truyén tai cho khach hang nam chi tiét, chinh x4c vé san pham/
dich vu. Hay trinh bay that ngan gon nhung néu bat duogc gia tri, loi ich cung cap cho

khach hang.

Bén canh d6, can lya chon khung thoi gian tu van phu hop, tranh 1am phién céc
khoang thoi gian lam viéc, dung bira, nghi ngoi ciia khach hang. Ngay nay, khach hang
ngay cang kho khin va yéu cau cao hon véi cac cudc dién thoai, néu chi cd gang tap
trung vao ban san pham, ho c6 thé tit may ngay lap ttc.

Buéc 4: Gi6i thiéu san phim, thuyét phuc va chét don

Muc tiéu cudi ciing ctia quy trinh chim soc khach hang trude ban hang van 1a ban
duoc hang. Pé lam duoc didu ndy, nhan vién cham soc khach hang can hiéu rd vé ting
loai san pham/ dich vu ma doanh nghiép cung cap. Tir d6 méi co thé tu van va thuyét

phuc khach hang mot cach rd rang, thu hut thay vi chi 1a nhing 161 chao hang sdo rong.

Khi thay duogc loi ich that sy ma san pham/ dich vu mang lai thi khach hang moi
yén tdm bo tién ra mua hang ctia doanh nghiép. Nhan vién chim soc khach hang can
nhay bén, linh hoat va két hop nhiéu k¥ nang dé nam bét dugc thoi diém thich hop chét
don nhanh chong cho khach hang.

Buwéc 5: Nudi dudng mdi quan hé 1au dai

Thanh cong ctiia doanh nghiép chinh 1a viéc xay dung méi quan hé bén vimg, lau
dai v&i khach hang. Viéc gitr duoc mot lugng khach hang gan bo trung thanh gitp doanh
nghiép tiét kiém duoc rat nhiéu chi phi, dong thoi ting thém uy tin, danh tiéng nho
nhimg 101 gidi thicu.
e Trong khi ban
Buwéc 1: Chuin bi ky niing giao tiép tot

Céach ban trao di tu van cho khach hang mot cach luu loat, suon sé cudn hit khach
vao san pham cta minh s& gitp ban chdt dugc don hang dé dang. Pay 14 k§ ning can

duogc trau doi nhiéu khi ti€p xuc voi khach.
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Budrc 2: Trang bi kién thirc vé san pham

Nhan vién can dugc trang bi day du nhiing kién thirc vé san pham, dich vu. Thuong
xuyén dao tao va cap nhat san pham cho cac nhan vién cham soéc khach hang hicu biét
thuc su vé san pham cua cong ty, cling nhu c6 bat ky thay doi san pham nao s€ anh

huong dén khach hang, 13 chia khoa thanh cong cho doanh nghiép ctia ban.
Buéc 3: Kién nhin va gii thai d0 phuc vu than thién, nhiét tinh

Trong qué trinh 1am viée s& dugc gip rat nhidu kiéu nguoi... hodc trudng hop gip
nhimg khach hang ngang ngugc tréu choc hay phach 18i. Do d6, nhan vién phai kién
nhan, binh tinh va thai d6 lich sy, &n n6i nhd nhe gidi dap moi thic mic tinh huéng mot
cach khon khéo, tao thién cam tdt cho khach, nang cao co hdi ban hang.

Budrc 4: Ling nghe, thong cam va thau hiéu khach hang

Nhan vién chiam soc khach hang can ling nghe va thau hiéu nhitng phan hoi y kién
ctia khach vé chat lugng san pham. Trong nhimng cudc tu van, giao tiép cho khach néu
thiéu di su ling nghe, thi cudc tro chuyén s& tré' nén sao rong, nhan vién s& khong tu van
duoc dung véi nhu cau cia khach hang tiém ning dang c6 ¥ dinh mua hang.

Buéc 5: Dén dit thuyét phuc dwoce khach hang

Sau khi d3 ling nghe va trd chuyén cung khach hang, nhan vién nén chuan bj t6t
kha nang giao tiép, k¥ ning thuyét phuc khach hang, 16i kéo khach hang st dung san
pham va dich vu cia doanh nghiép mot cach dé dang.

e Sau khi ban
Budce 1: Theo doi khach hang

Doanh nghiép cua ban can tan dung tri¢t dé cac phuong tién nham gilr lién lac, theo
doi va kip thoi phuc vu khach hang. Bén canh d6, doanh nghiép cling nén c6 riéng it
nhéat mot s hotline dé khach hang cha dong lién hé khi can dugc hd tro.

Bude 2: Chu dong phuc vu khach hang

Thay vi doi khach hang lién hé hd trg, ban nén 1a nguoi chu dong quan tam va hoi
han vé trai nghiém st dung san pham hay dich vu. Sy chu dong ctia doanh nghiép s&
khién cho khach hang cam nhén rang ban than duoc trin trong va quan tam.

Budc 3: Co chinh sach wu dai cho khach hang trung thanh
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Hau hét doanh nghiép hién nay déu c6 nhiing chinh sach uu di riéng d6i v6i khach
hang trung thanh. Piéu nay khong chi 1a dé giit chan khach hang tiép tuc trung thanh
vO1 san phém/ dich vu. Ma con nhu mot 101 tri an dac biét cia doanh nghi¢p gui dén

nhiig khach hang di tin ding san pham/ dich vu trong su6t mot thoi gian.
Buéc 4: Gidi quyét nhanh chéng khiéu nai ciia khach hang

Khi nhan duoc phan hoi nay tir khach hang, bo phan chiam séc khach hang can

nhanh chéng xem xét va dua ra dugc bién phap giai quyét thoa dang nhat.

1.3.2 Cac hinh thirc cham séc khach hang

Cham soc khach hang truc tiép: Day 1a viée giao tiép va twong tac truc tiép giita
nhan vién cta doanh nghiép va khach hang. Cac cach tiép can co thé bao gom gip g&
truc tiép, goi dién thoai, noi chuyén truc tiép.

Cham soc khach hang gian tiép: Mot hinh thirc cham soc khach hang gian tiép 1a
hinh thtrc cham soc khach hang truc tiép vdi nhiéu tiiy chon hd tro khac nhau. Ké tir do,
nho cong nghé hién dai ngay nay ma khoang cach di dugc thu hep, lién két véi cac
trang mang xa hoi va thong qua cac bai dang twong tac va thu truc tiép, cho phép nguoi
dung tim kiém thong tin vé san pham va dich vu mot cach nhanh chéng va dé dang.
1.3.3 Cac phwong tién cham séc khach hang
a) Cham soc khach hang qua email

Email 12 mot trong s6 cac hinh thirc k§y thuét sé dau tién trong viéc cham soc khach
hang va nd van 1a mot cach tuyét voi dé cac cong ty cung cap hd tro. Trong sb cac cac
phuong thirc cham séc¢ khach hang online hién nay, khach hang coi email 12 mot kénh
chuyén nghiép va dang tin cay.

Uu diém

- Chi phi thap: Thuong ré hon so vdi viée sir dung cac phuong tién khac nhu goi dién
hay gui thu.

- D@ dang ty dong hoa: C6 thé thiét 1ap cac chién lugc tu dong hoa email dé twong tac
v61 khach hang dya trén hanh vi cta ho.

- Dé dang do ludng: C6 thé do ludng hiéu qua caa chién dich email théng qua céac chi
s6 nhu ty 16 mo, ty 18 nhap vao lién két, ty 16 chuyén doi.

Nhuwoc diém

12



- Thoi gian tra 16i email c¢6 thé cham khién trai nghiém tiéu dung san pham bj giam
di.

- Theo ddi cic email 6 thé tré nén kho khan khi ban nhan dugc hang trdm email mdi
ngay.

- Viéc nhdp céc cau trd 101 dai co thé ton nhiéu thoi gian.

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

b) Sur dung Chatbot
Chatbot 1a mdt trong nhiing loai hinh twong tac voi khach hang dua trén viéc co thé

truy cap vao dit liéu ngudi mua da luu trir va xur 1y dir liéu d6 trong vai gidy dé mang

lai trai nghiém dugc ca nhan hoa, chéng han nhu tim thong tin chi tiét vé don dat hang

cudi cliing.

Uu diém

- Ludn sin sang giai dap nhu cau cia khach hang

- Tu dong chia sé lién két dén céc bai bao, video tu trg gip co lién quan, ...

- Cai thién chtrc nang chatbot ctia ban theo thoi gian bang cach thém nhiéu cau hoi va
cau tra 101 hon phu thudc vao dir liéu cham séc¢ khach hang.

- Hiéu qua vé chi phi.

- D& dang cai dit phan mém.

- Thu thap dir liéu khach hang.

Han ché

- Khéng thé giai quyét cac van dé phirc tap.

- Cau tra 10i sai, tra 10i theo form tao sin c6 thé khién nguoi tiéu dung that vong.

- Thiét ké hoi thoai yéu cau tu duy logic.

- Céng nghé Al va dich vu khach hang ty dong thudng bi hiéu nham.

¢) Dién thoai
Pién thoai 1a mot kénh twong téc truc tiép, cho phép giao tiép da chiéu gitta doanh

nghiép va khach hang, linh hoat c6 thé cham séc KH moi lic moi noi va giai quyét van

dé cua khach hang ngay lap tirc.

Uu diém

- Tinh ca nhan héa cao: Cung cap trai nghiép tuong tic ca nhan giita nhan vién va
khach hang.
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- Phan hoi thoi gian thuc: Giai quyét cac van dé hodc tra 10i cac cau hoi cia KH mot
cach nhanh chong.

Nhwoc diém

- Can dau tu thém: Yéu cau chi phi dau tu cao cho viéc cung cép dich vu dién thoai,
bao gom ca ha tang va nhan vién.

- Kho kiém soat chat lugng: Khong thé kiém soat dugc chét lugng trai nghi¢m khi
twong tac qua dién thoai.

d) Str dung mang x4 hi
Str dung céc nén tang mang xa hoi va tro chuyén truc tuyén nhu Facebook, Zalo, ...

Doanh nghiép c6 thé twong tac va cham soc khach hang théng qua cac kénh nay. Piéu

nay cho phép khach hang d& dang tiép can va nhan dugc hd trg nhanh chong.

Uu diém

- Tuong tac cong khai: Cho phép doanh nghiép twong tic va hd tro khach hang mot
cach cong khai, giup tao ra uy tin va long tin cia khach hang.

- Tién loi: C6 thé lién hé va nhan hd tro thong qua céc nén tang mang xa hoi.

Nhuoc diém

- Céc danh gia va nhan xét tiéu cuc c6 thé bi khach hang khac quan sat dugc.

- Ky vong cua khach hang cao.

- €6 thé 1am anh huéng t6i hinh anh thwong hiéu caa t6 chuc.

e) Qua live chat
Live chat tr¢ thanh mot cong cu chiam soc khach hang toan dién va hiéu qua. Diéu

nay gitp tang cuong kha nang phuc vu khach hang, giai dap cau hoi ty dong va cung

cap hd tro ngay 1ap tirc.

Uu diém

- Tién lgi: Cho phép KH turong tic va nhan hd trg mot cach nhanh chéng ma khong
can goi dién hay gri mail.

- Tinh ca nhan héa: Cung cap trai nghiém tuong tac c4 nhan bang cach dua ra cau tra
101 pht hop vé6i timg KH cu thé.

Nhuoc diém

- Cén sy hién dién: Yéu cdu nhan vién hodc chatbox hoat dong dé co thé phan hdi

khach hang nhanh chéng.
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- Gibi han thoi gian: Thuong chi ¢6 san trong mot sd gid nhat dinh.
1.4 Cac yéu to6 anh huong dén hoat ddng chim séc khach hang

Ba tru cot co ban cua théa man khach hang l1a yéu t6 san phém, yéu t6 vé su thuan
tién va yéu t6 vé con ngudi.
1.4.1 Yéu t6 vé san pham

La yéu to quan trong nhét, né anh huong dén quyét dinh mua cua khach hang,
khach hang xem trong gia tri chat lugng san pham hon 1a s tin tuong dbi véi cac nha
san xuat, doanh nghiép. Cac yéu t6 quan trong vé san pham chi phdi dén khach hang thi
phai ké dén cac yéu to sau:

San phiam da dang: S& cho phép khach hang lia chon theo nhu cu va s¢ thich
ctia ho. Khi nhiéu lya chon, khach hang s€ cam théy duoc dat vao trung tam, tao cam
giac thoai mai va ting co hoi tim thdy san pham phu hop nhat. Viéc cung cap da dang
san pham ciing tao diéu kién cho viéc twong tac tiép xuc lau dai voi khach hang.

Gia ca: Anh huong truc tiép dén su lua chon cua khach hang. San pham véi gia
ca hop li va phan anh dugc gia tri thuc sy ctia san phém s€ thu hut khach hang va tao su
hai long sau mua hang. Pong thoi, kha ning cung cp cac tiiy chon vé gia ca phu hop
v6i da dang nhu cau cta khach hang ciing 13 yéu t6 quan trong.

Chit lwgng: Day 1a yéu t6 quyét dinh quan trong nhét trong viéc xay dung niém
tin khach hang. San phém chét lugng cao khong chi dam bao hiéu suét va do bén, ma
con tao ra trai nghiém tich cuc cho khach hang. Viéc duy tri chat lugng san pham ciing
gitip giam thiéu viéc phan nan va tra hang, tir d6 giam chi phi va ting cao su hai long
ctua khach hang.

1.4.2 Yéu t6 vé su thuén tién

Puoc hiéu 13 tit ca cac hoat dong tao diéu kién thuan loi dé khach hang dé dang
mua bén va tiéu dung san pham/ dich vu. Trong d6 cac yéu té chi phdi gdbm:

Pia diém: Cac dia diém ban hang, diém diéu tiét mua hang dong thoi cling chinh 13
diém t6i uu giao nhau gitra ngudi ban, khach hang va ngudi tiéu ding trén cing mot thi
truong. Hé théng giao thong va boc d hang héa ciing tac dong manh dén tam 1y voi
khach hang, viéc chon mot dia diém thuan tién cho khach hang s& 1a mot loi thé 16n d6i
vo1 doang nghiép.

Thoi gian: Viéc cung cip dich vu CSKH trong khung gio hanh chinh khién khach

hang gap kho khin khi can dugc hd tro ngoai gio. Khach hang luén mudn nhimg thic
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méc ciia minh duoc giai quyét ngay 1ap tirc, bat ké ngay hay dém. Du 1a viéc dit mua
san pham, hd tro k¥ thuat, giai quyét cac van dé v6i hoa don, hodc don gian chi 1a tim
kiém cac thong tin vé san phém hodac dich vy, khach hang s€ lam viéc d6 khi ho can,
theo thot gian cua ho, chir khong phu thude vao thoi gian lam viée ciia doanh nghiép.
Néu doanh nghiép khong dap tmg ngay duoc yéu ciu nay cta khach hang, 16 rang né sé
tré thanh bt loi trong vi¢c canh tranh véi dbi thu trén thi truong.

Pic¢u kién giao hang: Thoi gian giao hang 1a thong tin quan trong dé khach hang
danh gia xem c6 mua hang hay khong. Can xac dinh thdi gian nhan don hang, thoi gian
xur 1y va van chuyén.

Piéu kién do6i hang: D6i hang con trong thoi gian cho phép ddi tra, cac doanh
nghiép s& quy dinh trong vong bao nhiéu ngay doi tra hang hoa dbi véi khach hang tiy
thudc vao vi tri dia ly, vao san phém. Péi voi tung loai san phém/ dich vu s€ co6 thoi
gian d6i trd hang khac nhau, ngoai ra con yéu cau loai san pham/ dich vu d6 phai con
dam bao diy du tem, nhan mac, phiéu bao hanh, hoa don mua hang. Timg doanh nghiép
s& ¢ nhitng yéu cau vé diéu kién d6i hang khac nhau.

Phwong thirc thanh toan: C6 thé thuc hién bang nhiéu hinh thtic nhu tra tién mat,
thé ATM, thé VISA, chuyén khoan hodc theo sy thoa thuan tir cac bén. Viéc cung cip
cac hinh thtrc thanh toan khac nhau sé& rat ¢6 loi cho doanh nghi¢p, viéc thanh toan dé
dang s& gitp gia ting doanh s6 cho doanh nghiép.

1.4.3 Yéu to vé con nguoi

La yéu t6 anh hudng dén quyét dinh mua hang hay duy tri str dung san pham/ dich
vu cua doanh nghi€p. Khach hang s€ danh gid va lya chon noi ho mubn mua hang. Con
nguoi chinh 14 van dé ma nhiéu khach hang phan 4nh vé thai d6 tiép xtc ctia nhan vién,
vé cac ki nang cia nhén vién.

Tuc 1a khach hang s€ chon nhiing san ph'flm/ dich vu ma noi d6 c6 dich vu CSKH
t6t hon.
Vé kién thirc:

Yéu ciu d6i v6i con ngudi dic biét 1a luc lwong cham soc khach hang, s& yéu cau
vé céc linh vuc kién thire sau:

Sy hiéu biét: Vé san pham/ dich vu phai nim bat vé tinh nang san pham, gia ca, dic

diém san pham cia doanh nghiép so v&i san pham cua doi thu canh tranh.
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Nén tang kién thirc: Vé tam 1y dé co thé nam bat dugc tAm 1y va nhu cau cia khach
hang.
V& k¥ nang: Nhan vién CSKH can phai dap tmg duoc cac k¥ ning sau:
e K§ ning xu Iy tinh hudng;
e K§ ning dam phan va thuyét phuc;
e K¥ nang lam viéc nhom;
e K¥ nang stir dung tin hoc van phong;
e K¥ ning giao tiép;
e Ky ning lang nghe, quan sat;
e K¥ nang quan ly thoi gian;
e K¥ nang chiu duogc ap luc.
1.4.4 Yéu tb cong nghé

Cong nghé ngay cang déng vai tro then cht trong viéc nang cao chit luong cham
soc khach hang ctia doanh nghiép.

Viéc tmg dung cong nghé khong chi gitip toi wu héa quy trinh, tiét kiém thoi gian
va chi phi, ma con mang lai trdi nghi€ém nhanh chéng, cad nhan héa va hiéu qua hon cho
nguoi dung.

