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‘ LO1 MO PAU
1. Ly do chon deé tai

Trong béi canh nén kinh té Viét Nam ngay cang hoi nhap sau rong vao thi truong
qudc té, dac biét 1a sau khi gia nhap T6 chitc Thuwong mai Thé Gigi (WTO), céc doanh
nghiép trong nudc dang phai ddi mat véi su canh tranh khdc liét tir cac di thir 16n manh
trén toan cau. Piéu nay dat ra yéu cau cap thiét vé viéc nang cao nang luc canh tranh,
tao dung loi thé khac biét dé ton tai va phat trién bén virng. Trong linh virc dich vu, dic
biét 12 nganh van tai du lich, dich vu cham soc khach hang dong vai tro then chét, 12 yéu
t6 quyét dinh su thanh cong cua doanh nghiép.

Cong ty C6 phan Phi My Phat, mot don vi hoat dong trong linh vuc cho thué xe
du lich, da khang dinh duoc vi thé caa minh trén thi truong théng qua viéc cung cap cac
dich vu chat lugng va da dang. Tuy nhién, trong quéa trinh phat trién cong ty ciing nhan
thire rd rang vé tam quan trong cua viéc xay dung va hoan thién hé thong chim soc
khach hang. Trong mét thi trudng ma khach hang ngay cang cé nhiéu lua chon, viéc tao
dung mdi quan hé bén viing va su hai 10ng caa khach hang tré thanh yéu té then chét dé
gitr chan khach hang hién tai va thu hat khach hang tiém nang.

Mic du di c6 nhitng nd lyc trong viéc cham séc khach hang, Cong ty C6 phan Phd
M§ Phét van con doi mat vai mot sé thach thic. Nhing thach thirc nay co thé xuat phét
tir nhiéu nguy@n nhan khéac nhau, bao gom ca yéu té khach quan tir thi trueong va yéu td
cha quan tir ndi bo doanh nghiép. Viéc nghién ciru va dé xuat mot sb giai phap hoan
thién cong tac cham soc khach hang tai cong ty 1a vd cung quan trong, khéng chi giup
cdng ty nang cao chat lwong dich vu ma con tao dung loi thé canh tranh bén viing.

Nhan thirc duoc tim quan trong va y nghia cia van dé trén, vai nhitng kién thirc
d3a duoc hoc tap, nghién ctu tai trudng va sau mot thoi gian thuc tap tai Cong ty C6
phan Phi M¥ Phét, em quyét dinh chon dé tai: “Mgt sé giai phap hoan thi¢n cong tac
chim séc khdch hang tai Cong ty Cé phan Phi My Phdt” 1am khoa luan tét nghiép
bac dai hoc cua minh.

2. Péi twong nghién ciru

Tap trung nghién ctru giai phap hoan thién cong tac cham soc khach hang tai Cong

ty C6 phan Phi My Phét.



3. Phuong phap nghién ciru
Céc phuong phap duoc sir dung dé nghién ciru giai phap hoan thién cong tac chim
s6c khéach hang tai Cong ty C6 phan Phii My phat: phwong phap thu nhap thong tin tir
c4c tai liéu lién quan dén dé tai nay trén cac trang web, trong sach lién quan dén hoat
dong cham séc khach hang, cac do an cua cac anh chi khoa trude, cac ngudn di lidu va
tai liéu caa cong ty. Bén canh do thi con str dung phuwong phap quan sat va phuong phap
phan tich tong hop, danh gia thuc trang.
4. Pham vi nghién ctru
Dé tai tap trung nghién cttu nhitng van dé lién quan dén chim séc khach hang tai
Cong ty Co phan Phii M¥ Phat trong vong 3 nam tir nim 2022-2024.
5. Muc dich nghién cuu
Muyc tiéu nghién ciru ctia dé tai 13 1am 18 co s Iy luan, phén tich, danh gia vé hoat
dong cham soc khach hang ctia Cong ty Co phan Phi My Phét giai doan tir nam 2022-
2024. Tir d6 dua ra mot s6 giai phap nham hoan thién cong tac cham séc khach hang
cho Céng ty Co phan Phi M§ Phat.
6. B6 cuc dé tai
Ngoai phan ma dau va két luan, noi dung chinh caa khda luan bao gdém 03 chuong:
Chuwong 1: Co sd Iy luan vé hoat dong cham séc khach hang tai doanh nghiép
Chuwong 2: Thuc trang vé chiam soc khach hang caa Cong ty Co phan Phi My Phat
Chuwong 3: Mot sé giai phap nham hoan thién cong tac chiam soc khach hang cua
Cong ty Cb phan Phi My Phat



LO1 CAM ON
Loi dau tién, em xin tran trong giri 10i cam on sau sic dén toan thé Thay/Cd cung

ban giam hiéu Truong Pai hoc Kién Trac Pa Ning. Nhitng ngudoi da ludn hd tro va tao
diéu kién thuan lgi cho em trong suét qua trinh thuc tap. Em rat biét on sy tan tinh hd
trg cta giang vién huéng dan, dac biét 1a ¢ ThS. Tran Thi Hai, da giap d& em trong
viéc hoan thanh bai khoa luan tét nghiép mot cach hiéu qua va ding thoi gian nhat.

Em xin giri 161 cam on chén thanh dén Ban Lanh dao clng toan thé cac Anh/chi
nhan vién tai Céng ty C6 Phan Phi My Phat da dac biét tao diéu kién cho em trong
khoang thoi gian em thuc hién qué trinh thuc tap tai cong ty. Trong d6, em gui téi chi
Pao Thi Sy 10i cam on sdu sac nhat vi da danh thoi gian dé hudng dan, hd trg tan tinh
va giai dap nhitng thac mac cia em trong sudt qua trinh thuc tap. Nhd nhiing kién thic
va kinh nghiém cua céc anh, chi ma em di c6 thé tiép can véi méi treong 1am viéc thuc
té va hoc hoi duoc nhiéu kinh nghiém méi.

Va do trinh d¢ hiéu biét, kién thirc cuia em con han ché nén bai khoa luan tt nghiép
nay khdng thé tranh duoc sai so6t. Em mong dwoc sy dong gop v kién cua thay co dé bai
khda luan cua em duoc hoan thién hon ntra.

Cudi cuing em chic quy Thay/C6 doi dao stc khoe va thanh cdng trong su nghiép
trong ngudi cao quy. Bong kinh chic Anh/chi trong Cong ty C6 phan Phi My Phat ludn
doi dao strc khoe, gat hai duoc nhiéu thanh cong tot dep trong cudc séng va cong Viéc.

Em xin chan thanh cam on!

Sinh vién thuc hién

Nguyén Thi Trinh
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Chwong I: CO SO LY LUAN VE HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG
TAI DOANH NGHIEP
1.1.  Co s& ly luan vé chim séc khach hang
1.1.1. Khai niém vé khach hang

Trong nén kinh té thi treong hién nay, ching ta dang song trong mot nén kinh té
ma khach hang 1a thuong dé. Day 1a két qua cua viéc san xuét nhiéu hon nhu cau tiéu
thu. Van dé cua thi truong hién nay 12 thiéu nguoi mua cht khdng phai thiéu hang hoa,
“Khéng c6 khach hang s& khong co bat ky cong ty ndo ton tai”. Nhan dinh cia nha kinh
té ndi tiéng Erwin Frand di cho thay vai tro 16n lao caa khach hang trong moi hoat dong
kinh doanh cua doanh nghiép.

Khi dya trén cac cach tiép can khac nhau ching ta cé rat nhiéu cach dinh nghia vé
khéch hang:

Theo Sam Walton, ngudi sang 1ap va cling la chu tich tap doan Wal-Mart “Khach
hang 1a nhirmg ngudi dén véi ching ta ciing nhu cau cua ho, va cdng viéc caa ching ta
(cdng viéc cua nhitng nguoi ban hang) la théa man nhu cau do”.

Theo Jeanne Bliss, nguoi sang 1ap va la chu tich cta CustomerBliss “Khach hang
Ia tai san can duoc quan tAm va nudi dudng”

Khéach hang 1a nhitng ca nhan, t6 chac quyét dinh st dung san pham, dich vy hoic
¥ twdng ma doanh nghiép cung cap. Ho 1a trung tdm caa moi hoat dong kinh doanh, 1a
ngudn thu nhap chinh va quyét dinh su ton tai, phét trién caa doanh nghiép. Mdi giao
dich mua hang va phan hoi tir khach hang déu la nhitng thdng tin gia tri, gitp doanh
nghiép hiéu rd hon vé thi truong, tir d6 cai tién san pham va xay dyung long tin véi thuong
hiéu.

1.1.2. Phén loai khach hang

Khéach hang cua doanh nghiép c6 thé dugc phan loai dya trén cac tiéu chi khac
nhau. Phan loai theo muc tiéu mua san pham, khach hang cua doanh nghiép cé thé chia
thanh khach hang c& nhan va khach hang doanh nghiép. Dudi day 1a mot sé tiéu chi cha
yéu thuong duoc cac doanh nghiép phan loai khach hang:

» Phan loai khach hang ca nhan va khach hang doanh nghiép
e Khach hang ca nhan
— Khéch hang ca nhan 1a nhitng c4 nhan mua sim san pham/dich vu cho nhu cau
str dung ca nhan, gia dinh hoac ban bé. Ho khong dai dién cho bét ky t6 chuc hay
1



doanh nghiép nao. Hay ndi cach khac, ho khdng mua hang, st dung dich vu cho
muc dich thuong mai hoac lam viéc trong moét vai tro chuyén nghiép.
Nhu cau caa khach hang cé nhan rat da dang, bao géom nhu cau vé san pham/dich
vu, gié ca, chat luong, thuong hiéu, ... Nhu cau cua ho thudng thay doi theo thoi
gian, theo xu hudng thi truong va cac yéu té khac nhu tudi tac, gidi tinh, thu
nhap, ...
Doanh nghiép hoat dong dwa trén viéc cung cap san pham/dich vu dé dap ung
nhu cau cua khach hang. Khach hang c4 nhan 1a nhém khach hang dong dao,
chiém phan I6n doanh thu caa hau hét cac doanh nghiép. Do dé, viéc thu hat va
giir chan khach hang ca nhan 12 yéu tb then chét cho su thanh céng va phat trién
cua doanh nghiép. Khach hang c4 nhan thudng mua san pham/dich vu véi s6
luong nho 1é nhung lién tuc, tao nén ngudn thu nhap 6n dinh va bén viing cho
doanh nghiép. Doanh nghiép cd thé tang loi nhuan bang cach gia ting s6 luong
khach hang ca nhan hoac tang gia tri don hang trung binh cua ho.