Cac hé théng quan 1y quan hé khach hang (CRM) hd tro luu trit va phan tich thong
tin dé c4 nhan hoa dich vu. Tri tué nhan tao va chatbot gitp tra 16i tu dong, hd trg khach
hang 24/7, rGt ngan thoi gian phan hoi. Ngoai ra, cong nghé da kénh cho phép khach
hang twong tac linh hoat qua nhiéu nén tang nhu mang xi hoi, website, tng dung di
dong... Viéc ap dung phan tich dir liéu va tuy dong hoa quy trinh cling gitip doanh nghiép

du doan nhu cau, cham soc ding thoi diém va gia ting su hai 1ong ctia khach hang.
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CHUONG 2: TONG QUAN CONG TY AZ MEDIA VA THUC TRANG VAN DE
NGHIEN CUU

2.1 Tong quan vé cong ty AZ Media

2.1.1 Giéi thiéu cong ty

Cong ty TNHH dau tu phat trién doanh nghiép AZ HOMES- Chi nhanh AZ MEDIA
Tén don vi: Cong ty TNHH AZMedia

Tén viét tit: AZMedia

Ma s6 thué: 0314247738-002

Website: https://azmedia.com.vn/

Email; azmedia.com.vh@gmail.com
Sdt lién hé: 0968.825.068
Nguoi dai dién: Lé Binh Quang

Linh vyc hoat dong: T6 chure gidi1 thiéu va xtc tién thuong mai
Tru so chinh: 6 L6 B3 Cu x4 304 duong Nguyén Van Thuong, P 12, Q. Binh Thanh,
HCM

Logo cong ty:

&

media’

Coaching & Marketing

Hinh 2.1.1: Logo cua cong ty TNHH AZMedia

Y nghia logo:
- A (Action) 1a “hanh dong”, AZ Media mudn hoc vién “hoc 1y thuyét dé nim rd ban
chat, hanh dong dé thanh cong”. Khong hudng dan 1y thuyét suéng. Thuc hanh, Gng
dung chinh 1a cach dé tham thau kién thirc mot cach tot nhat. Khong 1am ton thoi gian
ctia ban, kién thirc ¢6 dong trong nhiing gi hitu ich nhét.
Huén luyén chuan, hanh dong ngay. AZ Media 1a mdi trudng dé thiic day ban hanh dong
khong ngirng, dén khi ban vuon dén thanh cong.
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- Z (Zoom) Puoc hiéu 1 phong to. Phong to duoc hiéu 1a tam nhin xa trong rong, 1a sy
phat trién, sy truong thanh. Mang dén cho ban 16i tu duy ciia nguoi thanh cong, thoat
khoi 161 mon tu duy thong thudng. Tu van cho ban giai phap, chién lugc dé phat trién
lau dai, bén vitng. Gilp ban rén luyén nhitng t6 chét can thiét dé ban san sang vuon minh,
truong thanh.

- Media 13 nhimg kénh truyén tai truyén théng hodc cac cong cu duge sir dung dé luu
trir va cung cap thong tin hodc dit liu. Media la nguoi dan 16i cho ban vuot qua nhiing

nga 1& cudc doi. Media 1 nguoi ling nghe khi ban dua ra quyét dinh.

2.1.2 Lich sir hinh thanh va phat trién

Nim 2017, Cong ty AZMedia ra doi dudi sy gdy dung ctia anh Nguyén Thanh Truc.
Cong ty chuyén vé mang dich vu Marketing Online két hop véi dao tao. Trong nam nay,
anh da dong goi lai cac bi quyét, gia tri thanh cong tir kinh nghiém tich lily sau nhiéu
nam khoi nghiép ctia minh. Anh mong muén dem cong thirc nay dé tur van, mang lai gia
tri thanh cong cho moi ngudi dam mé kinh doanh. Sau khi da phat trién trong thi trudng
thanh phé H6 Chi Minh, anh mubn mang kién thirc, nhitng cong thirc thanh cong cua
minh dén nhitng viing dat khac. Noi tiép theo anh Nguyén Thanh Tryuc chon chinh 12 tai
Can Tho, thanh ph trung tdm cta khu vire cac tinh dong bang song Ciru Long.

Niam 2019, anh Nguyén Thanh Tryc di hop tac voi mot sd ddi tic mé ra chi nhanh
1a cong ty AZ COACH, ciing v&i md hinh dao tao con ngudi, dao tao va tu van doanh
nghiép, cung tng dich vu Marketing Online.

Hién nay, v&1 hon 7 ndm trong nghé, anh rét tu tin trong viéc tu van khai nghiép.
giai doan phat trién dugc loi thé da co kinh nghiém, anh mang mo hinh doanh nghiép
d4 thanh cong tai Pa Ning va ap dung voi cong ty méi tai thanh phé H6 Chi Minh véi
thém chut cai tién. Tai day, anh Nguyén Thanh Tryc dd mé hon 100 khoa hoc Marketing
Online, tu van hon 300 doanh nghiép, t6 chirc cac chuong trinh vé tu duy, cudc thi cam
hoa, ndu an, thé hién tinh than ddng doi.

Hién nay Cong ty AZMedia dugc biét dén nhuw mot doanh nghiép hoat dong khong
ngimg nghi va vo ciing hiéu qu4, ¢6 tdm nhin chién lugc, d6i ngii nhan vién ning dong,
tai cao.

2.1.3 TAm nhin, sit ménh va gia tri ¢t 16i
2.1.3.1 TAm nhin
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Giai doan déu tién trong 19 trinh phat trién ma dit ra bao gém: Phuc vu cho hon
300 doanh nghiép 16n nho. MOdi nim AZMedia s& tu van, ddo tao, 1én chién lugc
Marketing cho hon 100 doanh nghiép. Mang dén cho hon 1000 ban tré co hoi viéc lam.
Mdi nim AZMedia sé dao tao nghé va gidi thiéu viéc 1am cho hon 300 ban tré. Pau tu
hoc vién chuyén nghién ctru vé khoi nghiép, giai phap doanh nghiép, quan tri va
Marketing trong twong lai.
2.1.3.2 St ménh

AZMedia vé6i cac chuong trinh dao tao, goi tu van doanh nghiép va cung tng dich
vu: Thong qua ddo tao, tw van dé khai mé tu duy, dinh huéng phat trién dung dan cho
ca nhan va doanh nghiép. Trang bi nghé nghiép cho cac ban tré bao gém cac nghé hot,
dé kiém viéc 1am va c6 co hoi phat trién, nghé lién quan dén linh vuc Marketing. Déan
dit doanh nghiép: dong hanh v&i doanh nghiép dé xay dung hé thong Marketing phat

trién 1au dai, dinh hudng phat trién thuong hiéu.

2.1.3.3 Gia tri cot 16i
» bao duc

V6i AZMedia, dao dirc dugc xem 1a gia tri c6t 161 anh huong dén danh tiéng cong
ty, 1a nén tang cho sy phat trién bén vitng. Chiing toi ludn chan thanh, mang lai gia tri
that, chit lugng that cho ddi, tac hoc vién ctia minh. Moi hoat dong ciia AZMedia déu

hudng dén sy trung thuc, minh bach, khong gian dbi, mang lai su tin nhiém.

Chung t61 ludn coi dao dire n61 chung va dao dirc trong kinh doanh néi riéng 1a kim
chi nam cho cac hoat dong mdi ngay. Pam bao ludn sat canh bén ddi tic dong hanh,
khong bo roi cac d6i tac du trong hoan canh kho khian. AZMedia vin ¢ day, ludn hd trg
ban trong moi tinh hudng va sin sang 13 chd dya khi ban can.

» Tritué
C6 cau “Tri thirc chinh 13 sttc manh” nén AZMedia khong bao gio ty man véi kién
thirc minh c6. Chung t61 luén cap nhat, tim hiéu sau chuyén mon, ing dung khoa hoc

cong nghé dé nang cao chit luong dao tao.

AZMedia ludn dé cao tinh than dam nghi, ddm lam va luon 1a dia chi tin cay cua

moi dbi tac, khach hang.
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Chung toi luon séng va lam viéc theo tuw duy ctia ngudi thanh cong. Diéu d6 phan
anh trong cach séng, cach 1am viéc tich cuc. AZMedia luon nd luc tim toi, sang tao, tiép

thu nhimg kién thirc méi dé hoan thanh tot sir ménh ctia minh.

Luon dung thai d tmg xtr véi cudc sdng theo luat nhan qua 1a diéu ma AZMedia
luén nhic nhd minh mdi ngay. Néu ban lam viéc chi vi tham vong thi hau qua nhan lai
s& con té hai hon nhiéu. Nhung néu ban sé)ng tdt, hét long vi khach hang thi s€ nhan lai
nhimg diéu tbt lanh.

» MOoi truong

C6 3 thtr trong cudc doi ban: Ban tdt ctia ban 1 ai? Théy gidi ciia ban 1a ai? Va sach
cua ban? AZMedia luén mong mudn tao dung mot moi truong thﬁy + ban + sach hiéu
qua. D6 1a mot moi truong ma nhan vién cong ty, ddi tac, khach hang dugc hoc tap, lam

viéc cung nhau trong bau khong khi than thién, céi mé.

AZMedia c6 san choi, cau lac bd ngoai khoa , thong qua cac hoat dong ngoai khoa
ban s€ dugc rén luyén ca thé chét 13n tinh than. Hon nita, ban con c6 thé tim cho minh

duoc nhimg nguoi ban hién, ban tét, nhimg ngudi ban dong hanh cing chi hudng.

» Téan tam

AZMedia luon dat chir tam lam nén tang. Tam von 12 trai tim con ngudi, moi hoat
dong déu phai xuét phat tir tim. D6 1a 1am viéc hét strc, hét 1ong, 1am viéc bang céi tam,
trach nhiém vai hoc vién 13n dbi tac. Pa day thi phai giap hoc vién thuc hanh duoc, da
tu van thi phai mang lai lgi ich cho doanh nghiép.

Véi AZMedia tAm chinh 13 gbc ré cuia thanh cong “C6 tam it s& co tam”. Chiing toi
hiéu rang, 1am viéc gi ciing can phai c6 tinh yéu, c6 dam mé thi méi c6 thé truyén tai
dugc nang lugng do6 vao mdi hanh dong. AZMedia mong mudn xay dung dugc mdt doi
ngll nhan sy c6 tam, co tam, moi thanh vién déu 1a nhiing nhan td xudt sic trong linh
vuc cong viéc cia minh.
> Cam két

Muédn hiéu dugc gia tri ciia sy cam két thi ban phai hiéu duoc gia tri cia long tin.
Trong kinh doanh va 14n trong cudc sdng, chiing ta dé dang dit ra nhirg muc tiéu, nhitng

101 hira hen va ching ta cling dé dang khong thuc hién dugc diéu hira hen ay. Thé 1a long
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tin & nhau bi ton giam lién tuc. Vi thé, du 1a trong cong viéc hay cudc song, ching ta

can phai c6 nhiing cam keét.

Cam két gitp ban y thiic hon trong viéc giit gin 10i hua, tién d6 cong viéc. Co cam
két thi long tin mo1 gilr vilng gia tri. Vi thé, khi bat dau mot du an, mot cong viéc, mot
hanh trinh, AZMedia luén cam két v6i khach hang, ddi tic va nhiing nguoi ban dong

hanh.

> Truyén théng va d6i méi sang tao

Truyén thong trong mot t6 chirc khong chi don thuan 1a nhimg gi chiing ta d3 trai
qua, ma con 13 mot bire tranh phong phu vé ngudn ge ma chiing ta phat trién tir d6. N6
gitip chung ta hiéu rd hon vé nhiing gia tri c6t 16i, nhiing nguyén tic va cac tiéu chuan
d3 dinh hinh nén ban sic va van hoa cta t chtrc. Nhing truyén thdng nay dong vai tro
nhu nén méng vimg chic, 1am nén tang cho su phat trién bén vimng va bdi ddp cho danh
tiéng cua chung ta. Ching ta biét rd chung ta 1a ai, nhung bén canh d6, trong mot thé
gidi dang thay d6i nhanh chong, chung ta khong thé ngimg lai. Su d6i moi va sang tao
1a nhitng yéu t6 thiét yéu gitp chiing ta thich ng va phat trién hon nita. Chinh vi vay,
chung ta can ludn tim kiém nhiing cach thirc méi dé phat trién, khong ngimg 1am méi
ban than va t6 churc, dong thoi git gin va ton trong nhing gia tri truyén thong ma ching

ta da xay dung.

> Kétqua

AZMedia — Chung t6i, nhitng chuyén gia, mdi ngudi mot hoan canh, mot c4 tinh
khéc nhau. Nhung tat ca déu c6 mot diém chung duy nhat, d6 13 khat khao dugc cho di.
Su cho di éy duoc thé hién qua nhiing cam két ma chiing t6i ludn nd lyc thuc hién moi
ngay!

AZMedia ludn c¢b ging hét minh trong vai trd ngudi dan dudng, ngudi ban dang tin
cdy ctia moi ddi tac. Vi nhimg cam két ciia minh, ¢ thé néi chung t6i d3, dang va s&
ludn hudéng dén muc tiéu phat trién bén ving.

Vi 101 cam két ctia minh, d6i ngii huan luyén cua AZMedia s& gitp cac doi tac,
khach hang tiép can véi hang tram chién luogc tao ra lgi nhuan. Mit khéc, chung t6i cling
s€ gitp ban tr¢ thanh chuyén gia trong chinh doanh nghi¢p cua minh. AZMedia htra sé
ludn bén ban trong timg phut gidy, sin sang giup d& ban, danh thic tiém ning dé vuot

qua cai ngudng “Binh thudng” dé budc sang mot giai doan “Phi thuong”.
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2.1.4 So do to chire

s B
Chu tich AZ HOMES
| Nguyén Thanh Truc
J
4 . . N\
Giam doc
g Lé Dinh Quang ’

A

v v A

Fhoug sual L Phong k thuat ] [ Phong nhén su ] [ Phong ké toan J

doanh

( Nguon: Cong ty TNHH AZMedia)
Hinh 2.1.2: So d6 co cdu té chire cong ty TNHH AZMedia

Gitra cac bd phan cua Cong ty cé mdi quan hé tdc nghi¢p vdi nhau dé cung thuc

hién cac chirc nang nhi¢m vu ctia minh va nhiém vu chung cia toan Cong ty.

Hién nay Cong ty da xdy dung thanh quy ché phdi hop hoat dong giita cic phong
ban, b0 phan, cac nhan trong co quan trén co sé chirc nang, nhi¢m vu cua tung bg phan
co gfm trach nhi€ém cua tirng ca nhan trong vi¢c thuc hién nhi€ém vu dugc giao. Diéu d6
gitip cho mdi quan hé phdi hop cong viée giita cac phong ban thyc hién dugc nhip nhang
thuc day nhau hoan thanh nhiém vu. Ngoai viéc thuc hién theo quy ché phdi hop con co
su giam sat cia ban giam ddc Cong ty trong viéc thuc hién nhiém vu ctia mdi bo phan,
don vi két hop véi co ché trich thudng ting nang suat lao dong, tiét kiém chi phi.

Chu tich

La ngudi dimg dau cong ty v4i vai tro 1a gop von, co ¢o phan dau tu nhiéu nhat
trong cong ty. Chu tich s& 1a nguoi dua ra nhimg quyét dinh cudi cung, chiu trach nhiém
dinh huéng cho cac ké hoach, hoat dong trong cong ty.

Giam doc

La ngudi co vi tri thap hon cha tich trong ndi bd cong ty, co vai trd didu hanh hoat
dong san xuat kinh doanh ctia cong ty. Giam ddc phu trach cac van dé chung, truc tiép
chi dao cong tac t6 chtrc hanh chinh, lao dong tién luong, dao tao, truc tiép chi dao cong
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tac tai chinh ké toan, truc tiép chi dao cong tac ké hoach, truc tiép ding 1én khi két cac

hop dong mua ban 16n cia cong ty.
Phong tai chinh- ké toan

Tham muu, giup giam ddc chi dao, quan Iy diéu hanh cong tic kinh té tai chinh va
hach toan ké toan; xtc tién huy dong tai chinh va quan 1y cong tac dau tu tai chinh; thuc
hién va theo ddi cong tac tién lvong, tién thudng va cac khoan thu nhap, chi tra theo ché
d6, chinh sach dbi v6i nguoi lao dong trong cong ty, quyét toan cac chi phi hoat dong,

chi phi phuc vu san xuét kinh doanh va chi phi dau tu cac du an theo quy dinh.
Phong nhan sy

Phong nhan sy 1a phong chiu trach nhiém tim kiém, sang loc, tuyén dung va dao tao
nhan vién médi. Xay dung co cau to chire nhan su cho cic phong ban trong doanh nghiép.
Tham muu cho Ban giam ddc vé viéc sap xép, bo tri va phat trién nhéan sy thong qua
viéc phan tich co cau td chirc, danh gia két qua cong viéc va ning luc nhan sy.

Xay dung quy ché tién luong, ndi quy lao dong, cac quy ché lam viéc va quy trinh,
quy ché trong cong tac tuyén dung, dao tao, bd nhiém, mién nhiém, cach chirc, khen
thuong, ky luit, danh gid d6i voinhan vién trong doanh nghiép. Phbi hop v6i Cong doan
co s¢ xay dung chuong trinh phuc lgi, khen thuéng hang nam.

Phong kinh doanh

Phong kinh doanh 1a mot bd phan cuc ky quan trong trong cong ty. Cé churc nang
tham muu, dua ra ¥ kién 1én ban Giam ddc cong ty vé cong tac phan phdi san pham dich
vu.

Trién khai cong tic xdy dung va phét trién mang ludi khach hang tiém ning, ciing
nhu 1én bao cao theo quy dinh ciia cong ty vé cac hoat dong ciia cong ty, doanh nghiép
bao gdm ca nhimg nhiém vu va quyén di duoc giao.

Hb tro cho tong giam dbc vé cong tac tiéu thu cac san pham hang hoa va dich vu
ctia cong ty nhu huy dong von trén thi trudng,thanh toan quéc té, ...