e Khéch hang doanh nghiép
Khéach hang doanh nghiép la nhiing to chic, cong ty hoic doanh nghiép tién hanh
giao dich thwong mai véi cac doanh nghiép khac dé phuc vu hoat dong kinh
doanh. DBéi twong khach hang nay st dung san pham/dich vu véi sé lugng 1on dé
phuc vu nhu cau cho t6 chic, doanh nghiép caia minh.
Khéach hang doanh nghiép c6 thé Ia cac cdng ty san xuat, nha phan phdi, nha ban
&, to chuc phi loi nhuan, co quan chinh phu, ... Thong thuong, khi kinh doanh
vé6i khach hang doanh nghiép, cac doanh nghiép thuong ap dung céc chién lugc
kinh doanh va marketing khéac so véi viéc tiép can khach hang ca nhan, vi nhu
cau va quy mé ciia khach hang doanh nghiép thuang phirc tap hon.
Khéch hang doanh nghiép thuong mua hang véi s6 luong Ién hon so voi khéch
hang c& nhan. Do nhu cau sir dung hang hoa, dich vu trong quy md Ién hon, ciing
nhu muc tiéu kinh doanh cua ho 1a cung cip cho mét sé lugng 1on nguoi tiéu
dung hoic doanh nghiép khac. Sb lwong mua 16n ciing c6 thé cho phép khach
hang doanh nghiép huong cac wu dii vé gia hodc cac diéu khoan hop dong dic
biét tir nha cung cap.
Khéach hang doanh nghiép gidng nhu huyét mach ciia moi doanh nghiép, khong

c6 ho s& khong cd hoat dong kinh doanh. Nha cung cip phai ding moi nd luc dé
2



thu hat va giir chan khach hang vi ho 1a ngudn thu nhap can thiét dé ton tai va mo
rong
1.1.3. Vai tro caua khach hang

Khéach hang chinh 12 tai san rat quan trong d6i véi doanh nghiép, né quyét dinh sy
thanh céng hay that bai cia doanh nghiép. Nhiéu doanh nghiép cho rang: “Tai san quan
trong nhat ddi voi doanh nghiép chinh 1a khach hang”. Béi vi hang hoa san pham sau
khi san xuat ra kinh doanh trén thi truong phai c6 nguoi tiéu ding.

Khéach hang ludn duoc dit ¢ trung tim caa moi doanh nghiép vi ho 1a yéu tb séng
con ddi véi bat ky doanh nghiép nao, ho khéng don thuan 1a ngudi mua san pham/dich
vu. Ho khdng chi mang vé doanh thu va lgi nhuan ma con quyét dinh viéc doanh nghiép
c6 ton tai hay khéng thdng qua su hai 10ng va sy trung thanh. Khéach hang cung cap phan
hdi va danh gia quy bau, gitp doanh nghiép hiéu rd hon vé& nhu cau cua thi truong va
cai thién san pham/dich vu.

Su hai long cua khach hang tao ra long trung thanh, giip doanh nghiép xay dung
uy tin va thuong hiéu ving manh, déng thoi giam thiéu chi phi tim kiém khach hang
méi. Nhitng phan hoi va danh gia tir khach hang cung cap théng tin quy bau, gidp doanh
nghiép hiéu rd hon vé nhu cau thi trudng, tir d6 diéu chinh chién lugc kinh doanh, san
pham/dich vu va céc hoat dong marketing cho phu hop.

Ngoai ra, khach hang con la ngudn luc quan trong trong viéc mé rong quy md
doanh nghiép, thdng qua viéc khach hang gisi thiéu san pham/dich vu cho nhiing nguoi
khac. Khi mot khach hang hai 16ng vai san pham/dich vy, ho ¢6 xu huéng chia sé trai
nghiém tich cuc d6 v&i ban bé, gia dinh va cong dong, tir d6 s& tao ra su lan toa tich cuc
cho thuong hiéu. Nhitng loi gidi thiéu va danh gia tir khach hang thuong co suc anh
huéng manh mé hon bat ky chién dich quang céo & cac trang mang xa hoi nao, vi ching
dén tir nhitng ngudi uy tin va dang tin cay trong mat caia khach hang.

Hién nay, khach hang c6 quyén lya chon gitra nhiéu san pham/dich vu khac nhau,
diéu nay tao ra su canh tranh khéc liét cho cac doanh nghiép. Su da dang trong lua chon
khong chi gitp khach hang dé tim thay nhitng gi ho can ma con thuc ddy doanh nghiép
phai nd lyc cai thién va khdng ngimg d6i méi chat lwong san pham, diéu chinh gia ca

hop ly va nang cao dich vu.



1.2. Cobng tac chim séc khach hang
1.2.1. Khai niém vé chim soc khach hang

Thuat ngit "cham soc khach hang" thudng duoc hiéu 1a sy chao dén nhiét tinh ddi
véi khach hang cua cac nhan vién ban hang.

Cham séc khach hang 1a tt ca nhitng hoat dong ma doanh nghiép d6i xt véi khach
hang trudc, trong va sau khi khach hang sir dung san pham/dich vu cua cong ty. Chim
s6¢c khach hang khdng chi don thuan 1a cung cap dich vu ma khach hang ky vong, mong
doi tir doanh nghiép hay su hd tro kip thoi, thuat ngit ndy bao ham tét ca viéc dap ung
nhu cau vé tinh cam, sy lién két, thic day méi quan hé véi khach hang tién xa hon thay
Vi chi 1a mot nguoi tiéu dung thong thuong caa doanh nghiép.

1.2.2. Muc dich cia cham séc khach hang

Muyc dich ctia viéc cham soc khach hang 1a dé 1am hai long khach hang dang co
théng qua viéc phuc vu ho theo cach ma ho mong muén.

— Tang cuong sy hai 10ng caa khach hang: Bam bao rang khach hang c6 trai nghiém
tich cuc vai san pham/dich vu. Khi khach hang cam thay hai long, ho ¢6 xu hudng
quay lai va tiép tuc sir dung dich vu, tir 46 nang cao mirc d6 hai long va long
trung thanh ddi véi thuong hiéu. Sy hai long caa khach hang khdng chi gitp git
chan ho ma con tao ra nhiing danh gia tich cuc, gop phan xay dung uy tin cho
doanh nghiép.

— Cham soc khach hang khong chi dirng lai & viéc cung cap dich vy ma con la cong
viéc xay dung va duy tri mdi quan hé tét dep véi khach hang. Khi khach hang
cam thiy duoc quan tdm chim séc, ho s& c6 xu hudng quay lai va st dung dich
vu trong tuong lai. Mdi quan hé 1au dai khéng chi mang lai loi ich cho doanh
nghiép ma con tao sy gan bo va tin tudng tir phia khach hang.

— Pong thoi, viéc lang nghe phan hoi tir khach hang gitp doanh nghiép cai tién san
pham/dich vy dap wng tét nhu cau thi trudng hon. Trong mdi truong canh tranh,
dich vu chim soc khach hang xuat sic co thé 1a yéu té quyét dinh giup doanh
nghiép néi bat va thu hit khach hang.

1.2.3. Vai tro caa hoat dong cham séc khach hang
Thi trudng ngay cang canh tranh va céng nghé phat trién manh mé, chat luong san

pham va gia ca khdng con 1a nhiing yéu té duy nhat quyét dinh su lya chon cua khéch



hang. Dich vy chim séc khach hang chat luong chinh 1a yéu t6 then chét gidp doanh
nghiép néi bat va giir chan khéach hang cu thé:

— Xay dung méi quan hé vai khach hang:

+ Mabi quan hé giira doanh nghiép va khach hang 1a vo cing quan trong.
Cham soc khach hang hiéu qua s& gilp doanh nghiép xay dung méi quan
hé bén chat vai khach hang, gitp khach hang cam thay dugc ton trong va
quan tam.

+ Khac véi viéc chi tap trung tao dung mdi quan hé véi khach hang dya trén
muc tiéu kinh doanh, cham soc khach hang chi trong dén viéc hd tro va
quan tdm dén nhu cau cua khach hang. Tir d6 khuyén khich khach hang
quay lai & cac giai doan kh&c nhau trong qua trinh mua hang.

— Thu hat khach hang tiém ning 1a mot nhiém vu quan trong cua doanh nghiép.
Cham soc khach hang hiéu qua s& giup doanh nghiép thu hiat khach hang tiém
ning, khién ho cam thay hai 16ng va muén mua hang tir doanh nghiép.

—  Giir chan khach hang cii ludn tiét kiém hon so vai viéc tim kiém khach hang méi.
Doanh nghiép c6 dich vu chiam soc khach hang tét s& ¢d ty Ié giit chan cao, tir 46
giam chi phi quang céo.

— Khéch hang hai long khdng chi quay lai mua hang ma con gidi thiéu san
pham/dich vu cho ban bé va nguoi than, gilp nang cao doanh thu va sitc manh
quang ba cho doanh nghiép.

— Cham soc khach hang ciing 14 co hoi dé truyén dat gia tri cot 18i cua doanh nghiép
dén khach hang. Uy tin va thuong hiéu 12 nhitng yéu t6 quan trong quyét dinh su
thanh cdng cua doanh nghiép. Cham soc khach hang hiéu qua sé giup doanh
nghiép xay dung uy tin va thwong hiéu tich cuc, khién khach hang tin tuong va
danh gia cao doanh nghiép.

— Xay dyng long tin va duy tri mdi quan hé lau dai: Khach hang muén duoc quan
tam va lang nghe. Khi nhan dugc dich vu cham soc tot, ho cam thay dugc danh
gia cao va c6 xu hudng tro thanh khach hang trung thanh.

— Cham soéc khach hang hiéu qua s& gidp doanh nghiép giam thiéu chi phi
marketing va quang céo. Khi khach hang hai 1ong voi san pham/dich vu cua

doanh nghiép, ho s& sin sang gidi thiéu san pham/dich vu caa doanh nghiép cho



ban be, nguoi than. Piéu nay gitp doanh nghiép tiép can thém nhiéu khach hang
tiém ning, ning cao hiéu qua hoat dong, ting doanh thu va loi nhuan.
1.2.4. Mot sb6 nguyén tic vé chim séc khach hang
“Khach hang 1a thuong dé”
— Ludn ling nghe moi y kién cua khach hang va thau hiéu tam tu cua ho:

Céc khach hang déu c6 mong muén st dung nhitng san pham/dich vu c6 chat lugng
t6t nhat. Ho s& mong mudn & ban sy tu van hop 1y va danh gia ding vé san pham. Ban
can ling nghe nhiing y kién tir phia khach hang thay vi tu van luyén thuyén ca budi.

Chi khi nghe khach hang néi thi ban méi c¢d thé nim bét duoc nhu cau caa ho. Tur
d6 mang dén cho ho san phim dung nhu mong muédn dé chét don hang thanh cong. Mot
dich vu chim soc khach hang dugc danh gia 1a tot khi khach hang cam thay ho duoc tén
trong. Nhitng van dé thic méc cua ho duoc giai quyét hop tinh hop Iy.

— Ha it 1am nhiéu

Pay 1a mot nguyén tic cham soc khach hang quan trong dé tao nén sy thanh cong
cua nhan vién. Trong kinh doanh, sy uy tin cia mot doanh nghiép luén phai dugc dat
1én hang dau. Tinh trung thuc chinh 1a yéu té quyét dinh cho viéc khéach hang con tim
dén ban lan nita hay khéng.

Ban can phai thé hién cho khach hang thiy minh 13 nguoi nodi dugc 1 lam duoc.
Khéach hang ludn san sang dit niém tin vao ban. Vay nén dé xtimg dang voi niém tin dé
ban can phai 1am nhiéu hon nhitng gi minh d4 haa. Khi khach hang nhan duoc nhiéu
hon nhitng gi mong doi thi chac chin ho s& danh gia cao cho ban.

Vi du nhu ban htra sé giao hang trong thoi gian 3 ngay nhung lai hoan thanh céng
viéc trong 2 ngay. Khi d6 chac chan khach hang s& hoan toan hai long vé thai do phuc
vu ctia ban. Con néu ban hoan thanh trong 5 ngay thi chac chian khéng vi khach nao hai
10ng. Chwa ké dén ho dang can san pham dé gip nhu thé nao.

— Tra 10i khach hang mot cach thudng xuyén va nhanh nhét co thé

Nguyén tic dau tién caa mot dich vu cham soc khach hang chuyén nghiép d6 1a
hotline cham soc khach hang, tin nhan phai luén nam trong tinh trang sin sang. Néu can
thi doanh nghiép c6 thé thué thém nhan vién cham soc khach hang dé nghe dién thoai
hoic tra loi tin nhin cua khach hang cang nhanh cang tét. Pung dé khach hang cua ban

phai cho doi.



Bo phan chim soc khach hang nén sir dung nhiéu kénh lién lac véi khach hang.
Hién nay, c6 rat nhiéu céach thic dé lién hé nhu goi dién nhin tin qua sé dién thoai, qua
Zalo, qua Facebook, qua email...

Viéc sir dung nhiéu kénh cting mét Itc s& gitp khach hang lién lac thun tién hon
cho ban. Va diéu quan trong hang dau trong nguyén tic cham soc khach hang nay dé 1a
su phan hoi lai khach hang. Néu cé thac mac khach sé& tim cach lién lac véi ban va mong
mudn dugc giai dap sém nhat cd thé.

Néu khach hang lién lac hoi vé gia san pham nhung méi ban khong tra 16i. Chic
chan trong thai gian chd doi d6 ho da tim duoc ngay cho minh mét san pham khéc co
gia phi hop. Vay la ban d3 d¢anh mat ngay mot co hoi chdt don hang. Boi vay cho nén
thuong xuyén kiém tra va tra loi khach hang trong thoi gian nhanh nhat 1a yéu to rat
quan trong.

—  Sir dung nhitng ngdn tir khién khach hang cam thay hanh phic

Ong cha ta da timg néi “1oi n6i khéng mat tién mua, lya 1oi ma noéi cho vira 1ong nhau”.
Trong linh vuc cham séc khach hang ban nén ap dung cau noi nay:

+ “Toi co thé gilp gi cho quy vi” Tt ca cac khach hang khi dén véi ban déu dang
can su trg gitp. VAy nén véi cau hoi mé dau nay ban s& khién khach hang cam
thay duoc tén trong. Can thé hién l1am sao cho khéach hang thay ban dang “giup
d5” ho chtr khdng phai dang “ban hang”. Ban s& bat dau trao ddi véi ho theo
chiéu huéng tich cuc. Hay t6 ra 1a ban dang sin sang cho méot cudc tro chuyén.

+ “Toi rat cam kich su quan tdm ciia quy vi” Thay vi néi “Cam on vi ¢ mua hang”
nhu thong thuong ban nén st dung cau nay. Ching sé khién khach hang cam thay
duoc tim quan trong ctia minh hon. Ho s& lai mudn duoc quay lai mua hang cua
ban.

1.2.5. Ba yéu td then chét quyét dinh viéc 1am théa man khach hang

C6 3 yéu t6 then chdt quyét dinh viéc 1am thoa man khach hang, d6 1a:

— C4c yéu té san pham.

+  Chat luong san pham 14 mét trong nhitng yéu té quan trong dé nang cao lgi
thé canh tranh cho doanh nghiép, anh huong tich cuc dén sy hai long cua
khach hang.

+  Sanpham/dich vy chat luong dap tmg duoc nhu cau caa khach hang thi khach

hang s& co trai nghiém tét. Bén canh d6 can cung cap thém cac dich vu di
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kém nhu cac uu dai cho khach hang trung thanh, qua cudi nam... dé tao nén
long tin déi véi khéch hang.

Khach hang khi c6 diéu chinh mudn ¢6 nhiéu loai san pham/dich vy dé khéach
hang c6 thé tha ho lya chon, khdng phai tim nhiéu san pham/dich vu & nhiéu
thuong hiéu khac nhau, sy phong pht ctia mdi san pham/dich vu diéu thu hit
duoc rat nhiéu khach hang, khi co thé phuc vu cho nhiéu déi twong khach
hang khac nhau tir gia dén tre.

Gia ca hop ly ciing 13 mot trong nhitng van dé ma khach hang hudng dén khi
mua hang ciing nhu 14 st dung dich vu, chit luong di déi véi gia ca, vira
mang lai trai nghiém tét cho khach hang vira 1am khach hang hai long vé gia
ca, phd hop voi nhiéu muc thu nhap khéac nhau.

Dich vu hau mai: chac chan phai c6 trong mdi thuong hiéu, khi mubn git
chan khach hang hoic 1a thu hut duoc nhiéu khach hang méi thi s& c6 nhiéu
chuong trinh khuyén méi c6 1oi giai dap cho khach hang va dich vy hau méi
sau khi mua hang, tao duoc su uy tin va khach hang sé quay lai cira hang

nhiéu lan sau nixa.

— Céc yéu tb thuan tién.

+

Yéu té thuan tién hay con goi la tinh tién lgi 12 yéu t6 quan trong trong qué
trinh tac dong dén hanh vi mua hang cua khach hang. Doanh nghiép dép ting
duogc cac yéu td thuan tién cho khach hang nhu dia diém, thoi gian, diédu kién
giao hang, hinh thirc thanh toan... s¢ gidp doanh nghiép tang do tin cay ciing
nhu xay dung duoc lugng khach hang than thiét.

Sy thuan tién 1a cac hoat dong tao diéu kién cho khach hang dé& dang dén véi
san pham, véi nha cung cap, thuan loi trong mua ban va tiéu ding san pham.
Su thuan tién cé vai tro quan trong trong viéc tao dong luc mua hang cua
khach hang. Bé thuc day qué trinh mua hang, doanh nghiép can loai bo cac
can trg tir phia ban than doanh nghiép bang cach bé tri cac diém ban hang
thuan tién di lai, phuong thirc thanh toan da dang, noi dung cac dich vu hau

mai phong phd hap dan...



— Yéu t6 con nguoi.

+  Yéu td con ngudi dong vai trd quan trong trong viéc dem tdi trai nghiém tich
cuc va tao niém tin cho khach hang vé doanh nghiép. Phan 16n trai nghiém
cua khéach hang bi tac dong truc tiép boi trong tac giira ho véi doanh nghiép.
Cu thé 13 nhan vién tu van, ban hang trong hanh trinh st dung dich vu. Doi
ngil nhan vién chuyén nghiép, than thién chinh 1a nén tang dé tao dung trai
nghiém dot pha.

+  Thai d6 nguoi phuc vu khach hang phai luén co6 thai d6 hoa nha, than thién,
vui vé, hoa dong, gidp khach hang nhan thiy dwoc su tén trong tran trong
minh, qué trinh trai nghiém san pham/dich vy s& tuyét voi hon va cung cap
dugc hanh dong mua hang va sir dung dich vu cua khach hang.

+ Ky ning ciia nguoi phuc vu phai duoc trang bi nhiéu ki nang va don gian
don gian nhat 1a ky nang giao tiép, dé co thé trao ddi véi khach hang, trai su
hai long khach hang va ky nang giai quyét van dé trong qua trinh phuc nhiéu
khach hang chic chian s& gap nhiéu ngudi khac nhau va khéng tranh khoi
nhitng van d&, nén trang bi nhiéu k§ nang hon.

+  Thai do ludn di d6i voi trinh do vi nguoi phuc vu di c6 ¢ mot thai do tot thi
cling s& duoc dao tao ning cao trinh d9, trang nhiéu k¥ ning, kién thic khac
nhau dé lam thoa man khach hang.