B¢ phan ky thuat

Phong k¥ thuat 13 bd phan giit vai trd xay dung va duy tri cac cdu triac, may moc,

thiét bi, hé théng va chuong trinh hoat dong ciia may moc, thiét bi trong céc cong ty. Co
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chirc nang nghién ciru, tu van, tham muu va dé xuét giai phap lién quan dén cac linh vuc
sau ciia doanh nghiép. BO phan nay tryc tiép diéu hanh nhimng viéc lién quan dén k¥
thuat, cong nghé va may moc cua doanh nghiép nham dam bao tién do san xuét, ké
hoach va cac du 4n ctia cong ty. Pong thoi dam béo an toan lao dong, chét lugng ciing
nhu khdi lugng va hiéu qua hoat dong cia toan cong ty. Pong thdi, nhanh chong stra
chira, khac phuc céac 16i ¢6 lién quan dén cong nghé, may moc, tién hanh bao dudng theo
quy dinh, ddm bao hé théng may moc, thiét bi cong ngh¢ lam viéc sudn sé, khong dé
xay ra tinh trang gian doan gy anh hudng dén hoat dong san xuét kinh doanh.
Nhan xét

Co cau to chirc ciia cong ty TNHH AZMedia nhin chung 14 kha hop 1y. V&i quy mé
cong ty & muc vira va nho, viée phén chia it phong ban 13 diéu can thiét dé giam thiéu
chi phi quéan 1y doanh nghiép. Hon nira diéu nay sé& gitp thong tin lan truyén tir cip gidm
dbc tro xudng s& nhanh chong va chinh xac hon.
2.1.5 Linh vuc hoat dfng
Linh vyc hoat dong: Té chirc gidi thi¢u va xuc tién thuong mai

AZMedia 1a cong ty chuyén cung cip giai phap tu dong hoa va dao tao Online
Marketing cho ca nhan va co quan, t6 chure tai Viét Nam. Céc dich vu cia AZMedia hién
tai:
Dich vu Marketing Online
Khoéa hoc Marketing Online

e Facebook Ads

e Google Ads

e Tiktok Ads

e Zalo business online

e Digital Marketing online
e Quan ly website

e Thiét ké website

e SEO website

e Thiét ké hinh anh

e Chinh stra video
25



Tu van khoi nghiép
Tu véan xdy dung doanh nghiép
Cho thué phong dao tao & phong hop

2.2 Cac yéu té méi trwong anh hwong dén hoat dong kinh doanh ciia cong ty
2.2.1 Méi truong vi mo
Khach hang

Su thay d6i nhu cau va so thich ciia khach hang, khach hang ¢6 xu huéng thich xem
video truc tuyén trén nén tang mang xa hoi thay vi truyén hinh, nén can diéu chinh lai
cac chién luoc san xuat va phan phéi ni dung phut hop cho khach hang.

Dic diém vé nhan khau hoc nhu tudi tac, gi6i tinh, thu nhép, s6 thich va cic van dé
vé hanh vi tiéu dung s& anh huong dén loai hinh dich vu ma cong ty dang cung cap.

Chat luong dich vu va sy hai 1ong dbi v6i khach hang khong chi chon lya cong ty
duya trén gia ca, ma con phu thudc vao chat luong dich vu va mirc d thoa man ma cong
ty mang lai.

Khach hang hién nay cia AZMedia 1a khach hang t chtrc, doanh nghiép véi da
dang quy md & cac nganh nghé, linh vuc khac nhau. Céc don vi nay c6 nhu cau vé cac
dich vu truyén thong, quang cdo va marketing dé ting tuong tac v6i khach hang, quang

ba thuong hicu.

Ngoai ra, AZMedia con cung cap cac khoa hoc véi nhidu nhém dbi tugng khach
hang khac nhau nhu: Cha Shop, chu doanh nghi¢p, me bim, nhan vién van phong, sinh
vién,.. Nhom ddi twong nay c6 nhu ciu ning cao ki ning marketing, cai thién; tim kiém

cong viéc va gia tang doanh s0.

Mot s6 ddi tac hién tai cia AZMedia, nhu: Cong ty ¢ phan VINABILL Viét Nam,

moments wedding, Spa tri liéu mQc nhién,...

Péi thit canh tranh

Trong nhing nim gan day, mirc do canh tranh trong nganh truyén théng ngdy cang
trd nén gay gat voi su gia ting nhanh chong ciia cac cong ty truyén thong trong va ngoai
nude, su d6i mai lién tuc trong cong nghé va cac phuong thirc quang céo, cing voi yéu
cau ngdy cang cao cta khach hang vé chat lugng va hiéu qua dich vu.

Nhitng yéu tb nay do da tao ra mgt moi truong canh tranh khdc liét, bude cac doanh

nghiép phai lién tuc cai tién va sang tao dé duy tri va phat trién.
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Mot s6 ddi thu canh tranh ciia AZMedia:

Bdng 2.1: Uu va nhuoc diém cdc doi thii canh tranh

Tén doanh nghiép

Uu diém

Nhwoc diém

Onemore Agency

Cung cap giai phap marketing toan
dién, tir chién lugc dén trien khai,
gitip doanh nghiép t6i uu nguon luc
va rat ngan thoi gian tiép can khach

hang muc tiéu.

D01 ngli nhan vién sang tao, chuyén
nghiép.

Dich vu thiét ké sang tao, thu ht
khach hang.

Khong chuyén sau vé
SEO, nén thiéu chiéu sau
k¥ thuat & mang nay.

Chi phi cao hon mit bang
chung, chua phu hgp voi
doanh nghi€p cé6 ngan

sach han cheé.

DANA SEO

Chuyén sau trong linh vuc SEO, doi
ngi k¥ thuét c6 kién thirc nén tang
vimng chic.

C6 muc gid hop 1y hon so véi cac

ddi thu canh tranh.

Thiéu da dang dich vu,
khéng cung cp giai phap
tong thé nhu quang cao,
social media, ...

Vi chit yéu cung cép cac
dich vu SEO nén thoi

gian trién khai lau.

NHANHOMEDIA

D01 ngli giau kinh nghiém, nang
dong va sang tao.

Cung cip dich vu da dang tir SEO,
Google Ads, Facebook Ads, content
marketing va ndi bat véi dich vu
thiét ké hiéu qua va sang tao.

Gia ca hop ly, linh hoat theo timg
g6i dich vu va ngan sach cia doanh

nghiép.

Céc dich vu cung cap van
chua da dang chu yéu tap
trung vao dich vu thiét

keé.
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C6 mang ludi KOLs/ Influencers | Cac dich vu/ san phém
rong, hiéu qua. cua cong ty chua da

Céc y tuong marketing doc déo, thu dang.

hat dugc sy chu y khéach hang. Muc gia kha cao, khong
phu hop vo1 cac doanh
nghiép vira va nho.

Hugs Agency ‘
Phu thudc nhiéu vao hinh

anh va do ndi tiéng cua
KOLs/ Influencers, dé
gap rui ro khi c6 scandal
hodc bién dong tir phia

dbi tac truyén thong.

So v&i ddi thi canh tranh thi AZMedia c6 gia ca hop 1y, phu hop vé6i cac doanh
nghiép vira va nho.

Ngoai ra, AZMedia con cung cap da dang cac san pham/ dich vy, khoa hoc tir SEO,
chay Ads, ...

Bén canh nhiing loi thé so v6i dbi thu canh tranh thi AZMedia con c6 nhiing han ché
sau:

Co s& vat chit caa doanh nghi¢p con kha han ché, nguén luc con kha it voi kinh
nghiém khong dong déu. Tuy di c6 hon 7 nam hoat dong nhung AZMedia ¢ thi trudng
ba Nﬁng that su chua qua ndi bat trén thi truong, thuong hiéu cua doanh nghiép con it
ngudi biét téi.

Nha cung ung

Cung cap cac cong nghé va phan mém cho cong ty gitp cong ty str dung duoc cic
cong cu sang tao va quan ly hiéu qua.

DPbi tic cung cip coéng nghé nhu Google (Google Ads, Google Analytics),

Facebook, Instagram, va cac cong cu SEO ¢6 anh hudéng 16n dén chién luoc marketing.
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Su thay doi trong chinh sach hoc tinh ning ciia cac nén tang nay co thé lam thay doi
hiéu qua céc chién dich quang céo.

Chi phi va chét lwong san phdm ctia nha cung cép ciing 1a mot van dé rat quan trong
dé quyét dinh gia ca, chat luong ciia cong ty.

2.2.2 Méi truong vi mo
Moi truong kinh té

Sy phat trién hodc suy giam cua nén kinh té c6 thé anh hudng 16n dén nhu cau st
dung dich vu marketing. Khi nén kinh té ting truong, cac doanh nghiép c6 xu hudng
dau tu nhiéu hon vao marketing va quang céo dé phat trién, diéu nay tao co hoi cho cac
cong ty mo rong dich vu. Nguoc lai, khi nén kinh té suy thodi, cac cong ty co thé cat
giam chi ti€u, trong d6 cd marketing.

Lam phat va ty gia c6 thé anh huong dén ngan sach marketing cua cac cong ty, dic
biét 1a cac doanh nghiép nudc ngoai hoic nhiing cong ty can chi tiéu cho cac dich vu
qudc té. Khi ty gia thay doi hodc chi phi hoat dong ting, cic chién luoc marketing co
thé can diéu chinh dé t6i uu hoa chi phi.

Tbc d6 tang trudng GDP 6n dinh tao diéu kién thuan loi cho cac doanh nghiép mé
rong dau tu vao hoat dong tiép thi, thiic ddy nhu ciu vé dich vu quang céo va truyén
thong chuyén nghiép.

Méi trwong phap luat

Céc chinh sach ctia chinh phu vé marketing, quang cdo va truyén thong co thé tac
dong 16n dén hoat dong cia cong ty. Cac quy dinh phép 1y lién quan dén quang céo truc
tuyén, bao vé quyén riéng tu, va an ninh mang s& yéu cu cac cong ty tuan thu cac quy
dinh khi thuc hién chién dich quang céo cho khach hang.

Chinh sach thué d6i véi nganh truyén thong va quang céo c6 thé anh huong dén chi
phi hoat dong cta cong ty. Cac chinh sach vu dii thué cho doanh nghiép c6 thé tao diéu
kién thuén loi dé doanh nghiép m¢é rong va phat trién hon nira.

Méi trwong cong nghé

Cong nghé c6 tac dong sau rong dén hoat dong kinh doanh marketing trén cac trang
mang xa hoi. Cac cong nghé mdi nhu tri tu€ nhéan tao cé thé giip t6i uu hoa chién lugc
marketing, phan tich dir liéu khach hang chinh xac hon, va céi thién hiéu qua cua céac

chién dich quang céo.
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Moi truong cong nghé c6 anh hudng sau rong dén doanh nghiép hoat dong trong
linh vuc truyén thong, dac biét 1a trong bdi canh cong nghé s0 phat trién manh mé& va
thay d6i nhanh chong. Céc yéu t6 cong nghé c6 thé tac dong dén nhiéu khia canh cua
doanh nghiép truyén thong, tir cach thirc san xuat ndi dung, phan phdi dén twong tac voi
khach hang va t6i wu hoa chién lugc marketing.

Hién nay cong nghé ngay cang phat trién va cho ra nhiéu tmg dung, cong cu hitu
ich gitip tiét kiém thoi gian, t6i uu hoa chi phi. Vi mong mudn phuc vu khach hang
mot cach tot nhat, Cong ty TNHH AZMedia ciing khong ngimg cp nhat va ung dung
cong ngh¢ mai vao cac san phém, dich vu va hoat dong ciia minh nhu:

- Chat GPT duoc tmg dung dé hd tro 1én cac ¥ tuong content.

- Canva duogc dung vao viéc thiét ké giup thiét ké chuyén nghiép va nhanh chéng.

- Lark cong cu dé quan li va chia sé thong tin trong doanh nghiép hd tro quan 1i t6t
hon.

- Business suite cong cu dé quan 1y cac hoat dong trén trang mang xa hoi facebook
ctua doanh nghiép.

Viéc ap dung céng nghé gitp nang cao hiéu qua san xuat ndi dung, t6i wu hoa chién
lugc marketing, va phat trién cac phuong thirc truyén thong méi, tir 46 gia ting su twong
tac voi khach hang va mo rong kha nang canh tranh trén thi truong. Tuy nhién, doanh
nghi¢p cling cAn dbi mit v6i cac thach thie nhu bao mat dit liéu, khach hang ro1 bo
doanh nghiép, ...

MGéi trwong van hoa, xa hoi

Thoi quen nguoi tiéu dung dang dan thay d6i nhu ua chudng cic nén tang truyén
thong mang xa hoi hon truyén théng mot cach truyén thong s& anh hudng dén viéc xay
dung céac kénh truyén thong trén mang xa hoi cho khach hang. Cac xu hudng xi hoi nhu
bao vé moi trudng, chi trong dén quyén loi nguoi lao dong, hodc sy phat trién ciia cac
véan d¢ da dang va hoa nhéap yéu cau thay d6i cach thirc truyén tai thong diép va lua chon
doi tac.

Ngoai ra, yéu t0 vin hoa dia phuong, dic diém ving mién ciing anh huong sau sic
dén cach truyén tai thong diép trong cac chién dich quang céo. Viéc thiéu nhay cam vin
hoa hoic sir dung ngdn tir, hinh dnh khong phi hop c¢6 thé khién chién dich quang céo
bi phan tng tiéu cyc tir cong dong. Pic biét trong thoi dai s6 hoa, noi cac van dé van
hoa -xa hdi duoc lan truyén voi toe dd nhanh chong.
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Bén canh do, mirc 6 do thi héa nhanh, 16i séng hién dai, va xu hudng ti€u dung
thong minh cling thac déy nhu cau tim kiém cac san phﬁm va dich vu thé hién c4 tinh,
phong cach sbng. M& ra co hoi cho cac thuong hiéu xay dung chién dich truyén thong
dua trén gia tri ca nhan, 161 séng bén viing hodc trach nhiém xa hdi. Do d6, cac doanh
nghiép truyén thong va quang cdo can khong chi hiéu biét sau sic vé van hoa - xi hoi,
ma con phai nhay bén vé6i su thay d6i hanh vi ctia ngudi tiéu dung dé tao ra nhimg ndi
dung mang lai gia tri va két ni cam xtc vdi cong ching muyc tiéu.

2.3 Cac ngudn lwe ciia cong ty

2.3.1. Co sé vt chit

Tén thiét bi DPon vi tinh S6 lrong
May tinh dé ban Cai 3
May tinh xach tay Cai 4
Mady in Cai |
May chiéu Cai 1
Bang viét Cai 3
Ban ghé lam viéc bo 18
Diéu hoa Cai 4
Tu dung hd so Cai 4
O dién Cai 12
Quat Cai 10
Bong dén bo 5
Wifi Cai 3

Bdng 2.2: Co s6 vit chdt cia cong ty TNHH AZMedia
( Nguén: Cong ty TNHH AZMedia)

Nhéan xét
Qua bang s6 liéu cho thay tinh hinh co s vat chit caa cong ty dau tu kha hién dai,
phat trién va c6 thé dap tmg day du cac nhu cau vé trang thiét bi cia nhan vién.

Toda nha lam viée ciia cong ty AZMedia duoc chia lam 2 tang:

Tang trét 1a mdt khong gian quan ca phé két hop van phong lam viéc bao gom nhiéu
ban doi, ban 4 va ban dai cac k& sach chura tai li¢u dé gioi thi€u cho khach hang va cac
ndi dung vé marketing, cac 6 dién phuc vu qua trinh lam viéc.
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Tﬁng 2 la phong hoc dugc trang bi cac hé théng internet, ban ghé, quat, may chiéu,

... Ngoai ra bén canh cong ty con mot van phong danh dé phong véan va dao tao thuc

tap sinh bao g@)m hé théng ban ghé, den, nudc, may chiéu, quat,...

=> Co s0 vat chat ctiia cong ty dugc dau tu bai ban va dap g tot cac nhu cau lam viéc

hang ngay ctia nhan vién. Khéng gian vin phong rong rii, thoang mat, bd tri hop 1y

va day du tién nghi. Cac trang thiét bj cong nghé nhu may tinh, may in va phan mém

hd trg cong viéc luon dugce duy tri va cap nhat thudng xuyén, gitip nhan vién 1am

viéc tron tru va hiéu qua.

2.3.2 Nguon nhén lyc

Nam 2022 Nam 2023 Nam 2024 Chinb Lk Chitak lech
2023/2022 2024/2023
Chi Tiéu Sé ¥ Sé Ty Sé Ty + Ty 18 + Ty 1é
lwong | trong | lwong | trong | lwong | trong . (%) . (%)
(Ngwoi) | (%) | (Ngwoid) [ (%) | (Ngwoi) | (%)
T(:)ng 14 100 9 100 15 100 -5 -35.7 6 66.7
Gigi tinh
Nam 8 57.1 5 55,56 |9 60 -3 -37.5 4 45
Nw 6 429 4 4444 |6 40 -2 -333 2 80
Db tusi
18-25 6 429 3 33,34 5 3334 | -3 -30 2 3334
Trén 25 8 571 6 66,66 10 66,66 | -2 -25 4 60
Trinh @6 hoc vin
Cao Qégg 3 214 2 222 1 6.7 -1 -33.3 -1 -50
Pai hoc 11 78.6 7 77.8 14 933 -4 -36.4 7 100
trg len
Bdng 2.3 : Tinh hinh nguén nhén lyc ciia céng ty TNHH AZMedia qua céc nam 2022,

Nhéan xét

2023 va 2024.
(Nguoén: Phong nhdn si cong ty TNHH AZMedia)
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Cong ty TNHH AZMedia c6 quy mo kha nho nén s6 luong nhén su ciing gi6i han,
tuy nhién viéc thay d6i va tuyén dung nhén sy qua cic nam ciing c6 su thay doi dang
ké. Cho thy cong ty dang dan dan hoan thién hon vé doi ngii lao dong cia minh, hudng
t6i viéce gitr chan nhitng nhan vién xuat sic, chat luong c6 chuyén mon dé nang cao chat

lugng dich vu va phuc vu khach hang mét cach tdt nhat.

Qua bang sb liéu trén c6 thé thay tir ndm 2022-2024 co thé thay sb luong nhén su
thay d6i ting giam khong dong déu. Nam 2024 so vai 2023 ¢6 s6 lwong nhéan vién ting
tr 9 1én 15 nguoi, tuong g tang 66,7%. Nam 2023 so véi nam 2022 ciling c6 su thay
ddi s6 luong nhan vién, giam tir 14 nhan vién xudng con 9 nhan vién, trong tmg véi
giam 35,7%. Qua cac nam tir 2022-2024 ta c6 thé thay trinh do nhén vién cia cong ty
dang c6 xu hudng thay dbi tich cuc, nhan vién c6 trinh do dai hoc déu chiém ty 1€ cao
nhat va nhan vién c6 trinh d6 cao dang chiém ty 1¢ thap. Qua day c6 thé thiy cong ty

thuc sy dang thu hut cac lyc luong lao dong c6 chuyén mon, nang luc cao.

2.3.3 Ngudn lyec tai chinh

2023/2022 2024/2023
Chi tiéu 2022 2023 2024 TV g
a a y trong - . Ty trong
Chénh léch (%) Chénh léch (%)
TAI SAN NGAN HAN 2.316.950.696 |2.514.805.403 | 2.394.832.140 | 197.854.707 | 8.54% |-119.973.263| -4,77%
bTawas kh::: wongduong | ) 500 154121 |2.504.351.733 | 2.348.562.339 | 197.227.612 | 8.55% |-119.789.394| -4.78%
Tai san ngén han khéc 9.826.575 10.453.670 | 10.269.801 627.095 638% | -183.869 | -1,76%
TAI SAN DAI HAN 68.970.013 85.101.617 | 70.142.800 | 16.131.604 | 23,39% | -14.958.817 | -17.58%
Tai san cb dinh 40.405.450 50.575.980 | 40.012.857 | 10.352.530 | 25.62% | -10.745.123 | -21,17%
Tai san dai han khéc 28.564.563 34.343.637 | 30.129.943 5.779.074 | 2,23% | -4.213.694 | -12,27%
TONG CONG TAI SAN 2.385.920.709 |2.599.907.020 | 2.464.974.940 | 213.986.311 | 8.97% |-134.932.080| -5.19%
NQ PHAI TRA 0 0 0 0 0 0 0
VON CHU SO HUU 2.385.920.709 |[2.599.907.020 | 2.464.974.940 | 213.986.311 | 8.97% |-134.932.080| -5.19%
Vén chu s¢ hitu 2.000.000.000 | 2.100.000.000 | 1.800.000.000 | 100.000.000 | 5% |-300.000.000| -14.29%
Ngudn kinh phi va quy khac 385.930.709 | 499.907.020 | 664.974.940 |113.976.31171] 29,53% | 165.067.920 | 33,02%
TONG CONG NGUON VON | 2.385.920.709 |2.599.907.020 | 2.464.974.940 | 213.986.311 | 8.97% |-134.932.080| -5.19%

Bang 2.4: Bang bao cao tinh hinh tai chinh 2022-2024

Nhan xét

Dua vao bang bao cdo tinh hinh tai chinh 2022-2024, c6 thé thay tinh hinh tai chinh

ctia doanh nghiép c6 nhiéu bién dong. Nam 2023 1a thoi diém doanh nghiép ting truong

kha tich cuc, khi tong tai san ting gan 9%, chi yéu nhd vao viée gia ting tai san ngin

han va dau tu thém vao tai san c¢b dinh. Tuy nhién, sang ndm 2024, tong tai san lai giam
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hon 5%, phan anh xu hudng thu hep hoat dong hodc co cau lai nguén luc. Pang chu y,
von chu s hitu tang trong ndm 2023 nhung lai gidm manh 14,29% vao ndm 2024, ng
phai tra van bang 0 va dugc duy tri lién tuc trong giai doan 2022-2024, cho thy doanh
nghiép khong phu thudc vao ngudn vén vay tir bén ngoai ma cha yéu st dung von tu ¢6
dé duy tri hoat dong.

Viée khong co ng cho thay doanh nghiép dang hoat dong theo hudng an toan vé mit
tai chinh, han ché rui ro tir don by tai chinh. Tuy nhién, diéu ndy ciing c6 thé 1 con dao
hai ludi. Trong bbi canh canh tranh ngdy cang gay git, néu doanh nghiép khéng huy
dong thém von bén ngoai dé mé rong quy md, dau tu doi méi cong nghé hay phat trién
san phém, thi rat dé roi vao tinh trang tang truong cham hodc bi dbi thu vuot mit.

Mirc giam von chu sé hitu trong nam 2024 ciing can duoc xem xét k. Viée ndy co
thé dén tir viéc chi tra co tirc, thua 16 tir hoat dong kinh doanh, hoic tai cdu tric nodi bo.

Néu khong co cac bién phap kiém soat va diéu chinh hop ly, tinh trang nay co6 thé anh

huong dén kha ning dau tu dai han va sy On dinh tai chinh trong cac nam tiép theo.

2.3.4 Tinh hinh hoat dfng kinh doanh

Bdng 2.5: Bang két qud hoat déng kinh doanh 2022-2024

2023/2022 2024/2023
Chi tiéu 2022 2023 2024
Giatri | Ty1&(%) | Gidtri TV 18 (%)

L ?fiﬁﬁgg; Si’C‘L Sj“g 1.446.579.807 | 1.722.709.991 | 1.700.326.597 | 276.130.184 |  19,08% | -22.383.394 -1,30%
2. gg; nﬁ‘g‘;;‘“ gidm trir| 43397304 | 52681300|  58.126534| 9283906 | 2140%| 5445234 10.34%
3. Doanh thu thuan \jé

ban hang va cung cap | 1.403.182.413 | 1.670.028.691 | 1.642.200.063 | 266.846.278 |  19,02% | -27.828.628 -1,67%

dichvu (1) - (2)
4. Gia vén hang ban 280.636.483 | 320.541.998 | 387.830912| 39905515 1421%| 67.288.914 20,99%
5. Loi nhudn gdp }fé ban

hang va cung cap dich | 1.122.545.930 | 1.349.486.693 | 1.254.369.151 | 226.940.763 |  20.22% | -95.117.542 7,05%

vu(3)-(4)
6. Chi phi ban hing 600.000.000 | 720.000.000 |  770.000.000 | 120.000.000 20% | 50.000.000 6.94%
7. Chi phi quan li doanh o o

nehicp 171.000.000 |  210.000.000 |  250.000.000 | 39.000.000 | 22.80% | 40.000.000 19,05%
8. Loi nhuén thudn tr

hoat dong kinh doanh |  351.545.930 | 419.486.693 | 234.369.151| 67.940.763 |  19.33% | -185.117.542 -44,13%

(5)-(©6)-(1) _
9. ;‘;’r‘lgm:g; t;j‘g’a“ K1 351545030| 419486693 | 234369.151| 67.940763 | 19.33% |-185.117.542 -44,13%
10.Chi phi thué TNDN 70.309.186 83.897.339 46.873.830 | 13.588.153 | 19,33%| -37.023.508 -44,13%
“ﬁg;;g‘giﬁ;?gﬁ‘; thul' 5g1236.744 | 335589354| 187495321 54352610 19.33% |-148.094.034 -44,13%

Nhéan xét

34




Duya vao bang sb lidu trén, c6 thé nhan thay tinh hinh kinh doanh ciia doanh nghiép
tir nam 2022 dén 2024 c¢6 xu hudng ting truong trong giai doan 2022—2023, nhung lai
suy giam rd rét trong nam 2024. Cuy thé:

Trong nam 2023, doanh thu ban hang va cung cp dich vu ting manh 19,08% so
v&i nam 2022. Pong thoi, doanh thu thuan va loi nhuan gop ciing ting tuong ung (lan
luot 12 19,02% va 20,22%). Diéu nay cho thiy hoat dong kinh doanh dang duoc mé
rong hi¢u qua. Tuy nhién, chi phi ban hang va chi phi quan 1y doanh nghiép cling ting
dang ké (20% va 22.8%), diéu nay lam anh huéng dén loi nhun thuan. Du vay, loi
nhuén sau thué van ting truong kha tét, ting 19,33% so v6i nam 2022,

Tuy nhién, sang nam 2024 tinh hinh lai c6 dau hiéu suy giam. Doanh thu ban hang
giam nhe 1,3% trong khi gia von hang ban lai ting manh 20,99%, dan dén loi nhuan gdp
giam 7,05%. Pong thoi, chi phi ban hang va chi phi quan 1y tiép tuc ting (6,94% va
19,05%), khién lgi nhuén thuan tir hoat dong kinh doanh giam sau 44,13. Téng loi nhuan
ké toan trude va sau thué cling giam twong duong 44,13%.

Nhu vy, nim 2024 cho thdy d4u hiéu giam hiéu qua kinh doanh, chu yéu do ting
chi phi va bién lgi nhuan gdp bi thu hep, trong khi doanh thu lai sut giam nhe. Doanh
nghiép can xem xét lai chién lugc kiém so4t chi phi va cai thién hiéu suat kinh doanh dé
dam bao loi nhuan bén viing trong tuong lai.

2.4 Thyuc trang tinh hinh hoat dong chim s6c khiach hang tai cong ty TNHH
AZMedia
2.4.1 Phan loai khach hang tic dong dén hoat dong chim séc khach hang
2.4.1.1 Khach hang méi

Khach hang méi 1a nhitng khach hang lan dau tién sur dung san phém/ dich vu. Ho
chua c6 nhiéu thong tin va trai nghiém thuc té v6i doanh nghiép, ho dé bi anh hudng
boi chit luong san phém, thai do phuc vu va cac chuong trinh cham s6c ban dau. Viéc
tao an tuwong tot ngay tir 1an tiép can dau tién dong vai trd quan trong trong viée gitr chan
va chuyén do6i ho thanh khach hang trung thanh trong twong lai.

Hién nay, cong ty thyc hién tiép cin va thu hut khach hang tiém ning chu yéu thong
qua cac kénh truyén thong truc tuyén nhu Facebook, website doanh nghiép, Google Ads,
... va cac hoi nhom to chire thuong mai toan cau, cong ddng két ndi kinh doanh, ...

2.4.1.2 Khach hang hi¢n tai
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Khach hang hién tai 1a nhitng nguoi dang sir dung san pham/ dich vu cta doanh

nghiép & thoi diém hién tai.

Khach hang hién tai tai cong ty TNHH AZMedia dugc chia lam 3 nhom chinh:
Khach hang thuong xuyén: La nhitng nguoi da hoc nhiéu khoa hoc tai doanh nghiép
va c6 xu hudng quay lai khi c6 khdéa magi. Pay 1a nhom hoc vién trung thanh, cé mure
d6 hai 10ng cao, thudng xuyén twong tac va 1a d6i twong can duoc vu tién trong cac
chuong trinh cham séc¢ nhu gidm gid, hoc thu khéa moéi hodc duoc tu van hoc 16 trinh
chuyén sau.

Khach hang dang theo hoc: La nhiing khach hang hién dang tham gia it nhat mot
khoéa hoc. Do dang trong qué trinh hoc, ho can duoc hd tro k¥ thuat, huéng dan noi
dung hoc tap va dugc khuyén khich twong tac voi giang vién, cong dong hoc vién.
Viéc cham séc¢ dung luc s€ giup tang ty 1€ hoan thanh khéa hoc va kha nang dang ky
khoa tiép theo.

Khéch hang khong hoat dong: La nhitng nguoi da timg dang ky khoéa hoc nhung
khong hoan thanh, hoac hoc xong mdt khoa nhung khong quay lai. Pay 1a nhom
khéch hang tiém ning néu dugc nhic nhé, chim soc lai qua email, cac wu dai hoc lai

hoac 161 moi hoc ti€p 1én cac cap d6 cao hon.

2.4.1.3 Khach hang cii

Khéch hang trung thanh: La nhiing khach hang da hoan thanh tir 2 khoa hoc trd Ién,
ho ¢6 cai nhin tich cuc voi cong ty.

Khach hang bo 16 gitra chung: La nhiing khach hang da dang ky khoa hoc nhung
chua hoan tat khoa hoc.

Khach hang ngung tuong tac: La nhiing khach hang da tirng hoan thanh 1 khoéa hoc
nhung da lau khong quay lai.

2.4.1.4 Khach hang tiém ning

La céac ca nhan da va dang c6 nhu cau stir dung cac khoa hoc marketing dé théa man

muc tiéu cua minh. Mgt s6 nhom khéch hang tiém nang pho bién:

Chu doanh nghiép hodc ca nhan kinh doanh: Nhém nay c6 xu huéng hoc marketing
dé tu trién khai cac hoat dong truyén thong, quang cao cho san phém/ dich vu cua
minh, tir d6 tiét kiém chi phi thué ngoai va chii dong hon trong viéc xdy dung thwong

hiéu.

36



- Nhan vién vin phong: Muén chuyén nganh hoic c6 muc tiéu thang tién trong su
nghiép.

2.4.2 Ndi dung vé hoat dong chim séc khach hang ciia cong ty TNHH AZMedia

2.4.2.1 Quy trinh cham séc khach hang tai cong ty

Quy trinh cham s6c hoc vién

* Trwdc ban hang

Muc dich giai doan nay 1a tim kiém khach hang, xac dinh nhu cau khach hang ddi
v6i cac khoa hoc ma cong ty cung cap. Day 1 bude khoi ddu quan trong gitip tao an
tuong ban dau, thu hut sy quan tim va xay dung nén tang cho mdi quan hé giita hoc
vién va doanh nghiép.

Céc hoat dong trude ban hang:

Tim kiém khach hang: Nhén vién s& tim kiém khach hang théng qua cac nén tang
mang xa hoi nhu facebook, website, ... Va mot s6 hoi nhom nhu 6 chire két ndi thuong
mai toan cau, to chtre két ndi kinh doanh, ..

Chay quang cao dé thu hit sy cht y cia khach hang tiém nang ddi voi cac khoa hoc

hién co.

Cdng Ty AZ Media - Trung
tam Dao tao Marketing

“TAI SAO SAN PHAM CUA TOI TOT NHUNG

Cong Ty AZ Media - Trung
tam Dao tao Marketing

Ban la chu cd so kinh doanh hoac doanh

” {0 ; = KHACH HANG VAN MUA SAN PHAM & NOI
nghiép dang tim kiém cach dé nang cao KHAC"/
doanh sé ban hang qua mang xa hoi? Khoa : :

hoc nay chinh la danh cho ban!

Vay thi ban da cé thudng hi

BT Trung tdm nhan dao tao
-_—rme 9 Xay dung thl:‘dl'l‘g hiéu
ammm— P va Marketing tonghgp

— (.) dé nhan uu dai & bdo

Hinh 2.4.1: Mjt s6 bai chay quang cdo ciia cong ty TNHH AZMedia
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Tu van ban dau: Doi ngli cham soc khach hang chu dong nhan tin, goi dién hoac

phan hdi binh luan/ inbox dé gidi thiéu chwong trinh hoc, giai thich noi dung khoa hoc,

uu diém va thoi gian hoc.

Ban dang phan hdi binh ludn cta ngudi ding v bai viét trén Trang

cua minh. Xem binh ludn.

Em chao anh/chi.

Em la chuyén vién sé hd tro tu van
cho minh. Khdng biét anh/chj dang

kinh doanh linh vyc gi a?

1CH, TH &

Q Facebook (Théng tin Khoa hoc)

Da em xin guiri Théng tin ndi

ua Khoa dao tao.

. Facebook (Théng tin Khod hoc)

Da em xin guri Thdng tin ndi
dung va lich cia Khoa djo tao.

Tim hiéu thém vui ldng chat

tiép!

T T S MO AT G SR - SO

Hinh 2.4.2: Hinh anh phdan héi tin nhdn véi khédch hang

Khao sat va ghi nhan nhu cau: Hoi tham khach hang vé muc tiéu hoc tap (hoc dé

1am viéc, dé kinh doanh, hay dé nang cao k¥ ning), tir d6 dé xuat khoa hoc phu hop véi

nhu cau ca nhan.

Ghi nhén thong tin c4 nhan, muc tiéu hoc tdp va mure d§ quan tdm cua khach hang

dé phuc vu cho qua trinh tu van tiép theo.

a

B

’ NGAY Ngay NHAP f— DATA INBOX

Fll QUANG CAG | thang tin -

] 18/M/2024] 1912024, MaTaLi 0905902191 1. Nhan tin > = =
18/1/2024)  20/11/2024 2| Thu Nguyet Nguyen N - 0905743347 | 250585765 4. Trd 18I tin nhin .. ~ kb

6 18/M/2024 2111/2024] 3| Durang Binh Son (ET = dang 4.7Trd 18i tin nhin .. =

’ s/nz024]  2unfeoea]  4]Huu Nghia ke sat dang 5.Phén hi BINH ... ~

8 18M/2024 21M/2024 5|Le Quy Nam - 0931 113163 205507766/ (GIBRaNNEISINER kbm

[] 18/11/2024] ZINf2024| 6| Dong Phan 0935454853 | 093 5478434 4.Tra I8i tin nhin .. ~ Cham

10 1em2024|  2mzo24]  7[BéoLe 0708147148 '5.Phén héi BINH.. ~ Cnam

n 18/11/2024] 22/11f2024] 8|van My NI = 0896640568 4.7Trd I5i tin nhin ... * Gioi: be

12 18/M/2024)  22/M/2024 9| Nguyen Huong N - 4.7Trd Igi tin nhin . ~ Ba ch

13 18/M/2024] 22/11/2024] 10| Son Dieu ' 5.Phan héi BINH ... ~

" 18/1/2024] 2212024 N|©uc Nguydn 0905368861 4.Trd 18i tin nhin .. ~

15 18/1/2024) 22/1/2074| 17| Huu Hau Nguyen Nam = 0905727271 5.Phidn héi BINH ... ~ I

16 18/M/2024] 22/1/2024 13| Duong Treng 5.Ph3nh&iBINH... ~

w wminzal  svmemsal  alneimen = ar— cvevram |

+ =  Sellerkhach ~ Nh3pliguDSKH ~ DSKHOffline ~ DS diémdanhhocvién =  File CSKH (File cii anh Dudng) ~ CSKHBaH{ < >

Hinh 2.4.3: Hinh anh file luu trit thong tin khach hang

* Trong ban hang

Muc dich chinh giai doan nay 1a chuyén d6i khach hang tiém ning thanh hoc vién

chinh thurc.

Céc hoat dong trong ban hang:

a) Tiép nhan va phan tich yéu cau

Phan tich, danh gia san pham, kha ning cua doanh nghiép dé dua ra noi dung chuong

trinh dao tao phu hop.
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Pua ra giai phap va bao gia, cing doanh nghiép thoa thuan dé dat duoc yéu cu hai
bén.

Giai dap thic méc ciia khach hang mét cach rd rang va kip thdi nham cung cd niém
tin va su yén tdm khi dua ra quyét dinh dang ky.

Hudng dan hoc vién hoan tat thi tuc ding ky, thanh toan va cung cip thong tin vé
lich khai giang, chinh sach hoc tap.

Sau khi hoc vién d3 hoan tt tha tuc dang ky, nhan vién chiu trach nhi¢m s€ phan

16p cho khach hang voi chuong trinh hoc da dang ky.

B i g
a
3
Phan Anh Vii 905110221 Facebook Ads
Nguyén Thi Kim khoa 935666500 Facebook Ads
28/3/2024 K&6 V& Thi Thanh Tuyén 971532104 Facebook Ads -
Hb Pinh Toan 339931762 Facebook Ads
Phan Cong Hoang 904700950 Facebook Ads
[Nguyén Phu Thinh Pat [ 935405160] [ SEO website -
14/4/2024 1-1 —— N N N
|Nguyén Dinh Higp | 372215539 | SEO Website - |
Lé Phurge Crimg 905933931 Facebook Ads
Pham Gia Sanh 935936171 Facebook Ads
Pham Gia Thanh 085383773 Facebook Ads -
I'ran Thi Thanh 772544599 Facebook Ads
+ = H -~ DSKHOffline ~ DS diémdanhhocvién ~  File CSKH (File cii anh Duong) = CSKH®3 Hee ~ DS Bdo hanh Hoc vién ~ <

Hinh 2.4.4: Thong tin cua hoc vién

Gui tai liéu hoc trude va xac nhan thong tin 16p hoc chinh thirc.
b) Tién hanh dao tao

Dao tao 1y thuyét song song véi thye hanh. Hoc vién s& dugc thue nghiém trén chinh
du an ctia cong ty.