1.2.6. Quy trinh va ngi dung chim soc khach hang
Trong nganh dich vu, dac biét la dich vu cho thué xe du lich, noi khach hang doi
hoi su chinh xac, an toan, linh hoat va cam giac duoc phuc vu tan tim quy trinh cham
soc khach hang déng vai trd trung tim trong viéc tao nén sy hai long va nang cao lgi thé
canh tranh. Tai Cong ty C6 phan Phi My Phat, quy trinh cham soc khach hang duoc t6
chuc thanh ba giai doan xuy@n sudt hanh trinh st dung dich vy, bao gom: truéc khi sir
dung dich vu, trong khi st dung, va sau khi két thic dich vu.
» Giai doan 1: Trwoéc khi siv dung dich vu
Day la giai doan tao an tugng dau tién véi khach hang va déng vai trd quan trong
trong viéc hinh thanh ky vong ban dau.
Budc 1: Tiép nhan yéu cau va tu van thong tin
— Nhan vién tiép nhan yéu cau dat xe tir nhiéu kénh: dién thoai, website, fanpage

Facebook, Zalo hoac qua dai ly trung gian.
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— Léng nghe day du c4c thong tin vé nhu cau khach hang: sé luong khéch, hanh
trinh, thoi gian thué xe, loai xe mong muén, dich vu kém theo.
— Tu van céc lva chon phil hop vé dong xe, lich trinh t6i wu, chi phi va diéu kién
thanh toan.
Budc 2: Bao gia va gui dé xuat dich vu
— Nhan vién lap béo gi4 chi tiét, rd rang, bao gom cac chi phi chinh va phu phi néu
phét sinh (vi du: phi ngoai gio, phi luu dém, phi bén béi ...).
— Trong trudng hop di tour hoic thué dai ngay, cong ty co thé gui bang dé xuat
dich vu kém hinh anh xe, tai xé, cam két bao hiém.
Budc 3: Ky hop déng va xac nhan dich vy
— Néu khach hang dong y, cdng ty tién hanh Iap hop dong dich vu, c6 thé ky truc
tiép hoic guri online.
— Céac diéu khoan dugc 1am rd bao gom: diéu kién huy dich vu, cam két chét luong
xe, diéu khoan bdi thuong (néu co).
— Sau khi hop dong duoc ky, khach hang dugc cung cap thong tin lién hé cy thé
ctia diéu hanh xe dé tién trao doi.
Budc 4: Nhac lich va chuan bi phuong tién
— Truéc ngay khoi hanh 1-2 hom, nhan vién diéu hanh s& goi dién hozic nhan tin
x&c nhan lai théng tin chuyén di.
— B0 phan k§ thuat kiém tra phuong tién: dong co, diéu hoa, noi that, dinh vi GPS,
va tong vé sinh xe.
— B0 phan 14i xe duoc phan cong chinh thac, chuan bi dong phuc, tai liéu lién quan
(gidy to xe, bao hiém, hop dong photo).
» Giai doan 2: Trong khi sir dung dich vu
Pay la giai doan truc tiép anh hudng dén trai nghiém cua khach hang, vi vay cong
ty dic biét chl trong chat luong phuc vu va kha nang xu ly tinh hudng phat sinh.
Buéc 1: Boén khach va ban giao xe
— Lai xe dén dung gio, ding dia diém theo cam két. Trong truong hop khéch hang
yéu cau diém dén khong cb dinh, diéu hanh s& diéu phdi linh hoat.
— La&i xe mic ddng phuc, lich sy, niém ng chao hoi va hd trg hanh Iy.

— Kiém tra sb lugng khach, 16 trinh va xac nhan lai cac yéu cau dic biét (néu cd).
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Budc 2: Giam sat hanh trinh va hé tro kip thoi

— Trong qua trinh di chuyén, bo phan diéu hanh sir dung phan mém dinh vi GPS dé
theo ddi hanh trinh.

— Truodng hop phét sinh su ¢ (ket xe, thay d6i lich trinh, yéu cau dirng dot xuat
...), diéu hanh s& lién hé tai xé va khach hang dé xir Iy nhanh chéng, bao dam an
toan va thoi gian hop ly.

— B6 phan chim soc khach hang duy tri dudng day néng 24/7 dé san sang hd tro
khi can.

Budc 3: Ghi nhan tinh trang xe va hanh trinh

— Sau mdi ching, tai xé s& trao doi v6i diéu hanh vé tinh trang xe, hanh vi khach
hang va luu y cho ching tiép theo.

— Néu c6 thay d6i nhu thém gio, doi xe, hoic diéu chinh hgp dong, cong ty sé giri
cap nhat dén khach dé tranh phat sinh tranh chép.

» Giai doan 3: Sau khi sir dung dich vu

Pay la giai doan dong vai trd quan trong trong viéc duy tri mdi quan hé véi khach
hang va xay dung long trung thanh.
Buac 1: Khao sat mae d6 hai long

— Trong vong 1-2 ngay sau khi két thiic chuyén di, nhan vién cham soc khach hang
lien hé dé gui 10i cam on va xin danh gia vé chat luong dich vu (thai do tai xé,
chat lugng xe, mirc d6 hai long tong thé).

— Khéch hang c6 thé danh gia qua dién thoai, biéu mau online, ...

Budc 2: Xt ly phan hoi va cai tién

— Néu nhan duoc phan &nh tiéu cuc, bd phan chim soc khach hang s& phan loai va
chuyén cho cac bo phan lién quan dé diéu tra va phan hoi chinh thic trong vong
2448 gio.

— T nhitng phan hdi tich cuc, cdng ty ghi nhan dé khen thuong tai xé, con céc
phan héi tiéu cuc s& dugc sir dung 1am vi du dao tao noi bo.

Buac 3: Duy tri lién hé va cham sdc hau méi
— Véi khach hang doanh nghiép, gia dinh hodc doan thé, cong ty s& luu trit ho so

va giri wu dai dip I8, giam gia cho 1an thué tiép theo.
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— Hé théng CRM duoc sir dung dé theo ddi lich st thué xe va dé xuat goi dich vu
ca nhan hoa cho khach hang quay lai.
Nhan xét:

Qua phan tich chi tiét cac giai doan trong quy trinh chim soc khach hang, c6 thé
nhan thay rang Céng ty C6 phan Phi My Phat da xay dung dugc mot quy trinh kha bai
ban, thé hién sy quan tim dén trai nghiém cua khach hang tir truéc, trong va sau khi st
dung dich vu. Viéc t6 chirc thanh cac bude rd rang nhu tu van dit xe, hd tro hanh trinh,
khao sat mirc 6 hai long va cham soc sau dich vu cho thdy cong ty di c6 nhan thuc
dung din vé tim quan trong cua chim séc khach hang trong viéc tao dung hinh anh va
uy tin thuong hiéu.

Khach hang c6 thé tiép can dich vu théng qua nhiéu hinh thirc nhu dién thoai,
website, mang x& hoi, gilp nang cao tinh tién lgi va ca nhan hoa. Bén canh d6, cong ty
cling duy tri cac dau méi lién lac trong sudt qué trinh st dung dich vu — dic biét 1a vai
tro cia diéu hanh va tai xé — gitp phan hoi kip thoi véi cac tinh huong phat sinh, tir d6
nang cao cam nhan hai long va su an tdm cua khach hang.

Bén canh nhitng wu diém, quy trinh hién tai van con mot s6 diém can cai thién.
Cac budc cham soc khach hang sau dich vu tuy da dugc thuc hién, nhung con mang tinh
hinh thic va chwa thuc Sy tao ra kénh tuong tac hai chiéu hiéu qua. Phan hoi cua khéach
hang sau khi st dung dich vu chua duogc khai thac day du dé 1am co so cai tién hoic
diéu chinh chinh sach nai bé.

1.2.7. Cdng tac giai quyét khiéu nai, phan nan trong chim séc khach hang

Linh vuc cho thué xe du lich, noi trai nghiém khach hang chiu tac dong tir nhiéu
yéu té nhu phuong tién, tai xé, thoi gian va lich trinh, viéc phat sinh phan nan hoac khiéu
nai 1a diéu kho tranh khoi. Do dé, quy trinh giai quyét khiéu nai hiéu qua khong chi gitp
khac phuc su ¢ kip thoi, ma con 1a co hoi dé doanh nghiép xay dung lai long tin va
nang cao chét luong dich vu.

> Budc 1: Tiép nhan khiéu nai
Khéach hang cd thé gui phan anh, phan nan hoic khiéu nai thong qua nhiéu kénh:
— Tryc tiép vai tai xé hoic diéu hanh trong hanh trinh.
— Qua sb dién thoai hotline cham soc khach hang 24/7.
— Guri email, tin nhian qua website, mang xa hoi hoic Zalo/Facebook fanpage chinh

thac caa cong ty.
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Tat ca cac khiéu nai déu duoc yéu cau ghi nhan day du bang mau tiép nhan phan
hoi khach hang, trong d6 bao gdm: thai gian xay ra su ¢d, noi dung khiéu nai, théng tin
khach hang, tuyén hanh trinh va nguoi lién quan (néu co).

> Budéc 2: Phan loai va chuyén xir ly
Sau khi tiép nhan, nhan vién cham séc khach hang s& phan loai mac do nghiém
trong cua phan anh theo ba cép do:
— Mtic d6 nhe: phan anh vé thai do phuc vu, thoi gian chd doi, su bat tién nho.
— Muc do trung binh: cham tré lich trinh, sai sot trong giao tiép, chat luong xe
khong dung mo ta.
— Muc d6 nghiém trong: tai nan, vi pham hop déng, hanh vi xdc pham cua nhan
vién hoic tai xé.

Ty vao cap dg, thong tin khiéu nai s& duoc chuyén dén quan ly bo phan chuyén
trach (diéu hanh, 14i xe, ky thuat hodc bo phan phap 1y) dé xt Iy ndi bo va dua ra phuong
an phan hoi.

» Buwdc 3: X4c minh théng tin
Cong ty thyc hién d6i chiéu cac bén lién quan dé xac minh noi dung khiéu nai:
— Kiém tra nhat ky hanh trinh, lich sit GPS cua xe.
— Trao ddi truc tiép véi tai xé, nhan vién diéu hanh va cac bén lién quan.
— Trong trudng hop can thiét, cé thé tham khao hinh anh, video hoic ghi &m do
khach hang cung cép.

Thoi gian x4ac minh thong tin thudng dién ra trong vong 24-48 gio ké tur thoi diém

tiép nhan khiéu nai, tly theo tinh chat su viéc.
> Buwéc 4: Phan hoi va dwa ra phwong an xir ly
Sau khi xac minh, bo phan cham séc khach hang s& phan héi chinh thirc d¢én khach
hang bang mét trong cac hinh thirc: goi dién, email hoic van ban. Phan héi bao gom:
— Loi xin 18i (néu sy ¢6 thudc trach nhiém cua cong ty).
— Giai thich r6 nguyén nhan su viéc.
— Dua ra phuong an khic phuc hoic bdi thuong (néu cb), chang han nhu hoan tién
mot phan, mién phi gio phat sinh, taing ma giam gia cho lan dat xe tiép theo, ...
Muc tiéu cua phan hdi 12 thé hién thién chi, trach nhiém va sy cau thi cua cong ty

trong viéc khac phuc sai sot va giir gin uy tin thuong hiéu.
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> Buéc 5: Ghi nhan va cai tién ndi b

MJi khiéu nai sau khi duoc giai quyét déu duoc luu trir trong hé théng quan Iy
phan hdi khach hang (feedback) dé 1am co s& danh gia chét luong dich vu dinh ky. Déi
vé6i nhitng van dé 13p lai nhiéu lan, cong ty sé& t6 chirc hop bo phan dé:

— BPao tao lai nhan vién lién quan.

—  Sira ddi quy trinh van hanh (néu can).

— Cap nhat tai liéu huéng dan tng xu véi khach hang.
Nhan xét vé quy trinh

Viéc xay dung va thuc hién quy trinh xir Iy khiéu nai khach hang tai Cong ty Co
phan Phi M¥ Phat thé hién rd sy cam két trong viéc duy tri chat lugng dich vu va git
gin mdi quan hé bén virng vai khach hang. Cong tac xtr ly khiéu nai tai cong ty dat duoc
mot s6 két qua tich cuc, nhung van ton tai nhitng diém can cai thién dé nang cao hiéu
qua toan dién.

Mot trong nhitng diém manh déng ghi nhan 1 tinh cha dong trong tiép nhan va
phan hoi thong tin. Cong ty da thiét 1ap nhiéu kénh tiép nhan khiéu nai nhu hotline,
email, mang x& hoi va giao tiép tryc tiép, gidp khach hang dé dang phan anh véan dé.
Viéc phan loai mic do khiéu nai va chuyén giao xt Iy cho bo phan chuyén trach ciing
cho thiy tinh chuyén mén héa bude dau trong van hanh quy trinh.

Ngoai ra, qua trinh xac minh théng tin va phan hoi khach hang duoc thyc hién khéa
nhanh chéng, da sb trong vong 2448 gio, thé hién nd luc trong viéc giam thiéu thoi
gian xt ly va nang cao su hai long sau sy c6. Mot s6 khach hang dugc ap dung céc chinh
sach hd tro sau khiéu nai nhu hoan tién, ting wu dai cho 1an sau hoic thay dbi tai xé theo
yéu cau, giip khoi phuc phan nao long tin va cam nhan tich cuc vé thuong hiéu cia cong
ty.

Tuy nhién, bén canh nhitng wu diém, cong tac xt Iy khiéu nai van con mot s6 han
ché anh huong dén hiéu qua tong thé. Cong ty chua c6 hé thong quan Iy khiéu nai chuyén
biét, din dén viéc luu trit dit liéu phan héi con tha cong, phan tan va kho tong hop. Biéu
nay gay kho khin trong viéc danh gia xu hudng va nguyén nhan Iap lai cia cac van dé
phat sinh.

Hon nira, chua cé quy trinh danh gia dinh lugng muc do hai long cua khach hang
sau khi khiéu nai duoc xir ly. Viéc khong do luong hiéu qua xu ly khién cong ty kho
danh gia duoc muac do cai thién thuc té trong mat khach hang, ciing nhu bo 15 co hoi dé
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hoan thién quy trinh mot cach lién tuc. Dac biét, mot s6 phan hdi tiéu cuc tir khach hang
nude ngoai chua duoc phan hdi bang ngén ngir phu hop, 1am giam kha ning gitr chan

khach du lich qubc té mot phan khic tiém ning tai Pa Nang.
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CHUONG 2: THUC TRANG VE CHAM SOC KHACH HANG CUA CONG TY
CO PHAN PHU MY PHAT
2.1. Giéi thiéu tong quan vé Cong ty Cé phan Pha My Phat
2.1.1. Giéi thiéu chung vé Cong ty Cé phan Pha My Phat
— Tén Coéng Ty: Cong ty C6 phan Phi My Phat.
— Tén qudc té: Phu My Phat Joint Stock Company.
— M4 sb thué: 0400644087
— Nguoi dai dién: Ngo Thanh Thao
— Loai hinh doanh nghiép: Cong ty C6 phan
— Linh vuc kinh doanh:
+ Cho thué xe dich vu tir 4 dén 45 chd.
+ Dai ly vé mdy bay trong nudc va quic té.
+ San xuat, lap dat dinh vi cho xe 6 t, xe may.
— Tru s6: 495 Nguyén Hiru Tho, Phuong Khué Trung, Quan Cam Lé, Thanh phd
ba Nang, Viét Nam
— Email: Info@phumyphat.com

— Website: phumyphat.com
— Logo:

A

PHU MY PHAT

Hinh 2.1. Logo Phu My Phat
Cong ty C6 phan Phi My Phat 1a cong ty hoat dong chinh trong linh vuc cung cip
cac san pham cho thué xe tai Ba Nang, cho thué xe c6 1ai phuc vu chuy@n nghiép, nhiét
tinh, chu d4o voi da dang hon 150 phuong tién véi cac loai xe tir 4 dén 45 chd ngdi, tir
dong co ban dén cac dong VIP cao cip, doi méi va trang bi tién nghi. Quy khéch c6 thé
lya chon theo nhu cau cong viéc, sé thich ca nhan vai gia ca cuc hop Iy, khach hang

khong phai tra bat cir khoan chi phi nao khéc.
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2.1.2. Lich sir hinh thanh va phat trién cia Céng ty Co phan Phi My Phét

Cong ty Co phan Phi M Phat duoc thanh lap vao ngay 31 thang 07 nim 2008,
Vvéi linh vuc kinh doanh chinh cua cong ty 1a cho thué xe 6 t6 dich vu. Quy mé ban dau
1a mdt vin phong nho tai s6 111 dudng Ha Huy Tap, voi ba ngudi cong su cing s6 von
it oi.

Bat chap kho khan gian kho, diéu kién thiéu thén, tham chi 16 vén nhung cong ty
van quyét tam thuc hién, truéc nhat 13 vi muc tiéu duy tri ton tai, sau d6 1a phat trién
khing dinh uy tin, throng hiéu caa minh. Cho dén nay, Phii M¥ Phét van duy tri hoat
d6ng chinh trong linh vuc cung cap cac san pham, dich vu cho thué xe tai Ba Néng.

Sau gan 16 nam hoat dong va phat trién bén viing, Phi my nay da trg thanh mot
trong nhitng don vi cung cap dich vu cho thué xe 6 td du lich uy tin, chat lugng bac nhat
tai Pa Ning va khu virc mién Trung.

Niam 2017, Pha M§ Phét tré thanh nha thay phu cung cap hon 100 dau xe tai Hoi
Nghi cao cip Apec tai Da Néng.

Niam 2018, Phu My Phat duoc cac To chic, cong ty Lit hanh tiép tuc dong hanh
trong cac Hoi Nghi quan trong

Niam 2019 cong ty bit dau ma rong hoat dong & cac thanh phd 16n khac nhu Ha
Noi va Ho Chi Minh, huéng tdi phuc vu nhu cau caa khach hang & nhiéu khu vuc khac
nhau.

Nam 2020 cong ty thuc hién cac bién phap an toan va bao vé moi treong nghiém
ngat dé bao vé stc khoe cua khach hang va nhan vién trong bdi canh dai dich. Bong
thoi, cong ty ciing diéu chinh chién luogc kinh doanh dé phi hop véi tinh hinh méi.

Niam 2021 cong ty tiép tuc cai tién dich vu va dau tu vao cac phuong tién tién loi
v6i moi trudng. Bat dau phat trién cac chuong trinh khuyén méi va dich vy hau mai dé
gitr chan khach hang.

Niam 2023 dén nay cong ty di khang dinh minh d3 xac dinh duoc vj tri caa minh
trén thi truong thué xe tai Pa Nang va céc thanh phé khéc, véi lugng khach hang trung
thanh dang ké va doanh thu 6n dinh.

2.1.3. Linh vuc / cac san pham, dich vu kinh doanh cia cong ty
2.1.3.1. Linh vuc

Phi M§ Phat duoc biét dén 12 mot doanh nghiép c6 hon 16 nam kinh nghiém trong
linh vuc van tai du lich. Pa dang dong xe tir 4 dén 45 chd ngoi, doi ngii nhan vién giau
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kinh nghiém, hé théng quan 1y diéu hanh @ng dung céng nghé tién tién — haa hen sé
mang dén su chuy@n nghiép trong dich vu
2.1.3.2. Cac san pham, dich vu kinh doanh
a. Cho thué xe du lich

— Dich vu thué xe hoi nghi

— Dich vu thué xe cudi hoi

— Dich vu thué xe du lich

— Dich vy thué xe tu lai

— Dich vu thué xe VIP

— Dich vu thué xe thang, nam

— Dich vu dua don nhan vién

— Dich vu cho thué xe c6 lai va khéng c6 lai.

+ Xe 4 chd: Vios, Mazda, Camry, Mercedes, Altis, ...

Xe 7 chd: Sedona, Innova, Fortuner, Xpander, Canival, ...
Xe 9 chd VIP: Dcar Limousine
Xe 16 chd: Ford transit, Solati lveco, ...
Xe 29 chd: Huyndai Contry Samco, Thaco, Ucon...
Xe 35-25 ché: Hyundai Universe, Thaco, ...
b. Thiét bi dinh vi

+ 4+ o+ o+ o+

— Gi&m sét hanh trinh

— Thiét bi dinh vi 6 t0

— Thiét bi dinh vi 6 t6
c. Pai ly may bay

— Vé may bay noi dia

— Vé may bay qudc té
2.1.4. Tam nhin, st ménh va gia tri cét 16i cia Cong ty
2.1.4.1. Tam nhin

“Tré thanh mot trong nhitng cong ty van tai hanh khach du lich hang dau Viét

Nam, 1 ddi tc dang tin cay cua khach hang trén khap ca nude va thé gisi qua viéc cung
cap chat lugng dich vu ngay cang tét hon vai gia canh tranh, lién tuc doi méi va tao ra

sur khéc biét trong cac san pham dich vu.”
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2.1.4.2. Sir ménh

“Chting t6i ludn tin ranng trach nhiém hang dau cua minh la khong chi dap tng
nhu cau ma con dem dén sy hai 16ng tuyét déi cho khach hang khi st dung dich vu cua
Cong ty. Vi thé chang toi ludn cb ging nd lrc tai cau trdc va hién dai, tré hoa doi xe du
lich, xay dung mét hé thdng chat luong cung cip dich vu van tai dat hiéu qua cao, nang
cao uy tin va thuong hidu cia Quy khach hang I tiéu chi ma Pha My Phat luon ch
trong”
2.1.4.3. Gia tri cot IGi

Q

"

Hinh 2.2: Gia tri cét 16i ciza Cong ty Cé Phan Pha My Phat

Sy t6n trong: Ton trong chinh quyén va cong dong, ton trong khach hang va doi
tac, ton trong can bo nhén vién trong cong ty.