Hoc vién s& dugc kém cip, huéng dan ki ludng theo 16i “cam tay chi viéc” dé co
thé ty thuc hién dugc moi ky ndng Marketing Online. Muyc tiéu la cac hoc vién
Marketing cia cong ty phai tu thuc hién dugc sau khi két thuc khoa dao tao.
¢) HO tro kién thirc

H5 tro lién tuc cap nhat cac kién thirc méi vé Marketing Online dé doanh nghiép co
thé hoan thién hé théng mot cach tdi wu nhét.
Péi véi hoc vién cii
- Théng bao lich hoc dén hoc vién (2 1an/ thang, trudc khai giang 5 ngay).
- Nhic hd tro k¥ thuat (1 1an/ tudn).
- Hoi tham tinh hinh cua hoc vién.
Poi v6i hoc vien moi

Trudc va trong khoa hoc: Thong bao lich hoc va d dung can chuan bj dén hoc vién.
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Sau khoa hoc:

Thong bao trong nhom tong (1 1an/ tudn) lién hé giang vién hd tro ki thuét va tro
giang cong cu.

Thong bao cho ca nhan hoc vién ( 3 ngay dau lién tuc).

Thong bao nhom tong ( 2 ngay tiép theo).

Sau ban hang

Muc dich cua giai doan nay 1a nang cao sy hai long, duy tri moi quan h¢ lau dai voi

khach hang, khuyén khich hoc vién quay lai va gi¢i thiéu thém hoc vién méi.

Céc hoat dong sau ban hang:

Pbi v6i khach hang da hoan thanh xong khéa hoc

Khao sat mirc do hai long: Guri phiéu khao sat cho khach hang dé lay y kién phan
hdi vé ndi dung khoa hoc, gidng vién, chat lugng giang day va hd tro ky thuat.

Tu van 16 trinh nang cao: Dua trén két qua hoc tdp va phan hoi, dé xuat cac khoa
hoc nang cao hodc chwong trinh pht hop véi dinh huéng phat trién cta hoc vién.
Gui chiing nhan hoan thanh khoéa hoc.

Duy tri mdi quan hé khach hang: Thong béo cac khoa hoc mai, thong tin khuyén

mai, tro chuyén va hoi tham vé tinh hinh kinh doanh hodc cac cau chuyén ngoai 1€.

Hinh 2.4.5: Trao chung nhdn hoan thanh khoa hoc cho kh&ch hang |

D061 vai hoc vién cii

Gtri thong tin cac chuong trinh wu d3i, khuyén mai cho hoc vién.
Hb tro giai dap cac thac mic cua hoc vién sau khoa hoc.
Duy tri mbi quan hé khach hang: Lién hé trd chuyén va héi thim vé tinh hinh kinh

doanh hodc cac cau chuyén ngoai 1€ dé€ tao nén su gan giii vdi khach hang.
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Moi hoc vién quay lai tham gia cac buoi chia sé cua cong ty.

ALK - DANH SAGH KHAGH HANG Gl
a B c o aln E c H ' 7 [
; DANH SACH KHACH HANG (U
5 NGAY BAT THONG TIN CA NHAN
DAU o : i : i i i i
5 Tén FB | :;‘;‘ o tén thit SDT.  Tinh trang SDT LinkFB | Email Khuvwe | Nghé nghiép
7 12/4/2022|BPS Ngoc Pat Nam 988966561 ! Quét ST Kinh doanh
a 12/5/2022| Trang Duong N 84977240999 Quét SDT Lam dich vu
2 1255 Toang viel nguyen Nam 84986949596 Quél SDT
0 2/5/2022 | vua cA yén frung Nam 84962201076 | Juet SDT Kinh doanh
n 12/5/2022 | giang phong lan 0867.767.123  Tim 1y nhién
12 13/5/2022| T'w Bii Nam 0868006117 | Tim tir nhién
13 13/5/2022|Phym chin hoa Nam 905273436 Tim tw nhién
[sang le Nir 84905262341 | Quét SDT
15 1345 Himg doan Nam 84935066058 | Quét SDT
1 135 ngi thi hug Nik 0349426896 Tim L nhién
7 13/5/2022|thang nguyen Nam 84935001225 | Quet SDT
1 13/5/2077 144 hinh cine Nir RATTARIASST | Omat ST 14 Nang

= (like,cmt) = DATA SEO - Inbox = DATA Tuong tac SEO ~  3.DATA KH cl ~ 5 DSHV FACE CHINH THUC = S5KHDICHVU ~ <

Hinh 2.4.6: Hinh anh file luu trir thong tin khach hang cii

Quy trinh giii quyét khiéu nai

Hién tai, Cong ty TNHH AZMedia chua xdy dung dugc mot quy trinh giai quyét

khiéu nai khach hang mot cach 16 rang va chuyén nghiép. Phan 16n cac truong hop khiéu
nai tir khach hang duoc giri qua tin nhén truc tiép trén fanpage chinh thic cua cong ty,

qua g dung Zalo hoic thong qua viéc khach hang dén truc tiép vin phong dé gip nhan

vién ho tro cia cong ty.

Noi dung khiéu nai thuong xoay quanh cac van dé nhur:

Théng tin tr van ban dau khéng rd rang, giy hiéu 1am vé goi dich vu, quyén loi ma

khach hang dugc hudng.

Sau khi guri phan anh, khach hang khong nhéan duoc phan hoi kip thoi, gdy cam giac

b1 bd roi hodac khong dugc ton trong.

Bo phan giai quyét khiéu nai thuong 13 nhan vién cham soc khach hang, nhan vién

kinh doanh, nhan vién ki thuat tuy vao khiéu nai ctua khach hang. Viéc chua rd rang

trong quy trinh xt 1y khiéu nai dan dén tinh trang phan hoi khach hang cham tré va thiéu

dir liéu dé danh giad nguyén nhan cia cac van dé da lap lai.

Ngoai ra, AZMedia con cung cip mot trang website support.azmedia.edu.vn dé hd

tro khéach hang.

Khi khach hang, nhan vién c6 thac mac va khiéu nai c6 thé st dung az support dé

giai quyét van deé.
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Céc khiéu nai ctia khach hang s& dugc giri vé cong thong tin cia cong ty, tai day bo
phén ki thuat phu trach giam sat hoat dong ctia az support s& tiép nhan va téng hop
lai. Thot gian xtr Iy & giai doan nay trong vong 24 gio.

Sau d6 cac khiéu nai nay s& dugc giri cho by phan phu trach s& tién hanh phan tich
nguyén nhan gy ra van dé va dé xut phuong an xt Iy phu hop. Giai doan nay s&

dién ra tir 2 dén 5 ngay.

<« C % supportazmediaeduvn * O 2@ :

1 TH

mmedia‘ V@‘*'l

Dic l
AZ SUPPORT %J
- -]

Tai

N o

Emedia = >
~ lm;,;n'mnmmﬁ @
Hinh 2.4.7: Hinh anh website ho tro ciia cong ty

—
Khiéu nai I
Ho va tén S dién thoai
Nhép ho va tén Nhap s6 dién thoai
Dich vu da strdung
Nhéap email H6 trg téng hop

NG&i dung
Nhap ndi dung

Upload hinh anh (t6i da 10 Arjlil

Choose Files  No en

Xac nhan phép tinh: 8 - 2=7
Nhap két qua

Hinh 2.4.8: Form dién théng tin khiéu nai trén az support
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Qumaiven i e A / KhiéuNai / Quanly
Quan trj vién Qudn ly khiéu nai tir ngudi dang

@ Yéuciuhd trg 3
Danh Sach Khiéu Nai

B Bang ky khéa hoc

STT Tén Email Trang thai Ngay tao Thao tac
& Ding ky thuc tap

1 Trén Thi Quynh Nhu quynhnhuzx1234@gmail.com 11/01/2025 lic 15:42:47 m
& Dichwu

4 Lich hen
% Danh gia/ Gop ¥ n

© Khiéunai

Hinh 2.4.9: Giao dién thong tin khiéu nai

2.4.2.2 Cac hinh thirc CSKH ctuia cong ty
2.4.2.2.1 Cac hinh thiwre CSKH

Hinh thire gian tiép: Khach hang co thé d& dang lién hé vdi cong ty thong qua cac
nén tang mang xa hoi phd bién nhu Facebook, website, ... Trén cac kénh ndy, cong ty
thuong xuyén dang tai thong tin chi tiét vé cac khoa hoc, chia sé video hudng dan, noi
dung kién thirc hitu ich va cac giai phap marketing nham thu hiit sy quan tim ctia khach
hang.

Khi khach hang dé lai théng tin hodic twong tac qua cac kénh nay, d6i ngii tu van s&
lién hé dé tu van cho khach hang vé chuong trinh hoc, cac uu dai cia khoa hoc, ...

Hinh thire truc tiép: Céc hinh thirc cham soc khach hang cta cong ty dén khach
hang nhu goi di¢n truc tiép, hen gap KH truc tiép dé co thé hd tro khach hang ki hon.
Nhan vién cong ty s& gip mit truc tiép v6i khach hang tai tru so ctia doanh nghiép, tai
day nhan vién tu van giai dap ki hon vé cac thic mic, cac van dé ma khach hang gip
phai hay 1a cac khiéu nai trong qua trinh sir dung san pham cua cong ty.
2.4.2.2.2 Cac phuong tién CSKH

Cong ty TNHH AZMedia c6 nhiéu hinh thirc hd trg, CSKH dé khach hang c6 thé
nhan dugc sy hd tro nhanh chong. Dudi day 1a mdt s6 hinh thirc CSKH cua cong ty:
e HO{ tro tai viin phong

Khéch hang can dit lich hen trude khi dén dé duoc hd tro truc tiép tai van phong,
nham dam bao c6 nhan su tiép nhan va xir Iy kip thoi. Thoi gian 1am viée cia cong ty
tir 8h30 dén 17h30, tat ca cac ngdy trong tuan, tir thir hai dén chu nhat.

Khi dén van phong, khach hang s& duoc bo phan tiép don hudng dan va két nbi véi
nhén vién phu trach phu hop theo ndi dung can hd trg nhu: Pang ky khoa hoc, giai

quyét khiéu nai, xur Iy k¥ thuat hodc tu van chuyén sau.
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e HO tro qua dién thoai

Hb tro qua dién thoai dé trao doi truc tiép véi khach hang vé dich vu, khéa hoc va
cac thac mac.

Hb tro qua dién thoai cho phép nhan vién trao d6i truc tiép voi khach hang vé cac
thong tin dich vu, khéa hoc cling nhu giai dap kip thoi moi thic méac cia khach hang.

Pay 1a phuong tién thuan tién trong nhing trudong hop khach hang khong c6 két ndi
internet, dong thoi gitip nhan vién d& dang hd tro khach hang moi luc, dam bao tinh linh
hoat va nhanh chong trong qua trinh cham séc khach hang.
e HOG tro qua website

Cong ty hién tai c6 2 trang website chinh: https://azmedia.com.vn/ va

https://azmedia.edu.vn/. Tai day, khach hang c6 thé dé dang tim hiéu théng tin co ban

vé cong ty, cac dich vu dang cung cdp, chuong trinh dao tao, ciing nhu cac bai viét
chuyén mon, tin tirc cap nhat.

Bén canh do6, cong ty con cé trang website “az support” chuyén hd tro khach hang,
nhan vién. Trén website “az support”, khach hang c6 thé dé dang tra ctru thong tin vé
cac khoa hoc, céc tai liéu hoc tap, dat lich ho tro k¥ thuat hodc guri cac phan hdi, khiéu
nai tryc tuyén. Giao dién than thién, dé sir dung gitip khach hang nhanh chéng tim thay
ndi dung can thiét ma khéng mat nhiéu thoi gian.

Ngoai ra, hé thong website dugc tich hop tinh nang tu van truc tuyén, cho phép
khach hang giri yéu cau, dang ky nhan tu van hodc dat cau hoi tryc tiép. Bo phan cham
soc khach hang s& tiép nhan thong tin va lién hé lai trong thdi gian sém nhét dé hd tro
kip thoi. Website dong vai trd nhu mot kénh hd tro 24/7, gitip nang cao trai nghiém va
sy thuan tién cho khach hang trong qua trinh tim hiéu va lam viéc vdi AZMedia.

Hinh 2.4.10: website cua cong ty TNHH AZMedia

€« C %5 azmediacomvn & W 9 @ :
£MHimedia’
fSmedia’

~
O %
W « T

<>

O
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https://azmedia.com.vn/
https://azmedia.edu.vn/

Hinh 2.4.11: Trang website cua cong ty TNHH AZMedia

< e (= GGoogetens 8 %) T W @ :

2 azmediacomvn@gmail.com | Hotline tu vén * 0968.825.068

Nt An Hay 90i ngay
Hinh 2.4.12: Trang website “az support”
« G % supportazmediaeduvn
— -
AZ SUPPORT

—

Cdng hd trg chinh thirc cia AZ Media

= Ding ky khoa hoc « » Dangky thuc tap

&media

. =
Q %ﬂmnmu y

e HO tro qua mang xa hoi

Facebook 1a mot trong nhiing kénh quan trong giup AZMedia tiép can gan hon véi
khach hang, dong thdi cap nhat thong tin vé cac khoa hoc, chuong trinh wu dai va hoat
d6ng ndi bat clia cong ty. Fanpage chinh cia AZMedia hién c¢6 hon 8.7K lugt thich va
hon 100 Iuot theo ddi, thé hién mirc d6 quan tam dang ké tir cong dong.

Bén canh do, cong ty con van hanh mot trang riéng danh cho vi¢c cham soc khach
hang voi tén goi “Cskh AzMedia”. Trang nay hi¢n c¢6 hon 1k ban b¢ va hon 100 lugt
theo do1, dong vai tro nhu mot kénh tuong tac g?m gfiii, noi cp nhat thong tin khoa hoc,
gri 101 chiic trong cac dip 1€, chia sé bai hoc, hinh anh hoat dong, ciing nhu phan hdi

cac yéu cau hodc thac mac ctua khéach hang.
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@ fbcom/azmediaacademy
@ vww.ozmedio.eduvn

Hay 90i ngay | i i
@R

Cong Ty AZ Media - Trung tam T
ﬁimedia' Pao tao Marketing o (Chay
I adsTiktok Seoweb)

8,7K ngudi theo doi » 101 dang theo doi Theo doi

Hinh 2.4.13: Hinh anh trang fanpage cua cong ty AZMedia

© Nhan tin

Céng Ty AZ Media - Trung tdm Dao tao s Cong Ty AZ Media - Trung tim Do tao
Marketing Marketing
2

Pao tao e

Marketing | ’ ;

Online =CONGTY AZ MEDIA
smumpeymes  TACGEBOOK La mot td chic gido duc, dao tao, b il .

X s huan luyén r su chuyén mén | . R & y o 2
keting Online .
7”7 |
V.

—

)
Khéa hoc Marketing Online DaNang - AZ  Xem thém Kol giong Lop hoc Morketing Online
Pre Madia g6y 10.mbI thong R

5/3/2024 7/3/2024

THU 2 & THU' 6 THU 3 &THU 6 THU' S & THU 7
THOI GIAN THOI GIAN THOI GIAN
@ CAL14H-16H @ CAL:14H-16H @ CAL:14H-16H
@ CA2:19H30-21H30 @ CA2:19H30-21H30 @ CA2:19H30-21H30

KHAI XUAN DAU NAM GIAM NGAY
)

Cskh AzMedia

1K ngudi ban

& Thém ban bé @ Nhan tin

Bai viét Gidi thiéu Ban bé Anh Video Check in Xem thém v o

Hinh 2.4.15: Hinh anh trang fanpage cham soc khach hang
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Hinh 2.4.16: M{t s6 bai dang trén trang “Cskh AzMedia”’

Album KET NOI & HO TRQ' HOC VIEN MARKETING

Lé Binh Quang da thém mot anh mai — véi Cskh
AzMedia v Lé Dinh Quang tai Biznet Cafe - Cafe két néi
kinh doanh
9 thang 3, 2024 - Da Ning - @
© .. Thif 7 Cudi tuan hop |6p Marketing AZ Media Academy dinh ky
sinh hoat ciing quy khach hang nang luong & &

Lé Binh Quang cung voi Cskh AzMedia va Lé Dinh Quang. |
8thing 3, 2024 Q@

@@ Nhin Ngay L& Phu NI 8/3 @@

&4 & Quang thay mat Hoc vién dao tao  Marketing Online thyc chién
AZ Media Academy

Chiic Cc Ba, Cac Bac, Cac €6, Cac Gi, Cac chj em nhiing I6i chiic miing
16t dep nhat, ngay cang xinh dep thanh cng hon trong cudc song! @

L fmedia’

Cskh AzMedia cung v&i Oanh Lee va 4 ngudi khac
Sthing 1, 2024 - Q

#AZ_MEDIA chinh thifc mé& cdng ho trg AZ Verified Support Viet Nam
Facebook Support qua Sin - USA

« Nhan hé trg Dich vy META xac minh bao vé s& hitu tri tué déc
quyén nén tang Online:

Da... Xem thém

XAC MINH TICH XANH
FACEBOOK UY TiN

L4 Dinh Quang

Hinh 2.4.17: Mgt s6 phan héi tir khdch hang qua kénh fanpage

< a Vo Canh

Da em chao anh. Em théy minh c6

< @ Nhu Lién

(5]

Vit trin Trang

dé lai thong tin quan tam dén khod

hoc chay quang c4o bén em a

Da, anh dang kinh doanh finh virc
gia?
ema

‘ Dunga vdy ban

O Vo Canh 4 112 01 bar

Da, anh dang kinh doanh finh vy

gla?

Bds

& Bank

Ok

a Minh can hoc céch chay higu qua

Theo nhu céc hoc vién BDS bén

em chy
0

ook van la higu qua nhata

s thi ch
thi

ciin minh, Xem binh lubn.

Em chéao chf a. Em thly minh cé dé

1ai théng tin quan tam dén khoa

hoc chay quang cdo Facebook bén

% Téi can TU VAN

Ving, Tu vén s lién hé lai ngay !
Vui long ché 1 chiit.