Sy tin cay: Tinh trung thuc mang lai su tin cay trong moi mdi quan hé va giao dich
v6i dong nghiép, khach hang, ddi tac. Pay 1a mot trong nhiing tiéu chi hang dau cua Phd
My Phat

An toan lao dong: Ludn dam bao mot méi trudong 1am viéc an toan cho tat ca cac
bén lién quan, khu vuc 1an can va cd trach nhiém véi cong dong, than thién voi moi
truong...

Lam viéc nhom: Su gan két, gan bo giir cac thanh vién gép phan lam nén thanh
cong khong hé nho cho cong ty. Pong vién, khuyén khich, cting nhau huéng dén muc

tiéu chung.
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2.1.5. Co ciu tric to chic cong ty

2.1.2.1. So dé co cau té chic

Tong giam dbc

I

Giam dbc diéu hanh

-

Giam ddc tai chinh

Phong Phong Phong Phong Phong Phong
dich vu k¥ kinh diéu ké nhan
mua sam thuat doanh hanh toan su
|
Nhan N_hAan N_hﬂan N_hAan i ) i N-hAan
A | Vién Vién vien Ké Vién
vien - . N 7 2
mua $% Kinh diéu toan tuyen
thuat doanh hanh dung
L | Nhan QUé.n
Vién | Thu 4y
bao quy nhan
dudng su

Hinh 2.3: So do cdu tric té chirc ciia cong ty Cé phan Phi My Phat

2.1.2.2. Chirc nang nhiém vu cua tung phong ban

% Tong giam Poc:(1 ngudi)
- Chirc ning: Ngudi ding dau cdng ty, co trach nhiém dua ra cac quyét dinh chién
luge, dinh huéng phét trién chung caa cong ty.
- Nhiém vu:

+ Lap ké hoach kinh doanh dai han va ngan han.

+ Giam sat hoat dong cua toan bo cong ty.

+ Dai dién cdng ty trong cac hoat dong dbi ngoai.

+ Quan ly va danh gia hiéu qua hoat dong cua cac bo phan.
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% Giam dbc diéu hanh: (1 nguoi)
- Chire ning: Quan ly cac hoat dong san xuét kinh doanh hang ngay cua cong ty.
- Nhiém vu:
+ Giam sat viéc thuc hién cac ké hoach da dé ra.
+ Diéu phéi hoat dong cua cac phong ban chiic ning.
+ Giai quyét cac van dé phét sinh trong qué trinh hoat dong.
% Giam dc tai chinh: (1 nguoi)
- Chtre nang: Quan ly cac hoat dong tai chinh cua cong ty.
- Nhiém vu:
+ Lap ké hoach tai chinh, du toan ngan sach.
+ Quan ly dong tién, kiém soat chi phi.
+ Lap bao cao tai chinh dinh ky.
% Phong dich vu mua sam: (2 ngudi)
- Chire ning: Quan ly va kiém soat cac ngudn luc vat tu.
- Nhiém vu:
+ Nghién ciu, lya chon va mua sim céc loai xe, phu ting, vt tu tiéu hao.
+ Quan ly hgp dong cung cap, dam bao chat lugng va gia ca hop 1y.
« Phong k¥ thuat: (5 ngwoi)
- Chire ning: Lap hd so quan ly, giam sat ky thuat va sta chita bao hanh thuong xuyén
d6i voi co so vat chat cua cong ty
- Nhiém vu:
+ Kiém tra, bao dudng, sira chira xe dinh ky.
+ Pam bao xe ludn trong tinh trang tét nhat dé phuc vu khach hang.
% Phong kinh doanh: (4 ngwoi)
- Chirc nang: Tim kiém va phét trién thi trudng; tu van va cham soc khach hang.
- Nhiém vu:
+ Nghién ctu thi truong va phan tich nhu cau khach hang.
+ Xay dyng va thyc hién cac chién dich marketing dé thu hat khach hang.
+ Duy tri méi quan hé véi khach hang hién tai va tim kiém khach hang méi.

+ Thuc hién cac chuong trinh khuyén mai va su kién.
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0‘0

Phong diéu hanh: (3 nguoi)

- Chue nang: Giam sat cac cong viée lién quan dén doi xe va didu phdi hoat dong cua

doi xe.

- Nhiém vu:

+

+

Tiép nhan va xt Iy don dat hang tir khach hang.

Phan phéi xe cho khach hang va theo ddi tinh trang xe.

Dam bao tat ca cac phuong tién déu dugc bao tri va kiém tra an toan trude khi
giao cho khéch hang.

Giai quyét cac van dé phat sinh trong qua trinh cho thué xe.

Phong ké toan: (3 ngudi)

- Chuc nang: Quan ly va thuc hién cac cong viéc lién quan dén hoach toan va quan Iy

ngudn von hiéu qua.

- Nhiém vu:

_l_
_l_

+

/7
0'0

Ghi nhan, xir Iy cac nghiép vu ké toan.
Lap bao cao tai chinh dinh ky.
Quan ly tai san cua cong ty.

Phong nhan sw: (3 ngwoi)

- Chire ning: Quan ly ngudn nhan luc va phat trién nhan vién.

- Nhiém vu:

_l_

+

_l_

_l_

Tuyén dung, dio tao va phét trién nhan vién.

Quan Iy céc chinh sach phuc loi, bao hiém va cac van dé lién quan dén nhan su.
Daénh gia hiéu suat 1am viéc ciia nhan vién va dé xuat cac chuong trinh phat trién.
T6 chtc cac hoat dong ndi bo dé nang cao tinh than 1am viéc va gan két nhan

vién.

2.1.3. Phan tich nguén lwe kinh doanh giai doan 2023 -2025
2.1.3.1. Co s6 vat chat

Dia chi:
+ Truso cong ty: 495 Nguyén Hitu Tho, quan Cam 18, thanh phd Pa Nang
+ Kho bai: 14 Xuan Thuy, quan Cam 18, thanh phé Pa Ning
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—  Mait bang:

+ C6ng ty C6 phan Phi My Phat hién dat tru so tai khu vuc giao cit giira

c4c tuyén duong Ion nhu Nguyén Hitu Tho va Xuan Thuy — hai truc giao
thong 16n c6 vai tro két ndi nhiéu khu vuc trung tdm va ngoai thanh thanh
phé Pa Ning. Vi tri chién lugc nay khong chi tao thuan loi cho viéc
chuyén d6i, giao dich ma con nang cao kha nang tiép can cua cong ty
Nam gan khu dan cu déng diic va khu cong nghiép 16n, tru sé cong ty co
loi thé trong viéc khai thac thi truong dich vu van tai phuc vu cho nhiéu
d6i twong khach hang, tir c& nhan, ho gia dinh d¢én doanh nghiép san xuit,
logistics. Khoang cach dia ly khong xa dugc hd trg béi trung tdm hanh
chinh va céc t6 hop thuong mai ciing gitp rat ngin thoi gian xt ly cac tha
tuc phép ly, giao dich va cac hoat dong hd trg doanh nghiép nhu ngan
hang, van phong luat.

Vi tri gan san bay quéc té Pa Nang va cac duong truc chinh hudéng ra cac
diém du lich néi tiéng trong khu vuc mién Trung mang lai co hoi tiép can
khach hang quéc té, dic biét 1a khach du lich nuéc ngoai va nha dau tu
nudc ngoai c6 nhu cau sir dung dich vu thué xe. Vi hé thdng ha ting dong
bo, mdi trudng song trong khu vuce nay ciing dugce danh gia cao trong viéc
thu hat va gitr chan ngudn nhan lyc chat luong cao, tao diéu kién phat trién

6n dinh va lau dai cho doanh nghiép.

— Co sé vat chat:

Bing 2.1. Co sé Vit chat

STT Tén S6 lwong Pon vi
1 | Maytinh 25 Cai
2 | Ban 30 Cai
3 |Ghé 38 Céi
4 May lanh 3 Cai
5 | Mayin 5 May
6 Binh loc nudc 1 May
7 bién thoai 26 Cai
8 Loa 25 Cai
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9 | Wifi 3 Bo
10 | Xe 4-45 chd >150 Chiéc

Nhan xét:

Cong ty dau tu nhiéu vao trang thiét b hién dai duoc trang bi trén cac phuong tién
nham hd tro cho cong viéc thuan loi, ddng thoi dem dén cho khach hang su phuc vu chu
d4o, hiéu qua nhét.

Ngoai ra, cong ty con trang bi diy da cho nhan vién l1am viéc tai vin phong may
tinh va dién thoai ca nhan dé thuan tién cho qua trinh trao di cdng viéc, xir ly thdng tin
nhanh chéng, hiéu qua.

Cong ty ludn bao dudng maéi cac trang bi va lién tuc cap nhat d6i méi cac dong xe
6 t6 dé phuc vu cho qua trinh dich vu caa minh.
2.1.3.2. Nguon nhan lyc

Bdng 2.2. Thong tin vé nhan sy Cong ty Cé Phan Ph( My Phdt nim 2024

Chi Tiéu Nim 2023 Nim 2024 Nim 2024/2023
Solwong | Tylé | Solwong | Ty lé +/- (%)
(nguoi) (%0) (nguoi) (%0)
Theo giai tinh
Nam 38 82 42 81 4 10
Nir 8 18 10 19 2 25
Tong 46 100 52 100 6 35
Theo trinh d chuyén mon
Pai hoc - Cao 10 21,7 9 17,3 -1 -10
dang
Trung cap - khac 36 78,3 43 82,7 7 19,4
Tong 46 100 52 100 6 9,4
Theo dj tudi
Tir 20-30 tuoi 12 26 14 27 2 17
Tir 31-40 tudi 19 41 20 39 1 5
Trén 41 15 33 18 34 3 20
Téng 42 100 52 100 6 42

(Nguén: Phong hanh chinh nhan si Cong ty Cé Phan Phi My Phét)
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Nhan xét:

C6 thé thay duoc tinh hinh nguon nhan su cua Cong ty C6 Phan Phi My Phét c6
su thay doi nhe.

Qua bang 2.2 thi c6 thé thiy duoc tinh hinh nhan sy ting truéng chung cua 2024
s0 v6i 2023 thay d6i nhe. Cu thé:

% Co cu lao ddng theo gigi tinh:

Niam 2024 so v6i nam 2023 tong s6 lao dong ting 1én 6 nguoi tuong Gng voi ti 18
tang 35%. Trong d6 phan chia theo s6 lao dong thi ti 1& nir van thap hon so véi ti 1& nam
cu thé 1a nam chiém hon 81% con lai 1a lao dong nam.

< Co cau lao dong theo trinh d¢:

Trinh d6 chuyén mén lao dong cia cong ty ngay cang dugc nang cao. Sé luong
lao dong co trinh d6 dai hoc va trén dai hoc tang 1&€n kha lon.

Cu thé vé sb luong lao dong dai hoc va cao dang nim 2023 c¢610 nguoi chiém
21,7%, nam 2024 c6 9 ngudi chiém 17,3%. Nam 2024 so véi nam 2023 thi nguoi ¢6
trinh d dai hoc va cao dang giam 1 nguoi tic giam xubng 10%.

S6 luong lao dong co trinh d6 trung cap-khac nam 2024 so v6i nim 2023 khong
c6 su thay ddi. Cu thé nim 2023 c6 36 nguoi chiém 78,3% va nim 2024 ciing c6 43
ngudi va chiém 82,7% tic ting 1én 7 ngudi va chiém 19,4%.

% Co cu lao dong theo dd tudi:

S6 lugng lao dong tir 6 tudi tir 20-30 tudi ¢6 su thay doi nhe. Cu thé nam 2023 ¢6
12 nguoi chiém 26% va nam 2024 1a 14 nguoi chiém 27%. Nam 2024 so v6i nam 2023
thi ngudi c6 do tudi tir 20-30 ting 2 ngudi tic ting 1én 17%.

Tinh chét céng viéc phi hop véi do tudi tir 31-40 tudi nén chiém ti 1é cao. Cu thé
1a nam 2023 ¢6 19 nguoi chiém ti 16 1 41% va nam 2024 ting 1 ngudi chiém 39%.

Con lai s6 luong lao dong trén 41 tudi ciing co sy thay doi. Nam 2023 ¢6 15 nguoi
chiém 33% va nam 2024 14 18 ngudi va chiém 34%. Nam 2024 so v6i ndm 2023 thi

ngudi c6 do tudi trén 41 ting 3 ngudi tirc ting 1én 20%.
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2.1.3.3. Nguon lyc tai chinh

a. Bang can ddi ké toan

Bdng 2.3. Bang cdn déi ké toan ciia Cong ty Cé Phan Pha My Phat tir nam 2022

dén 2024
(PVT: Pong)
STT 2022 2023 2024
TAI SAN

1 Tai san ngan han 9.798.065.795 | 17.654.112.304 | 33.148.478.022
2 |Tién va cac khoan| 614.421.370 | 7.382.249.766 | 15.661.405.950

tuong duong tién
3 | Pau tu tai chinh ngan 0 0 0

han
4 | Cac khoan phai thu| 7.468.566.544 | 9.502.702.503 | 14.608.490.361

ngin han
5 Hang toan kho 0 0 0
6 | Tai san ngan han khac 1.715.077.881 769.160.035 2.878.581.711
7 | Taisan dai han 20.325.398.934 | 26.504.751.267 | 75.311.028.882
8 | Taisan cb dinh 20.325.398.934 | 26.504.751.267 | 75.311.028.882
9 | Tai san do dang dai han 0 0 0
10 Tai san dai han khac 0 0 0
11 | TONG CONG TAIl | 30.123.464.729 | 44.158.863.571 | 108.459.506.904

SAN
NGUON VON

12 No phai tra 26.770.011.367 | 36.179.117.876 | 93.968.245.028
13 No ngén han 26.770.011.367 | 36.179.117.876 | 93.968.245.028
14 No dai han 0 0 0
15 Vén chu sé hiru 3.353.453.362 | 7.979.745.695 | 14.491.261.876
16 | TONG NGUON VON | 30.123.464.729 | 44.158.863.571 | 108.459.506.904

(Nguén: Bao cdo tai chinh ké toan ciia Cong ty Cé Phan Phi My Phét)
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Bdng 2.4. Phan tich chi sé qua cdc nim ciia bing cin déi ké toan cia Cong ty Co
Phan Pha My Phét tir nam 2022 dén 2024

2023/2022 2024/2023
S6 tién % Sé tién %
Tai san ngin han 7.856.046.509 80% 15.494.365.718 88%
Tién va cac khoan
twong duong tién 6.767.828.396 1101% 8.279.156.184 112%
Pau tu tai chinh ngin
han 0 0% 0 0%
Cac khoan phai thu
ngan han 2.034.135.959 27% 5.105.787.858 54%
Hang toan kho 0 0% 0 0%
Tai san ngan han khac -945.917.846 -55% 2.109.421.676 274%
Tai san dai han 6.179.352.333 30% 48.806.277.615 184%
Tai san c6 dinh 6.179.352.333 30% 48.806.277.615 184%
Tai san dé dang dai han 0 0% 0 0%
Tai san dai han khac 0 0% 0 0%
TONG CONG TAI
SAN 14.035.398.842 47% 64.300.643.333 146%
No phai tra 9.409.106.509 35% 57.789.127.152 160%
No ngén han 9.409.106.509 35% 57.789.127.152 160%
No dai han 0 0% 0 0%
Vén cht s& hitu 4.626.292.333 138% 6.511.516.181 82%
TONG NGUON VON | 14.035.398.842 47% | 64.300.643.333 | 146%

(Nguén: Béo cdo tai chinh ké toan ciia Cong ty Cé Phan Phi My Phét)
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Nhan xét:
< Co cdu tai san

Tang trudng tong tai san: Tong tai san cua ngan hang c6 xu hudng ting qua cac
nim. Cu thé nim 2022 13 30.123.464.729 nghin dong thi dén nim 2023 Ia
44.158.863.571 nghin ddng cu thé 1a ting 14.035.398.842 nghin dong tic 1a ting 47%
s0 véi ndm 2022. Pén nim 2024 c6 xu hudéng ting nhe 1én 108.459.506.904 nghin ddng,
cu thé ting 64.300.643.333 nghin dong twong duong ting 146% so véi nam 2023. Pidu
nay cho thy cong ty dang c6 xu huéng mé rong quy mé hoat dong.

Tai san ngan han c6 xu huéng ting nhe qua cic nim. Cu thé nim 2022 la
9.798.065.795 nghin dong thi dén nam 2023 1a 17.654.112.304 nghin dong ting khoang
7.856.046.509 nghin dong twong duong ting 80% so véi nam 2022. Dén nim 2024 co
xu huéng ting nhe 1én 33.148.478.022 nghin dong, cu thé ting 15.494.365.718 nghin
dong twong duong tang khoang 88% so véi nim 2023. Nguyén nhan 1a su phuc hdi nén
kinh té va sy tang nhu cau trong dich vu dan dén viéc ting tai san ngan han.

Tai san dai han nam 2022 - 2024 tang nhe. Tai san nam 2022 1a 20.325.398.934
nghin dong, dén nam 2023 1a 26.504.751.267 nghin dong do d6 nim 2023 ting
6.179.352.333 nghin ddng twong duong ting 30% so voi nim 2022 va nim 2024 ting
48.806.277.615 nghin dong twong duong ting 184% so v4i nim 2023. Tang trudng nay
cd thé dén tir nhidu nguyén nhan nhu Cong ty dau tu vao xe mai va trang thiét bi hién
dai khong chi nang cao chat lugng dich vu ma con dap tng nhu cau ngay cang cao cua
khach hang khi chinh sach vay vén linh hoat tir cAc ngan hang tao diéu kién thuan loi
cho viéc ma rong quy mo, diéu nay sé tang mic tai san dai han caa cong ty.

< Co cau nguodn von

Tong ngudn vén cia ngan hang d3 ting tir 30.123.464.729 nghin dong trong nim
2022 16n 44.158.863.571 nghin d6ng ndm 2023, tang 1én khoang 14.035.398.842 nghin
ddng twong duong ting 47% so voi nam 2022. Nam 2024 1a 108.459.506.904 nghin
dong ting khoang 64.300.643.333 nghin dong twong duong tang 146% so véi nam 2023.
Diéu nay cho thay cong ty dang c6 xu hudng mé rong quy md hoat dong.

No phai tra ciia cong ty c6 hudng ting tir nam 2022 ¢ 26.770.011.367 nghin dong
va dén nam 2023 da 1én 36.179.117.876 nghin dong, ting khoang 9.409.106.509 nghin
d6ng trong duong ting 35% so v6i nam 2022. Nam 2024 ting 16n 93.968.245.028 nghin
dong tirc ting 57.789.127.152 nghin dong twong dwong ting 1én khoang 160% so véi
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nam 2023. Viéc tang ng phai tra caa cong ty s& din dén tinh trang tai chinh caa cong ty

tré nén kho khian hon. Khi cong ty c6 nhiéu khoan ng phai tra hon, s& can phai chi tra

4i suat va khoan tién gbc tuong (ng vai cac khoan ng nay, trong khi ngudn thu khong

da dé dap ang.

b. Bang két qua hoat @ong kinh doanh ciaa cong ty

Duéi day 1a bang thé hién két qua hoat dong kinh doanh cua Cong ty Cb phan Pha
M$Phat trong giai doan 2022 — 2024.
Bdng 2.5. B&o cao két qud hoat déng ciia Cong ty Cé Phan Phi My Phdt giai dogn
2022 — 2024

Chi tiéu

2022

2023

2024

Chénh Iéch

2022/2023

2024/2023

Doanh thu ban
hang va cung

cap dich vu

1.924.653.009

4.111.629.496

7.046.659.410

113,63

71,38

Céac khoan
giam trir doanh
thu

230.459.045

214.916.172

170.737.168

-6,74

-20,26

Doanh thu
thuan vé ban
hang va cung

cap dich vu

1.694.193.964

3.896.713.324

6.875.922.242

130,00

76,45

Gia von hang
ban va dich vu

cung cap

921.826.731

2.474.240.216

4.768.306.359

168,41

92,72

Loi nhuan gop
vé ban hang va
cung cap dich

vu

772.367.233

1.422.473.108

2.107.615.883

84,17

48,17

Doanh thu hoat
dong tai chinh

91.363.827

102.067.601

144.992.470

11,72

42,06
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Chi phi tai

] 155.941.683 | 497.799.685 | 765.775.793 219,22 53,83
chinh
Chi phi quan ly
_ 162.376.388 | 358.230.436 | 761.201.178 120,60 112,49
doanh nghiép
Loi nhuan
thuan tir hoat
_ 545.412.989 | 668.510.588 | 725.631.382 2257 8,54
dong kinh
doanh
Thunhipkhac | 129348976 | 159.005.789 | 222.756.800 22.03 40,09
Chi phi khac 91.401.183 120.626.340 174.032.193 31,97 44,27
Két qua hoat
, 37.947.793 38.379.449 48.724.607 1,14 26,95
dong khéac
Loi nhuan ké
| 583.360.782 | 706.890.037 | 774.355.989 21,18 9,54
toan trudc thue
Chi phi thué
TNDN hién 0 53.702.117 111.499.585 0 107,63
hanh
Loi nhuén sau
) 583.360.782 | 653.187.920 | 662.856.404 11,97 1,48
thué TNDN
(Nguén: Béo cdo tai chinh ké toan ciza Cong ty Cé Phan Phi My Phét)
Nhan xét:

Theo s6 liéu thong ké dugc tir bao cdo két qua hoat dong kinh doanh cua Cong ty

C6 Phan Phi My Phat trong giai doan 2022 — 2024 nhin chung, ta thdy duoc cong ty

lubn hoat dong c6 1ai, cu thé nhu sau:

Doanh thu thuan trong giai doan c6 xu hudng ting, cu thé 1a doanh thu thuan dat
muc 1.924.653.009 VND vao nam 2022 sau d6 ting 113,63% dén 4.111.629.496 VND
vao nam 2023 va tiép tuc ting 71,38% tuong tng 7.046.659.410 VND vao nim 2024.