Chj dang kinh doanh finh vurc gi a?

dugca

trén app cho

ing khéng con

@ Chura cé dé kinh doanh hét

R bién a

Da chi c6 thé hoc vé chay quang
c4o Facebook ban hang sau nay

Sau khi tiép can khach hang théng qua mang xa hoi, di ngii nhan vién s& chu dong

lién h¢ dé tu van, tim hi€u nhu cau cu thé va ghi nhan cac thong tin co ban cia khach

hang.

e HO trg qua cac nhom chat
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Trong qua trinh lam viéc, khach hang sé duoc ho tro thong qua cac nhom chat Zalo.
Khi ¢6 thiac mac hodc gap van dé, khach hang co thé trao ddi truc tiép v6i nhan vién tu
van trong nhom. Dé giai quyét nhanh chong va hiéu qua, d6i ngii hd tro sé sir dung tinh
nang goi video, chia sé man hinh nham hudng dan chi tiét timg budc va xir 1y cac tinh

hudng k¥ thuat hodc nghiép vu mot cach tryc quan.

Nhom K111 Marketing FB_2025 AZ £ AZMedia Support 2
+
n < & B Q < & &
Tat thong Ghim héi Thém Quan ly Tat théng Ghim hoi Thérmr Quan Iy

bao thoai thanh vién nhom bao thoai thanh vién nhom
Thanh vien nhém Thanh vién nhém v
2 19thanh vién 28 230 thanh vién
Bang tin nhom v Bang tin nhém v
L=\ N
@ Danh sach nhac hen ® Danh sach nhac hen
@ Ghi chu, ghim, binh chon B Ghi chd, ghim, binh chon

Hinh 2.4.18: Mt s6 hinh dnh nhém chat cia céng ty
2.4.2.3 Nhin to6 anh huéng dén hoat dong CSKH ciia cong ty
Cham soc khach hang 1a huéng dén su hai long cia khach hang. Muc dich 1a lam
sao dé tang luot 1dp lai. Chinh vi vay, dé hoat dong cham soc khach hang hi¢u qua chung
ta can quan tim dén cac yéu td tao dung su hai 1ong cho khach hang.
Dé hiéu rd hon vé cic yéu to anh huong dén khach hang nhu thé nao, em da tién
hanh khao sat vdi 100 ddi tuong 1a khach hang cia AZMedia va thu vé 78 mau tra 10i.

Bang mo ta mau khao sat

Co ciu miu Phén loai S6 lwong (Nguoi) Ty 18 (%)
Duéi 18 7 9%
D) tudi 18-25 tudi 18 23%
Trén 25 tudi 53 68%
Nam 47 60%
Khach hang Nu 31 40%
Khac 0 0%
Nghé nghiép Sinh vién 8 10%
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Nhén vién van phong | 11 14%
Kinh doanh, buon ban | 57 73%
Khac 2 3%
Duéi 5 triéu 17 22%
Murc thu nhap | 5-10 tridu 38 49%
Trén 10 triéu 23 29%

Nhéan xét

Qua bang trén ta c6 thé thay khach cha yéu 1a nam, d6 tudi trén 25 tudi va cd mirc
thu nhap 6n dinh, chtng t6 linh vic hoat dong cta cong ty dang thu hat téi lyc luong

khach hang nay hon.
2.4.2.3.1 Sy thuan ti¢n

Vé dia diém: AZMedia c6 2 co so tai Pa Ning 1a 127 Lé Trong Tén va 01 Lé Khoi,
day cling 1a mot trong nhitng vi tri gan trung tAm thanh phd, dé dang tim kiém va thuan
tién di chuyén.

Co s& vat chat: Céc co so vat chit cia AZMedia duge dau tu déy du nham phuc vu
t6t nhat cho qué trinh day va hoc. Phong hoc duoc trang bi may chiéu, may tinh, bang
viét, wifi toc do cao va diéu hoa mat mé, tao ra khong gian hoc tap chuyén nghiép va
thodi mai.

Thoi gian hoat dong: Thoi gian 1am vige cua cong ty tir 8h-12h va 13h30-17h30 tur
thr 2 dén chu nhat, vao thdi gian nay khach hang c6 thé lién hé dé duoc giai dap cac
thac méc, vi dic tinh céng viéc va céng viée co thé dé dang trao d6i qua cac hinh thic
gian tiép nén khung gid tu van co thé dugc thay doi linh hoat.

Thoi gian khéa hoc: Budi sang tir 9h-11h va budi tdi tir 19h-21h, hoc vién s& duoc
hoc 3 budi/ 1 tuan tuy theo lich khai giang timg khoa.

Ngoai thoi gian 1am viéc chinh ¢ van phong, néu khach hang co thic mic ciing co
thé lién hé cho cong ty qua cac kénh nhu zalo, facebook,.. dé duoc tu van, hd trg mot
cach nhanh nhat.

Hinh thirc hoc: Hoc vién c6 thé dang ki hoc truc tiép (offline) tai trung tim diéu nay
thuan tién cho viéc trong tac truc tiép véi giang vién. Cong ty con tao diéu kién voi cac
hoc vién & xa hoidc khong tién di chuyén, ho c6 thé ding ky khoa hoc online. Cong ty
s& m& 16p hoc online trén nén tang Zoom hodc google meet, van s& dam bao chét lwong
khoéa hoc va theo doi, twong tac nhu 16p hoc offline.
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Vé phuong thirc thanh toan: V&i phuong thie thanh toan da dang, khach hang c6

thé thanh toan cho cac dich vu di ding ki & cong ty tién mat, chuyén khoan hodc thuong

lugng céc hinh thirc khac.
Yéu t6 vé sw thuén tién 1 2 3 4 5
Tru sé dé dang tim kiém 12,8% |51,3% | 35,9%
Phuong an thanh toén da dang (Tién 2,6% 38,5% | 58,9%

mat, chuyén khoan, ...)

Dich vu hd trg khach hang nhanh | 5,1% 154% | 43,6% |282% |7,7%
chéng (Zalo, facebook, ...)

Phuong phéap hoc da dang 2,6% 58.9% | 38,5%
Co so vat chat day du, dap ing duoc 12,8% |43.6% |333% |10,3%

nhu cau hoc vién

Bang 2.6 : S6 liéu khao sat thé hién v kién khach hang vé sur thudn tién
( Thang do dwoc danh gid 1 = Rat khéng dong y; 2 = Khéng dong y; 3 = Binh thuong;
4 =Pong y; 5 = Rat dong )
Nhéan xét

Bang s6 liéu trén phan anh mirc d hai long cia hoc vién ddi vai cac yéu td vé su
thu4n tién trong qué trinh hoc tap. Nhin chung, hau hét cac yéu té déu nhan duoc danh
gia tich cuc.

V& vi tri tru s&, phan 16n hoc vién déu dong ¥ cho rang dia diém cua doanh nghiép
dé dang tim kiém, v&i hon 51,3% danh gia & muc 4 va 35,9% & miic 5. Piéu nay cho
thay dia diém hoc thuén tién, d& tiép can.

Yéu t6 "Phuong an thanh toan da dang" ciing duoc danh gia rat cao, khi co dén
38.,5% hoc vién chon muc 4 va 58,9% & muc 5. Cho théy su linh hoat trong thanh toéan
1a mot diém manh rd rét.

D6i vé6i dich vu hd tro khach hang qua cac nén tang nhu Zalo, Facebook..., da phan
hoc vién danh gid & muc trung binh dén kha, trong d6 muc 3 chiém ty 1é cao nhit
(43,6%). Tuy nhién, van con c¢6 danh gid & mtc 1 va 2 co thé thay rang hoc vién chua
that sy hai 1ong voi dich vu nay, cho thay day 1a yéu t6 can duoc cai thién thém.

"Phuong phap hoc da dang" tiép tuc 13 diém cong, véi gan nhu toan bd hoc vién
chon mirc 4 (58,9%) va muc 5 (38,5%), thé hién sy hai 10ng cao vé ndi dung va hinh
thirc hoc tap.
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Riéng vé "Co s& vat chat", phﬁn 16n hoc vién van danh gia tich cuc véi 43,6% &
miurc 3 va 33,3% ¢ mirc 4, nhung ty 1€ danh gid & mrc 2 van con ton tai v6i 12,8%. Diéu
nay cho thiy co s& vat chat hién tai tuy dap tng duoc nhu ciu co ban trong qua trinh
hoc tap va giang day, nhung van can c¢6 nhiing cai thién dé nang cao trai nghiém hoc
vién.

Tom lai, cac yéu t6 vé sy thuén tién nhin chung dugc danh gia tich cuc, dac biét 1a
& phuong thtrc thanh toan va phuong phap hoc. Tuy nhién, dich vu hd trg khach hang
va co s& vat chat van 1a nhimg khia canh ¢ thé cai tién dé mang lai trai nghiém t6t hon
cho hoc vién.
2.4.2.3.2 Nhan td con nguoi
V& trinh d¢

Giang vién: Doi ngii giang vién tai AZMedia déu tot nghiép tir cac chuyén nganh
marketing, quén tri kinh doanh, ... c6 kinh nghiém lau ndm trong linh vyc dao tao.

Can bo hd tro: Nhan sy hd tro 1a nhitng nhan vién c6 nén tang kién thtrc co ban vé
cac chuong trinh dao tao ctia cong ty, ho co kién thire t6t vé dich vu khach hang, giao
tiép. Ho thuong xuyén duoc dao tao, cip nhat kién thire va k¥ ning mém dé phuc vu
hoc vién hi¢u qua.

Vé kinh nghié¢m

Giang vién: Phan 16n giang vién tai cong ty TNHH AZMedia déu c6 kinh nghiém
thue tién trén 2 nam trong nganh marketing, ho da thyc hién nhiéu dy an thyc té. Nho
d6 ma ndi dung do tao cia cong ty ludn gan lién véi thuc té, bam sat vai nhu cau hoc
vién.

Can bo ho tro: Doi ngii hd tro tai cong ty TNHH AZMedia 1a nhitng ban tré, ning
dong va nhiét huyét. Tuy kinh nghiém chua nhiéu nhung ho sin sang hoc hoi, trau doi
k¥ ndng dé dam bao c6 thé hd tro hoc vién mot cach tdt nhat.

Vé Ki niing

Nhan vién tai AZMedia, bao gém ca giang vién va can bo hd tro. Ho dugc trang bi
nhitng k¥ ning can thiét dé phuc vu hoc vién va khach hang mot cach hiéu qua.

Giang vién giau kinh nghiém trong viéc dao tao, biét cach trinh bay van dé rd rang,
dé hiéu, dong thoi linh hoat trong viée xir 1y tinh hudng 16p hoc, twong tac va tao dong

luc hoc tap cho hoc vién.
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Can bo hd tro co ky nang giao tiép tbt, thai do phuc vu than thién. Ho cling hiéu biét
vé cac cong cu tryc tuyén gitp viée hd tro hoc vién dién ra nhanh chéng va hiéu qua.
Vé thai do

D01 ngli nhan su tai AZMedia la nhitng nguoi truc tiép tiép xuc va lam viéc véi
khach hang. Do d6, tac phong 1am viéc va thai d6 phuc vu dong vai tro then chét trong
viéc xay dung hinh anh chuyén nghi¢p cho cong ty.

Nhan vién ludén gitr thai do lich sy, than thi¢n, chu dong 1éng nghe va san sang hd
trg khach hang trong moi tinh huéng. Sy niém nd, t6n trong va cau thi khoéng chi gip

tao thién cam ban dau ma con goép phan duy tri mbi quan hé lau dai v6i khach hang.

Yéu t6 vé con ngudi 1 2 3 4 5
Nhén vién luén gidi dap dugc 17,9% 28,2% 282% | 25,7%

moi thac mac cua khach hang

Nhén vién ludn co6 thai d§ than 2,6% 56,4% | 41%

thién, tich cuc vé1 khach hang

Tac phong cia nhan vién chinh 128% | 41% 46,2%
chu, chuyén nghiép

Nhan vién luén hd trg khach 18% 51,2% | 282% |2,6%
hang kip thoi

Nhan vién thuong xuyén lién hé 33.3% 51,3% 15,4%

dé thong bdo, tu van cham soc

khéach hang

Bdng 2.7: S6 liéu khdo sat thé hién y kién khdch hang vé yéu té con ngueoi

( Thang do dwoc danh gia 1 = Rat khong dong y; 2 = Khéng dong ¥; 3 = Binh thuong;
4 = Déng y; 5 = Rat dong y)
Nhan xét

Bang trén phan anh mirc d6 hai long ctia khach hang ddi véi cac yéu 6 lién quan
dén con nguoi, cy thé 1a doi ngli nhan vién. Nhin chung, phan 16n hoc vién danh gié tich
cuc vé thai 6 va phong cach 1am viéc ctia nhan vién, tuy nhién van con mot vai diém
han ché can cai thién.

Vé kha nang giai dap thac méc, danh gia ciia khach hang lya chon muc 4 1a 28,2%
va 514 25,7%, trong khi danh gia & mirc trung binh hodc thap ciing chiém ty 16 kha cao
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v6i mirc 2 13 17,9% va muc 3 14 28,2%. Diéu nay cho thdy van con mot bo phan khach
hang chwra hoan toan hai 10ng v&i sy tu vén, giai dap tir phia nhéan vién.

Trong khi do6, thai d§ than thién va tich cuc cua nhan vién dugc danh gia rat cao, voi
téng 97,4% chon muc 4 va 5. Pay la diém manh 13 rét, thé hién su chuyén nghiép va
than thién trong cach nhan vién tuong tac voi khach hang.

Téc phong 1am viéc ciing dugc ghi nhan tich cuc: Vi tong 87,2% khach hang dénh
gia & muc 4 va 5. Piéu nay cho théy da s khach hang cam nhén dugc sy chinh chu,
chuyén nghiép trong cach lam viéc cua doi ngti nhan su.

Tuy nhién, mot diém yéu ndi bat 1a kha niang hd trg khach hang kip thoi. Chi ¢6
2,6% khach hang danh gia mirc 5, trong khi danh gid & mtc 2 1a 18% va 3 1a 51,2%.
Day 14 yéu td c6 mirc hai 1ong thap nhit trong bang, cho thay can c6 s cai thién 13 rét
vé toc d6 phan hoi va hd tro.

Cudi cung, viéc nhan vién thudng xuyén lién hé dé thong bao va chim soc khach
hang nhén duoc danh gia kha, voi hon téng 66,7% khach hang chon murc 4 va 5. Tuy
nhién, ty 1é chon mirc 3 van con twong d6i cao (33,3%), diéu nay cho thay hoat dong
chiam soc khach hang chua thuc sy déu din va can duge day manh hon nira.

Tém lai, khach hang danh gia cao vé thai do, tac phong va sy chuyén nghiép cia
nhén vién, tuy nhién kha nang hd tro kip thdi va cham soc khach hang van con 1a diém
han ché can khic phuc dé nang cao trai nghiém dich vu.
2.4.2.3.3 Vé san pham

San pham 13 yéu t6 cdt 16i quyét dinh sy thanh céng cia doanh nghiép, dic biét 1a
ddi voi cac doanh nghiép cung cép dich vu dao tao nhu AZMedia. Dé c6 thé dua ra lua
chon thi khach hang phai suy xét nhiéu yéu t6 nhu chat luong dao tao, phuong phap
giang day, chi phi,.... Vi vy, san pham pham ciing 13 yéu t6 duoc dua 1én hang dau va
cling 12 mot yéu td tac dong 16n dén su hai 1ong khach hang .

Cac khoa hoc dao tao cua AZMedia:
Facebook Ads
Google Ads
Tiktok Ads
Zalo business online
Digital Marketing online

Quan 1y website
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- Thiét ké website
- SEO website

- Thiét ké hinh anh
- Chinh stra video

Ngoai ra, khach hang con c6 thé dang ki 16p hoc co ban hoic 16p hoc nang cao tiy
vao trinh do cua hoc vién.

Phuong thirc dao tao: Khéach hang co thé dang ki hoc online hodc offline. Bén canh
d6, khach hang c6 thé dang ki khoa hoc 1-1 hodc hoc chung véi 16p tity theo nhu cau cia
ca nhan.

No61 dung khoa hoc: Trudce khi tham gia khoa hoc hoc vién s€ dugce cung cép cac tai
liéu hoc tap lién quan dén chuong trinh dao tao da chon. Trong qua trinh hoc, hoc vién
s& dugc hoc 1y thuyét song song thuc hanh.

Nhéan xét

Véi su da dang trong dich vu dao tao Marketing Online, AZMedia mang dén cho
khach hang nhiéu lwa chon phi hop véi nhu cau va muc tiéu hoc tip ca nhan. Cac khoa
hoc dugc thiét ké linh hoat vé ndi dung, tir co ban dén nang cao, gitp hoc vién ¢ moi trinh
d6 déu dé dang tiép can.

Bén canh do, phuong thirc dao tao da dang nhu hoc online, offline, hoc 1-1 hodc theo
16p, két hop véi thoi gian hoc linh dong gitip hoc vién dé dang sap xép theo lich trinh ca
nhan va cong vi¢c. Chinh sy linh hoat va c4d nhan hoa nay Ia diém manh ndi bat, giap

AZMedia tao duogc sy thuan tién va hai long t6i da cho timg khach hang.

Yéu t6 vé san pham 1 2 3 4 5
Dich vy khoa hoc da dang 2,6% 56,4% 41%
Tai liéu duoc cung cap day 2,6% 18% 58.9% | 20,5%
du

N6i dung khoa hoc bo ich 2,6% 61,5% | 35,9%

Bang 2.8: Bang sé liéu khdo sat thé hién y kién khdch hang vé san phdam.
( Thang do dwgc danh gid 1 = Rat khéng dong y; 2 = Khdong dong y; 3 = Binh thuong;
4 =Pong y; 5 = Rat dong )
Nhéan xét
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Bang trén thé hién mirc d6 hai long ctia hoc vién ddi v6i cac yéu 6 lién quan dén san
pham, cu thé 13 dich vu va noi dung khoa hoc. Nhin chung, cac yéu t6 nay déu dugc danh
gia tich cuc, cho thay chét lugng san pham dang dap tmg kha t6t ky vong cua hoc vién.

Vésu da dang cua dich vu khoa hoc, phﬁn 16n hoc vién té ra hai long v61 56,4% chon
mirc 4 va 41% chon murc 5. Chi ¢6 2,6% danh gia & muc 3, va khong c6 ¥ kién nao &
mure thp, diéu nay cho thdy chuong trinh hoc duoc thiét ké phong phu, dap tng nhiéu
nhu cau khac nhau.

Tai liéu hoc cling nhan dugc danh gia tbt, v6i téng 79,4% hoc vién danh gia & muc 4
va 5. Mic du van c6 18% chon murc 3 va 2,6% chon mirc 2, diéu nay cho théiy van con
mot b phan nho hoc vién chua hoan toan hai long vai tai liéu dugce cung céip, c6 thé do
cac tai liéu dugc cung cép chua dﬁy da hodc chua sat voi ndi dung hoc.

Pic biét, ndi dung khéa hoc duge danh gid rat tich cuc, khi co dén tong 97,4% hoc
vién chon muc 4 va 5. Pay 1a yéu td co ty 1 hai long cao nhét trong bang, cho thiy
chuong trinh hoc mang lai gia tri thyc tién va hitu ich cho ngudi hoc.

Tom lai, cac yéu t6 vé san phém déu dugc hoc vién danh gia cao, nhét 1a vé noi dung
khéa hoc va sy da dang cua chuong trinh.
2.4.2.3.4 V& cong nghé

Yéu t6 cong nghé anh huong manh mé& dén hoat dong cham séc khach hang. N6 thé
hién 10 rét trong viéc nang cao hi¢u qua, tinh chuyén nghiép va kha ning ca nhéan hoa
dich vu.

Cong nghé dong vai trd quan trong trong hoat dong cham séc khach hang ctia cong
ty AZMedia.

AZMedia st dung da dang cac kénh hd tro truc tuyén nhu Zalo, Facebook, website,
... va cac nhom chat dé dam bao khach hang cé thé tiép can ho trg nhanh chéng va thun
tién nhat

Cong ty st dung cac chatbot, Al dé soan thao, guri thong tin dén khach hang nhung
viée sir dung cac cong cu ndy chua thudng xuyén. Phan 16n van phai do nhan vién thao
tac, tra 101 v6i khach hang. Piéu nay dé dan dén viéc phan hdi cham, lam khach hang

phai cho doi lau va dac bi¢t 1a trong cac khung gio ngoai gio hanh chinh.
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Cong ty str dung cac phan mém may tinh nhu Word, Excel, Drive dé luu thong tin
khéch hang tuy don gian va phd bién, nhung cach 1am nay d& dan dén nhiéu sai sot trong
qua trinh nhap li¢u, trung 1dp thong tin. Ngoai ra, viéc tim kiém hodc cap nhat dir li¢u thu
cong s& ton nhiéu thoi gian, dac biét khi s luong khach hang ngay cang ting. Piéu nay
khong chi 1am giam hiéu qua trong khau cham soc khach hang ma con tiém an nguy co

bo sot thong tin quan trong, anh huong dén trai nghiém hoc vién va kha ning quan 1y cua

doanh nghiép.
Pugc chiasé véitdi > TT- NHAN SUSALE - v=lm 0
X dichonimuc 2* & (]

Ten ¥ Chua s& hitu Stta déi ... v Kich c@ tép
El OANH + THU + TOAN .xisx 2t e armediateam.. 27 thg1, 2024 1T1KB
Khach hang dang hoc va da hoc xong 2021-22-23 2n ’ teamldgmark... 28 thg 4, 2025 6 kB
Ed  KHACH HANG 2021-22-23 THAM GIA KHOA HOC MARKET!... &% o azmediateam... 28 thg 4, 2025 38KB
Ed  FILE QUAN TRI - LICH HOC - CHUONG TRINH.xlsx & == teamldgmark.. 17 thg 3, 2024 260 KB
[@ CAUHOITU VAN KHOA HOC FACEBOOK.docx aa s teamldgmark.. 13thg 2, 2024 206 KB
[l BANG GIA NOI BO CONG TY - KHOA HOC.docx &% #= teamldgmark.. 28 thg 11, 2024 489 KB
Ed  4.LUU TRU THONG TIN KHACH HANG.xlsx 2% = teamldgmark.. 29 thg 11, 2024 816 KB

Hinh 2.4.19 : Hinh anh drive luu trit thong tin khach hang cua phong Nhan sy Sale
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Hinh 2.4.20 : Hinh anh file excel luu trit thong tin khach hang
2.5 Két luan chung vé hoat dong chiim séc khach hang tai cong ty TNHH AZMedia
Viéc nhan xét cac hoat dong cham s6c khach hang tai cong ty TNHH AZMedia s€
gitp chi ra cac thanh cong di dat duoc, cac nguyén nhan va han ché con ton dong tir d6
dua ra cac giai phap phi hop nham hoan thién hoat dong cham séc khach hang ciia doanh
nghiép.
2.5.1 Thanh cong
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Hoat dong cham soc khach hang dong vai tro then chdt trong su phat trién bén ving
ciia mdi doanh nghiép. Bdi véi Cong ty TNHH AZMedia day khong chi 1a mot bo phan
hd tro ma con 1 cau ndi quan trong giita cong ty va khach hang. Trong thoi gian qua,
cong ty da co nhiéu cai tién tich cuc trong cong tac cham soc khach hang cu thé cong ty
d4 dat duoc nhirng thanh cong nhét dinh nhu sau:

Céc hinh thirc cham séc ngdy cang phong pht va pht hop v6i nhu cau thuc té. Cong
ty TNHH AZMedia da da dang cac kénh mang xa hoi, phuong thirc thanh toan dé tao su
thuan tién cho khach hang va nang cao chat lwong dich vu cta cong ty. Tim hiéu va ap
dung cac cong nghé hién dai vao trong qua trinh kinh doanh va quan li. P61 ngli nhan vién
CSKH tré, nhiét huyét. Ludn sin sang giai dap moi thic mac, van dé cua khach hang.
Cong tac giai quyét khiéu nai cling c6 nhiéu cai tién, cong ty di tao mot trang website tén
“az support” chuyén giai quyét cac khiéu nai va thiac méc cia khach hang, giup khach
hang c6 thém mot kénh phan dnh minh bach va dugc xur 1y kip thoi.

2.5.2 Nguyén nhén va han ché

Bén canh nhiing thanh cong da dat dugc, thi cong ty TNHH AZMedia van con ton tai
mot s6 van dé han ché. Pé hoat dong cham s6c khach hang hiéu qua thi can tim ra céc
nguyén nhan va mot sd cach khic phuc dé hoat dong cham séc khach hang cia cong ty
tré' nén hi¢u qua hon.

- Chua c6 quy trinh cu thé. Nguyén nhan chu yéu do viéc phan hoi thong tin, tiép can
v6i khach hang khong nhat quan, ngoai ra ¢ qua nhiéu nguoi truc cling mot page sé
khién cho viéc phan hoi thong tin dén khach hang bi tring lap. Diéu nay khong chi
anh huong dén tinh chuyén nghiép trong mat khach hang ma con lam giam hiéu qua
tuong tac, gdy mat thién cam d6i voi khach hang. Bén canh d6, viéc khong c6 ngudi
chiu trach nhiém chinh trong viéc theo ddi va tong hop thong tin phan hdi ciing dan
dén viée bo sot tin nhan hodc phan hdi cham tré.

- Nhén vién tu van, cham soc khach hang cia cong ty van con chwa cha tim vao viée
chim soc khach hang va thiéu cac ki niang chuyén mon. Chu yéu 13 mang tinh ty phat,
phu thudc nhiéu vao kinh nghiém ca nhan cia timg nhéan vién. Nguyén nhén cia tinh
trang trén 1a doanh nghiép van chua cé cic tai liéu huéng dan, cac chuong trinh dao
tao cu thé cho nhan vién tham gia vao qua trinh cham soc khach hang. Bén canh d6

ho con phai thuc hién cac cong viéc chinh ma ban than phu trach nén khéi luong cong
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viéc ctia ho s& ting dan dén viéc co thé lo 13 trong cong tac chim soc khach hang hodc
cong viéc phu trach.

Viéc g dung cong nghé vao qua trinh cham soc khach hang chua pho bién. Viéc sir
dung mot s6 cong nghé nhu chatbot, Al ... trong qué trinh nhan tin, phan hdi khach
hang nhung van chua duogc sir dung thuong xuyén cha yéu van 1a do nhan vién phan
hdi v6i khach hang. Diéu nay dan dén thoi gian phan hoi cham, dic biét 1a cac khung
gid ngoai gid hanh chinh hoic khi khdi lugng yéu cau ting cao.

Viéc quan li, cap nhat thong tin khach hang van chua hiéu qua 1am phéan 16n viéc nhap
liéu, Iuu trir thong tin, phan loai khach hang van phai nhap tay qua cac cong cu phan
mém word, excel d& dan dén sai sot.

Chinh sach cham s6c khach hang clia cong ty van con mang yéu té dai tra, chua thyc
su mang tinh c4 nhan hoa. Nguyén nhan do cong ty chua khai thac hiéu qua dir li¢u
khach hang dé phan loai va x4y dung cac chuong trinh chdm séc¢ phu hop vdi timg
nhém dbi tuong. Ngoai ra, dgi ngli nhan vién chua dugc dao tao sau vé k¥ nang cham
soc khach hang, dan dén viéc cham soc van mang tinh chung chung, chua tao dugc
cam giac dugc quan tdm va ghi nhan tir phia khach hang.

Cong ty chua ¢ quy trinh giai quyét khiéu nai rd rang. Hau hét cac khiéu nai tir khach
hang duogc tiép nhan mot cach tu phat, chu yéu thong qua cic kénh nhu tin nhin
Facebook, Zalo hodc gép truc tiép tai van phong. Viéc thiéu mot quy trinh bai ban dan
dén tinh trang xur Iy cham tré, thiéu nhét quan va d6i khi gy nham 1an, tring lap thong
tin gitta cac bo phan. Ngoai ra, do khéng c¢6 ngudi phu trach chinh thirc theo ddi tién
trinh giai quyét khiéu nai, nén nhiéu tredng hop bi bo sot hodc phan hoi chua day du,

anh huong khong nho dén trai nghiém khach hang va uy tin caa doanh nghiép.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP NHAM HOAN THIEN HOAT PONG CHAM
SOC KHACH HANG SU DUNG KHOA HQC MARKETING TAI CONG TY
TNHH AZMEDIA

3.1 Pinh huéng va phat trién hoat dong chim séc khach hang trong thoi gian téi

Hién nay, chiam soc khach hang 1a mot trong nhimg phan khong thé thiéu cia doanh
nghiép. N6 s& giup doanh nghiép xay dung mdi quan hé bén chit v6i khach hang, gia ting
murc d6 hai 10ng va giit chan khach hang trong bdi canh canh tranh ngay cang gay git.

Biét dugc tim quan trong do, cong ty TNHH AZMedia di dit ra nhiig muc tiéu cho
giai doan t&1 nhu sau:

- Nang cao chét lugng dich vu dé gia ting su hai long caa khach hang.

- Duy tri mbi quan hé véi khach hang hién c6 va mé rong tép khach hang méi.

- Nang cao uy tin thuong hiéu, tao nén vi thé trén thi truong truc tuyén.

- Tang cuong to chirc cac khoa dao tao, nang cao nghiép vu va ki nang dbi voi doi ngii
nhén vién.

- DPao tao, tuyén dung thém nhan vién dé co thé cap nhat tinh hinh thuc té, 1ap ké hoach
tang truong doanh sd, tim kiém thi truong va khach hang tiém ning.

3.2 Pé xuit giai phap nhiam nang cao hoat dong chim séc khach hang ciia cong ty

3.2.1 Xay dung quy trinh chidm s6c khach hang mét cach ro rang

Viéc xdy dung mot quy trinh chdm s6c khach hang bai ban va rd rang s€ gilp
AZMedia nang cao tinh chuyén nghiép trong phuc vu, dong thoi giam thiéu rui ro trong
qua trinh giao tiép va xir Iy van dé voi khach hang. Quy trinh nay can duoc thiét ké theo
cac budce cy thé, d& hiéu, d& ap dung va c6 tinh kha thi cao.

Bén canh d6, viéc chua ap dung cac cong cu quan 1y nhu phan mém CRM khién thong
tin khach hang bi phan tan, kho theo ddi va do luong hiéu qua. Khi tmg dung hé thong
quan Iy CRM con c6 tac dung gitip doanh nghiép quan 1y va tdi vu hoa mébi quan hé véi
khéach hang mot cach hiéu qua. Hé thong nay khong chi hd tro luu trir day du thong tin
khach hang, theo doi lich st twong tac, ma con quan ly toan by quy trinh ban hang,
marketing va dich vu khach hang trén mot nén tang duy nhat. CRM cho phép tu dong
hoa nhiéu cong doan, giup doanh nghiép tiét kiém thoi gian, giam thiéu sai sot va nang
cao hi¢u qua kinh doanh. Bén canh d6, hé théng con tich hop dir liéu tur nhiéu kénh lién

lac khac nhau nhu email, dién thoai, mang xa hoi, website, ... gitip tao nén cai nhin toan
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dién vé khach hang. Tlr 46, doanh nghiép c6 thé dua ra quyét dinh chinh x4c hon, nang
cao chit lugng cham soc va trai nghiém khach hang.

Viéc phan hoi thong tin va tiép can khach hang hién tai con thiéu nhat quéan, gay anh
hudng dén trai nghiém cia khach hang. Tinh trang c6 qua nhiéu nhan vién ciing quén ly
mot fanpage din dén viéc tra 101 bi trung 13p, thiéu su phéi hop hodc bo sot noi dung.
Bén canh do, viéc khong c6 nguoi chiu trach nhiém chinh trong viéc theo do1 va téng
hop thong tin phan hdi cling dan dén viée bo sét tin nhan hodc phan hoi cham tré.

Doanh nghiép nén xay dung quy trinh cham séc khach hang mot cach rd rang. Can
thiét 1ap mot bo tai liéu chuan hoa quy trinh cham séc khach hang, bao gdm céc bude chi
tiét tir trude ban hang dén sau ban hang. Cac tai liéu ndy can duoc cap nhat thuong xuyén,
phil hop v&i tinh hinh thyc té va hanh vi ngudi tiéu dung. Ngoai ra, nén to chirc cac budi
dao tao dinh ky cho nhan vién dé dam béo tat ca déu nam vimg quy trinh va Gmg xir nhét

quan vo1i khéach hang.

N
Tiép can va thu Thu thap va quan Phan loai khach Tw van, hé tro
hit khach hang Iy thong tin hang khéach hang
. ¢
N
~ Khach hang dang Bao gia va thuyét
CSKH ba o1 va hd P ; =
- sau ban Theo d&i1 va ho ky s& dung SP/ phuc khach hang
ang tror DV )

Ouy trinh dé xudt

Nén c6 mot doi ngii duge phan cong 16 rang cong viée dé tranh trang 13p tin nhan va
phan hoi khach hang nhanh hon.

C6 thé ap dung mot sé phan mém nhu MISA AMIS CRM vao giai doan trudc ban
hang dé quan 1y va theo ddi cac khach hang tiém ning, phan loai khach hang theo timg
nhom muc tiéu, tir d6 xdy dung cac chién luge tiép can phi hop. Phan mém ciing hd tro
ghi nhan céc lich st twong tac, giup nhan vién tu van ndm bat nhu ciu cu thé cua timg
khach hang trudc khi dua ra giai phap phu hop.

Hiéu qua cua giai phap
- Pam béo sy nhat quan trong cach thirc cham soc khach hang, tir d6 ting su chuyén

nghiép va do tin cdy ctia doanh nghiép trong mat khach hang.
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- Viéc phan chia 10 rang vai tro gitra cac bd phan trong tirng giai doan cham soc gitp
tranh trung 13p hodc bo sot khach hang, nang cao hiéu suit 1am viéc va ting toc do
phan hoi thong tin.

- Viéc ung dung cic phan mém cong nghé CRM sé& gitip doanh nghiép d& dang trong
viéc quan 1y, luu trir thong tin khach hang. Ngoai ra, viéc tmg dung cic phan mém
cong nghé con gitip doanh nghiép tiét kiém thoi gian va nang cao mirc d6 hai 1ong
cua khach hang. Nho d6, doanh nghiép c6 thé xdy dung mdi quan hé bén viing, ting
kha nang giit chan khach hang va thuc day doanh sé mot cach hiéu qua.

3.2.2 Dao tao cac ki nang chuyén mon cho nhin vién cham séc khach hang

Hién tai, cong ty TNHH AZMedia van chua c6 doi ngii nao dam nhiém trach nhi¢ém

CSKH. Cong viéc cham soc khach hang cta cong ty dang duoc mot sd nhan vién cila
phong marketing, ki thuat cung nhau phu trach, ho chua qua khoa dao tao nao va con phai
giai quyét thém cac cong viéc phong ban ctia minh nén chua thyuc su chi tim dén viéc
cham s6c khach hang. Lam cho qua trinh phan hdi khach hang cham, c6 nhiéu diém chua
giai dap duogc thic méc cta khach hang din dén cong tac cham soc khach hang tré nén
kém hi¢u qua.

Viée dao tao k¥ nang chuyén mén cho doi ngii nhan vién cham soc khach hang 13 yéu
t then chét gitp nang cao chét lugng dich vu va tao ra su khéc biét trong trai nghiém cua
khach hang khi tiép can v6i AZMedia. Nhan vién cham soc khach hang khong chi 1a nguoi
tryc tiép giai dap thac mac ma con 1a cau ndi giita doanh nghiép va khach hang, gop phan
xay dung hinh anh thuong hiéu va gilr chan khach hang lau dai.

Doanh nghiép c6 thé giit nguyén doi ngii cham soc khach hang hién tai, c6 thé thém
trg cap hoic giam khéi lugng cong viée hién tai & cac phong ban ctia ho dé khuyén khich
ho lam viéc hiéu qua.

Pao tao can tap trung vao cic k¥ niang cbt 18i nhu: K¥ ning giao tiép hiéu qua, ky
ning lang nghe va thau hiéu nhu cau khach hang, k¥ ning xir 1y tinh hudng va khiéu nai.
Ngoai ra, nhan vién ciing can dugc cap nhat kién thirc vé san pham, dich vu dé co thé tu
vén chinh x4ac, kip thoi va linh hoat trong timg trudng hop.

Hinh thure dao tao: Pao tao dinh ky, t6 chirc cac budi dao tao hang thang hodc quy do
cac truong nhom, quan 1y hodc chuyén gia noi bd dam nhiém. C6 thé dao tao qua hinh

thure truc tiép hodc gian tiép (Qua zoom, google meet,....).
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Phuong phap dao tao: Tao cac tinh hudng, khuyén khich nhan vién tham gia thao
luan, dit cau hoi va giai quyét tinh hudng ngay trong budi hoc dé tang su chu dong, luyén
tap k¥ ning giao tiép, xur Iy khiéu nai va tu van khach hang.

Phan hoi va danh gia lién tuc: Sau mdi budi dao tao hodc chwong trinh hoc, can c6
phan danh gia, phan hoi dé do luong hiéu qua, tir d6 cai tién phuong phap va ndi dung
cho phu hop vé6i nhu cau thuce té.

Hiéu qua cua giai phap

Nang cao kha nang git chan khach hang.
- Gitip doi ngii nhan vién nam viing ky ning giao tiép va xir 1y tinh hudng, tir d6 cai

thién chat luong phan hdi va nang cao mirc do hai 1ong cta khach hang.
- Tao dong luc dé nhan vién 1am viéc hiéu qua.
- Tiét kiém chi phi tuyén dung nhan su, chi phi dao tao tir dau.
- Nang cao gia tri thuong hiu.
- Nang cao doanh thu cho cong ty.
3.2.3 Ung dung cong nghé vao quy trinh chim séc khach hang

Trong bdi canh thi truong ngdy cang canh tranh, viéc tng dung cong nghé vao quy

trinh cham so6c khach hang déng vai tro quan trong trong viéc toi wu héa hiéu suat 1am
viéc, nang cao trai nghiém khach hang va tang cuong kha nang quan ly dit liéu mot cach
hiéu qua. V&1 déac thu hoat dong trong linh vuc dao tao marketing, AZMedia can chu dong
trién khai cac giai phap cong nghé hién dai nham chuan héa quy trinh chdm séc khach
hang, déng thoi ¢4 nhan hoa trai nghiém dé tao loi thé canh tranh bén viing.

Hién tai, cong ty TNHH AZMedia van chua khai thac t6i da tiém nang cua cong nghé
trong quy trinh cham s6c khach hang. Mic du doanh nghiép da bat dau ing dung mot s6
cong cu nhu chatbot va tri tu¢ nhan tao (Al) dé hd tro nhan tin véi khach hang, tuy nhién
viée str dung con han ché va khong dugc trién khai mot cach thuong xuyén. Phan 16n cac
tuong tac voi khach hang van do nhan vién dam nhiém thu cong, dan dén tinh trang phan
hoi cham, dic biét 14 trong cac khung gid ngoai gid hanh chinh hodc khi s6 luong yéu cau
tr khach hang tang cao.

Hoat dong quan 1y thong tin khach hang van con mang tinh thii cong va thiéu hé
théng. Dir liéu khach hang hién chu yéu duoc nhap li€u va luu trir qua cac codng cu co ban
nhu Microsoft Word va Excel, diéu nay khong chi tiém an nguy co sai sot ma con thiéu

tinh dong bd. Cach 1am nay gay kho khin trong viéc phan loai, truy xuét va phan tich dit
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liu khach hang, tir d6 anh hudng dén chét luong dich vu va kha nang dwa ra cac chién
lugc cham soc phu hop, hi€u qua.

Theo tac gia, doanh nghi¢p nén cai dat ph?m mém chatbot, Al tu dong tiép nhan, phan
loai va phan hdi cac yéu cau don gian, giup tiét kiém thoi gian.

Str dung phan mém CRM c6 kha ning luu trit, phan loai va phan tich thong tin khach
hang mot cach khoa hoc. Hé thong nay c6 thé dong bo véi chatbot dé cung cip trai nghiém
nhét quan cho khach hang.

Hi¢u qua

Cé nhéan hoa trai nghiém khach hang, nhd vao hé théng luu trit va phén tich dir lidu,
AZMedia c6 thé dua ra cac chién luge cham séc pht hop véi timg nhom khéach hang, tir
d6 tang kha nang giit chan va xay dung méi quan hé lau dai.

Tang hiéu suat 1am viéc, viéc Gmg dung cong nghé giup tu dong hoa nhiéu budc trong
quy trinh cham soc khach hang, giam thiéu thoi gian xtr Iy tha cong va nang cao hiéu qua
cong viéc.

Tang toc do phan hoi va giam sai sot, tmg dung cong nghé giup doanh nghiép phan
hdi khach hang nhanh chéng, chinh x4c va dong nhat, tir d6 nang cao su hai long va long
tin tr phia khéach hang.

3.2.4 Xay dung chuwong trinh cham s6c khach hang ca nhin héa

Trong bdi canh nhu cau va ky vong cta khach hang ngay cang da dang, viéc xay dung
mat chuong trinh cham soc khach hang theo hudéng ca nhan héa la yéu t then chdt gitip
doanh nghiép tao dung mdi quan hé bén vitng va nang cao trai nghiém khach hang.

C4 nhan hoéa trong cham soc khach hang 1a viéc diéu chinh noi dung, phuong thuc va
thoi diém tuong tac sao cho phu hop véi nhu cu, hanh vi va dic diém riéng cua timg
khach hang. Dé 1am duogc didu nay, doanh nghiép can xay dung hé thong co so dit liéu
day du, cap nhat va chinh xac. Théng tin nhw lich st sir dung san pham, kénh tuong tac
yéu thich, khoa hoc dugce quan tAm, muc d6 hai long hay cac phan héi trude d6 sé 1a co
so dé thiét ké cac hoat dong cham séc phu hop cho timg ca nhan hodc timg nhom khach
hang cu thé.

Viéc xay dung chuong trinh cham soc khach hang ca nhan hoa 1a budce di chién luge
quan trong dé nang cao chét lugng dich vu va tao dung mbi quan hé bén chit véi khach
hang. Trong béi canh thi truong canh tranh gay gat, khach hang ngay cang doi hoi nhing

trai nghiém riéng biét va phu hop védinhu cau ca nhan.
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Hién tai, cong ty TNHH AZMedia chi cung cap dich vu cham séc khach hang mang
tinh dai tra, thiéu su cht trong dén tung dbi tuong cu thé, dé dan dén tinh trang khach
hang cam thay khong dugc quan tdm dung mirc, tir 6 anh huong dén su hai 1ong va long
trung thanh cua khach hang.

Vay nén tac gia dé xuat, cong ty co thé tiy chinh ndi dung giao tiép: St dung thong
tin thu thap duoc dé ca nhan hoa ndi dung tin nhin va cac thong diép khac khi gt dén

khach hang, gitip khach hang cam théy dugc quan tam dac biét.

Chu dong tuong tac: Gui 101 chic mimg sinh nhat, thong bao vé chwong trinh khuyén

mai hodc cdp nhat san pham/ dich vu méi phu hop véi sé thich cua khach hang.

Tao ra cac thong di€p quang cao phu hop voi tirng nhém khach hang, gitp tang cuong

trai nghiém cé nhan.

Hi¢u qua

- Tang muc d0 hai long va gin bo caa khach hang véi doanh nghiép.

- Giam ty 1 khach hang rdi bo bang cach tao cam gidc duoc quan tam.

- Caithién ty 1& chuyén ddi, ting doanh thu nhd vao cac twong tac dung thoi diém, dung
nhu cau.

- Nang cao kha nang canh tranh v&i cac d6i thii trén thi truong.

- Xay dung hinh anh chuyén nghiép cho cong ty trong mét khach hang.

3.2.5 Xay dung quy trinh khiéu nai

Viéc thiéu mot hé thdng tiép nhan va xir 1y khiéu nai bai ban khong chi khién khach
hang cam thay thiéu tin tudng, ma con gay kho khan cho cong ty trong viéc theo doi, danh
gia va cai thién chat luong dich vu. Do d6, viéc xdy dung mot quy trinh tiép nhan, xtr Iy
va phan hdi khiéu nai mot cach chuyén nghiép, c6 hé thdng 1a diéu can thiét dé nang cao

su hai long cua khach hang va gilr gin uy tin thuong hi¢u AZMedia trén thi trudng.

Hién nay, viéc tiép nhan va xur Iy khiéu nai ctia cdng ty TNHH AZMedia van chua
c6 mot quy trinh nao cy thé. Piéu nay dé dan dén tinh trang phan hoi cham, thiéu thong
tin hozc xur 1y khong triét dé, gay anh huong dén su hai long va kha nang giit chan khach
hang.
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Do d6, AZMedia can x4y dung mot quy trinh xt 1y khiéu nai 16 rang, dé ap dung va

duogc chuan héda cho toan bd nhan sy. Quy trinh nay c6 thé bao gom céac budc sau:

Budc 1: Tiép nhan khiéu nai

Khéch hang guri khiéu nai qua cac kénh: Dién thoai, truc tiép, website hodc mang xa
hoi. Nhéan vién tiép nhan ghi nhan diy du thong tin: Tén khach hang, noi dung khiéu nai,
thoi gian, chimg ¢t 1ién quan (néu cb).
Budc 2: Phan loai va chuyén bo phan xir Iy

Phan loai khiéu nai theo noi dung: V& san phém/ dich vy, phuong thirc thanh toan,
thai d6 nhén vién, ... Chuyén hd so dén bo phan phu trach dé giai quyét.
Budc 3: Xac nhan tiép nhan

Gui thong bao xac nhan da nhan khiéu nai t6i khach hang (qua tin nhan hoic dién
thoai) trong vong 24 gid lam viéc. Thong bao thdi gian du kién xtr 1y khiéu nai, thong
thudng s& giai quyét khiéu nai trong vong tir 2 dén 5 ngay.
Budc 4: Xir Iy khiéu nai

B6 phan chuyén trach diéu tra nguyén nhan, xac minh thong tin va phéi hop giita cac
phong ban lién quan.

Pua ra giai phap xu 1y phu hop, dam bao quyén lgi khach hang va uy tin doanh
nghiép.
Budc 5: Phan hoi khach hang

Théng bao két qua xtr Iy cho khach hang qua dién thoai, tin nhan hozc vin ban chinh
thirc. Néu khach hang dong ¥, tién hanh cac budc tiép theo dé thuc hién giai phap. Néu
khéach hang khong dong v, c6 thé tiép tuc thuwong lugng hoic chuyén 1én cip quan 1y cao
hon.
Budc 6: Luu trit hd so khiéu nai

Ghi nhan toan bd qua trinh tiép nhéan, xtr Iy, phan hdi dé luu trit. Phan tich dinh ky cac
khiéu nai dé cai thién chat luong san pham/ dich vu hodc quy trinh.
Hiéu qua
- Pam bao tinh nhét quan va minh bach trong toan b quy trinh giai quyét khiéu nai.
- Rutngan thoi gian xr 1y, nang cao sy hai 1ong va niém tin tir khach hang.
- Giam thiéu céc rii ro vé khiing hoang truyén théng do khiéu nai khong duoc xir Iy

kip thoi.
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- Tao co s6 dit liéu phan hdi c6 gia tri giup doanh nghiép cai thién chat lugng dich vu
mot cach lién tuc.

- Nang cao hinh anh chuyén nghiép va trach nhiém trong mat khach hang va dbi tac.
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KET LUAN
Trong bdi canh thi trudng ngay cang canh tranh va sy phat trién khong ngimg cua
cong nghé, hoat dong cham soc khach hang dang trd thanh yéu t6 ¢dt 18i trong viée ciing
cb va phat trién mbi quan hé gitta doanh nghiép va khach hang. Viéc hoan thién hoat dong
chiam soc khach hang str dung khoa hoc marketing tai cong ty TNHH AZMedia 13 diéu
hét strc can thiét, nham nang cao sy hai long va 10ng trung thanh cua khach hang, dong

thot gia tdng kha nang canh tranh cta cong ty trén thi truong.

Thong qua viéc nghién ctru dé tai “Hoan thién hoat dong cham soc khach hang st
dung khéa hoc marketing tai cong ty TNHH AZMedia” d3 chi ra dugc mot sb thanh cong

va han ché con ton dong cua cong ty.

Duya trén nhiing han ché con ton dong cua thuc trang hoat dong cham soc khach hang
tai cong ty, khoa luan dd dé ra mot sb giai phap nham hoan thién hoat déng cham soc

khach hang stir dung khoa hoc marketing tai cong ty nhu:

- Pao tao cac ki ndng chuyén mon cho nhan vién cham séc khach hang.
- Xay dung quy trinh cham soc khach hang mdt cach r6 rang.
- Ung dung coéng nghé vao quy trinh chim séc khach hang.
- Xay dung chuong trinh cham soc khéach hang ¢4 nhan hoa.

Ngoai ra, qua viéc thuc tap tai cong ty va nghién ctru dé tai “Hoan thién hoat dong
cham séc¢ khach hang sir dung khoa hoc marketing tai cong ty TNHH AZMedia” em da
c6 thém nhing hiéu biét thuc té vé cac hoat dong cham soc khach hang, déng thoi c6 thé

ap dung cac kién thirc d3 hoc tir thay c6 vao thyc té.

Em xin phép guri 16i cam on dén cac thay ¢6 gido khoa Kinh té Truong Pai Hoc Kién
Trc Pa Nang, ThS. Lé Thi Quynh Anh ngudi truc tiép hudéng dan em hoan thanh khoa
luan, dong thoi sy giup do tir cong ty TNHH Déu tu phat trién AZ Homes — chi nhanh AZ
Media Da Nang” da gitup d&, hd trg em hoan thanh bai bao cdo khoa luan tot nghiép cia
minh.

Do kién thuc va kinh nghiém cua em van con han ché nén bai khoa luén ciia em khong
tranh khoi nhiing thiéu s6t nhat dinh. Em rit mong nhén duoc sy gop ¥ quy bau tir cac
thay c6 dé em c6 thé hoan thién hon vé bai nghién ctru nay.

Em xin chan thanh cam on!
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PHIEU DANH GIA CHAT LUONG KHOA PAO TAO
( Danh cho HOC VIEN )
A}? dung cdc chuwong trinh khoa dao tao chuyén sau, noi bo INHOUSE Doanh
nghiép va Coaching 1-1

| B = oIV TR 1<) § S

2. Cénhan/ Doanh nghi¢p/ Pon vi ctr tham gia: ........cccccveviveriiinceieiee e

3. Khoa dao tao ma hoc vién da tham gia:

Nham nang cao chat lugng khoa dao tao, dap ing nhu cau cua doanh nghiép, dé
nghi hoc vién vui 1ong danh gia vé chét luong khéa do tao theo cac nodi dung sau:

Dién giai Rt t6t Tét Kha | T.Binh

—

. N1 dung dao tao

Tai li¢u gidng day

Chat luong giang vién

Cong tac to chirc khoa dao tao

Murc d6 tiép thu ctia hoc vién

Vi du thuc tién

Chat luong tai liéu

Thoi gian dao tao

e e A I Bl B

Moi truong hoc vién cua khoa hoc
(trinh d6, muc do tham gia s6 budi
day du,...).

10.Vi du casestudy hay ca nhan cua

giang vién.

11.Khung canh giang day (Phong dc,
trang thiét bi hd tro,...)

12.Phong céch cua giang vién




13.No1 dung thdo ludn, thuc hanh,
thuc chién tai 16p, thuc té mutc do

nao,...

14. Thoi lugng cua khoa dao tao

(Khoanh tron 1 trong 3 Iya chon)

15.Tong cong thang danh gia
(Khoanh tron 1 trong 3 Iya chon)

, ngay...thang...ndm 20...
Nguoi danh gia
(Ky, ghi rd ho tén)




PHIEU KHAO SAT VE HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG TAI CONG
TY TNHH AZ MEDIA

Kinh chao anh/ chi!
Tbi 1a sinh vién khoa quan tri kinh doanh, trudng Pai hoc Kién Trac Pa Nang. Hién tai,
t61 dang tién hanh nghién ctru ndi dung dé tai “Hoan thién hoat dong chim soc khach
hang str dung khoa hoc marketing tai cong ty TNHH AZMedia”, nham muc dich tim hiéu
vé hoat dong cham soc khach hang tai cong ty TNHH AZMedia dé phuc vu cho muyc dich
hoc tap va nghién ctu.
Rat mong anh/ chi danh mot chat thoi gian dé tra 101 mot s6 cau hoi dudi day. Toi xin cam
doan rang tat ca nhimng thong tin trong phiéu khao sat nay s& chi dugc sir dung vao muc
dich hoc tap va nghién cuu.
Xin chan thanh cam on sy giip do cua quy anh/ chi!
IMOT SO THONG TIN VE KHACH HANG:
1. Do tudi ciia quy anh/ chi?

[ Dudi 18 tudi [118-25 tudi "1 Trén 25 tudi

2. Giéi tinh cua quy anh/ chi?
"] Nam CINir 1 Khac
3. Nghé nghiép hién tai cia quy anh/ chi?
] Sinh vién 1 Nhan vién van phong
[ Kinh doanh, buén ban 1 Khac
4. Muc thu nhap hién tai cua anh/ chi?
0 Duo1 5 triéu
1 Tu 5-10 triéu
[ Trén 10 tri€u
5. Ban da va dang st dung khoa hoc nao cia cong ty TNHH AZ Media?
"1 Khoa hoc quang cao facebook ADS
"1 Khoa hoc quang cao google ADS
"1 Khoéa hoc Digital Marketing Online
"1 Khéc...



IT Vui long cho biét ¥ kién riéng cua anh/ chi vé mirc d hai long véi dich vu cham soc

khach hang ciua cong ty TNHH AZ Media.

1 = Rét khong dong ¥; 4 =Pong y;
2 = Khong dong ¥; 5 =Rat dong .
3 = Binh thuong;
Yéu t6 con ngudi 1 2 3 4 5

Nhan vién luén gidi dap dugc moi thac

mac cua khach hang.

Nhan vién luon co6 thai do than thién, tich

cuc véi khach hang.

Tac phong cua nhan vién chinh chu,

chuyén nghiép.

Nhan vién luon hd trg khach hang kip
thoi.

Nhan vién thuong xuyén lién hé dé thong

bao, tu van cham soc khach hang.

Yéu t6 vé san pham 1 2 3 4 5
Dich vu khoa hoc da dang

Tai liéu duoc cung cip day du

Noi dung khoa hoc bo ich

Yéu t6 vé sy thuan tién 1 2 3 4 5

Tru s¢ dé dang tim kiém

Phuong 4an thanh toan da dang ( Tién mit,

chuyén khoan,...)

Dich vu hd trg khach hang nhanh choéng

(zalo, facebook,...)

Phuong phép hoc da dang

Co so vat chat hién dai, dap ing dugc nhu

cau hoc vién

Yéu t6 vé cong nghé 1 2 3 4 5




Cong ty str dung nhiéu cong nghé (Nhu
Al, chatbot, ...) dé hd tro, tuong tac hoc

vién.

Khoa hoc gitp anh/ chi tiép cin duoc vai

nhicu cong ngh¢ moi.

May moéc, trang thiét bi hién dai.