Duya vao sé lidu thu duoc cho thay tinh hinh kinh doanh caa Céng ty C6 Phan Phi My

Phét van ludn rat 6n dinh va dan c6 xu hudng hoat dong manh tré lai. Tuy rang, tinh

hinh Covid — 19 dién ra trong d6i phirc tap nhung Phit My Phét van c6 thé duy tri duoc

mtrc doanh thu dang kinh ngac.
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Chi phi tai chinh va chi phi quan ly doanh nghiép nhin chung c6 xu hudng tang
dan qua céc nim. Nhin chung, c6 thé thay theo thai gian quy mé hoat dong caa doanh
nghiép c6 chiéu hudéng ting dan vi vay doanh nghiép c6 su chi tiéu nhiéu hon trong qué
trinh hoat dong cua minh.

Loi nhuan sau thué TNDN ctia Phi M§ Phét c6 sy ting dan qua cdc nam tuy nhién
s chénh léch qua cac nim khong qué nhiéu lan luot 13 583.360.782 VND vao nim
2022va tang 11,97% dat muc 653.187.920 VND tai ndam 2023, va chi tang 1,48% dat
662.856.404 VND vao nam 2024.

2.1.4. Phan tich méi trweong kinh doanh hién nay anh hwéng dén hoat dong kinh
doanh cua cong ty

2.1.4.1. Méi truwong vi mo

a. Khéch hang

Véi hon 16 nam hoat dong va phét trién bén viing trong linh vuc thué xe dich vy,
Phi My Phat c6 thé tu hao khang dinh ban than 1a d6i tac dang tin cdy cua nhiéu cac
don vi cong ty du lich, Iir hanh, khéach san, khu resort cao cap, ... trén khap ca nudc, dic
biét tai cac thanh phé I6n nhu: TP. H6 Chi Minh, Ha Noi, Pa Ning, Nha Trang, Quy
Nhon, Hué,

» Khach hang ca nhan

Bao gém cac c& nhan du lich, gia dinh, nhém ban nhitng ngudi ¢6 nhu cau thué xe
véi muc dich ca nhan nhu di chuyén trong khu vuc noi thanh va cac tinh 1an can, tham
quan cac dia diém du lich mot céch tién lgi va thoai mai.

Thudng ¢ nhu cau thué xe trong thoi gian ngan va sb lugng ngudi han ché.

» Khach hang doanh nghiép

Bao gom cac doanh nghiép, t6 chirc, su kién, cac cong ty cd nhu cau thué xe Vi
muc dich cong viéc, chay dy an, hé tro dua dén nhan vién, hoic t6 chuc tour, su kién.

Thudng ¢ nhu cau thué xe trong thoi gian dai va sé luong nguoi 16n.

b. Nha cung cap

Cac hang san xuit 6 t6: Pay 1a ngudn cung cap xe chinh cho cong ty. Cong ty c6

thé mua xe tryc tiép tir cac hiang nhu Toyota, Hyundai, Kia, Ford, Mercedes-Benz, ...

hoidc thong qua cac dai Iy iy quyén caa ho.
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Céc cbng ty bao hiém: Pé ¢am bao an toan cho khach hang va tai san, Phi My
Phat s& hop tac vai cac cdng ty bao hiém uy tin dé mua bao hiém cho céc xe caa minh
(bao hiém trach nhiém dan su, bao hiém vt chat xe, ...).
Cac nha cung cap dich vu bao dudng, stra chira: Bé duy tri chat luong xe, Phi My
Phéat hop tac véi cac garage, trung tdm bao dudng, stra chira 6 t6 chuyén nghiép.
Cac nha cung cap phu tung, phu kién: Khi can thay thé phu ting, phu kién cho xe,
Phi My Phat s& lam viéc véi cac nha cung cap phu ting 6 td chinh hang hoic cac nha
cung cap phu ting thay thé chit luong.
c. Poi thi canh tranh
Hién tai, trén dja ban Pa Ning 2 ddi twong d6i thu canh tranh chinh cua cong ty
do6 1a cac hang xe taxi cong ngh¢ va cong ty cho thué xe dia phuong.
- Céc héng xe cdng nghé: Grab, Gojek, Be, Xanh SM, ...
- Cong ty cho thué xe dia phwong: Tuan Diing Tourist, Danang Transfer, Cong ty TNHH
D Blue, Cong ty Vi.tra.co, Long Hién, ...
— Dich vu goi xe cong nghé:
Piém manh:
+ Khéch hang c6 thé dé dang dat xe thdng qua (ng dung di dong.
+ CO6 mit ¢ nhiéu dia diém, dé dang tim xe.
Piém yéu:

+ Gié co thé tang cao vao gio cao diém hoic khi nhu cau ting cao.

+ Chii yéu phuc vu cho nhu cau di chuyén ngan trong nai thanh.

+ Chu yéu la xe 4 chd hoic 7 chd, khong cé cac loai xe I6n hon phuc vu cho doan
khach du lich.

— Cong ty cho thué xe dia phwong:

Piém manh:

+ Céc cong ty thuong cung cap nhiéu loai xe khac nhau, tir xe du lich, xe sang cho
dén xe tai, dap tng nhu cau da dang cua khach hang. C6 mit tai nhiéu tinh thanh,
thuan tién cho khach hang di chuyén gitra cac dia diém.

+ Muc gia cho thué xe thuong duge diéu chinh dé phu hop vai thi trudng va co
nhiéu goi dich vu cho khéach hang lra chon.

+ Dam bao kha ning dap ung nhu cau cao cua khach hang.
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Piém yéu:
+ Su khac biét vé chét luong dich vy gitra cac cong ty c6 thé khién khach hang gap
kho khan trong viéc lya chon.
+ Mot sb cong ty chi hoat dong trong mot khu vure nhat dinh, c6 thé khong dap tng
duoc nhu cau di chuyén xa hon.
+ Trong gio cao diém, khach hang c6 thé phai cho 1au dé nhan xe, dic biét 1a trong
mua du lich cao diém.
=> Dya trén phén tich diém manh va diém yéu cua cac dbi thi canh tranh c6 thé rut ra
két luan sau:

Cong ty Co Phan Phi M¥ Phét c6 co hoi tan dung nhitng khoang tréng chua duoc
lap day tir ca 2 nhom dbi thi. Cu thé, céng viéc phat trién dich vu thué xe du lich tap
trung vao phan khuc khach hang di theo doan, khach gia dinh, hoac nhém can di chuyén
lién tinh s& 1a hudng di phu hop dé khéac biét hoa vai cac cong ty goi xe cong nghé. Pong
thoi, két hop loi ich cua loai xe phong phia véi mét quy trinh phuc vu chuyén nghiép,
nhat quan va tng dung cdng nghé dit xe tién ich, cong ty cé thé tao ra loi thé canh tranh
vuot troi so véi cac cong ty cho thué xe truyén thong vén con hoat dong thii céng hoac
thiéu tinh chat nhat quéan vé dich vu.

d. Trung gian marketing

Hién tai cong ty, da va dang lién két vgi trung giang marketing nhu 1a cac khach
san. Loi ich cua viéc lién két nay gilp ca 2 bén ting cudng kha ning tiép can tir khach
hang va nang cao trai nghiém caa ho. Ngoai ra thi ¢ thé quang ba 1an nhau cling tao
dung thuong hiéu ndng cao uy tin cho ca hai
2.1.4.2. Moi truong vi mo
a. Méi trweong kinh té

Niam 2023, Viét Nam da phai d6i mat vai nhiéu thach thic do nhiing bién dong
cta nén kinh té toan cau. Tang truong kinh té cham lai, &p luc Ién ti gia USD/VND va
lam phat gia ting d3 gdy ra nhiéu kho khin cho cac nganh nghé, trong d6 c6 nganh cho
thué xe. Tuy nhién, bao céo cho thay toc d6 ting GDP udc tinh dat 2,91% cho thay su
phuc hdi tich cuc.

Theo ba Truong Thi Héng Hanh, Giam déc S& Du lich ba Nang, nim 2025, hoat
dong du lich tiép tuc phét trién manh m&, khai sic, 1a diém sang trong phat trién kinh té
cua thanh phd; nhiéu hoat dong su kién, 18 hoi mang tam quéc gia va quoc té, san pham
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dich vu du lich dugc t6 chiic va dua vao hoat dong, gop phan tao khong khi s6i dong,
tuoi moi thu hut déng déo du khach trong nudc va qudc té dén véi Ba Néng.

Niam 2024, nganh du lich thanh phd Pa Néing phat trién manh mé, c6 nhiéu khoi
sic va la diém sang trong phét trién kinh té cua Pa Ning. Tong luong khach do co s&
luu tra phuc vu ude dat 10,75 trigu luot, tang 45% so véi nam 2023, vuot 28% so vai
ké hoach nim 2024 cia UBND thanh phd giao (ké hoach giao 8,4 triéu lugt khach).
Khéch qudc té dén thanh phd wdc dat 4,1 trigu luot, tang 2 1an so véi cling ky nam 2023,
vuot 64% so véi ké hoach nam 2024; khach noi dia u6e dat 6,65 triéu luot, ting 23% so
vé6i ciing ky nam 2023, vuot 12% so véi ké hoach nim 2024. Doanh thu luu tra, dn ubng,
It hanh nam 2024 udc dat hon 34.000 ty dong, ting 25% so véi nam 2023, vuot 13%
s0 v&i ké hoach nam 2024.

Niam 2024 ¢6 23 duong bay dén Pa Néng (7 duong bay noi dia va 16 duong bay
qudc té thudng Ky), tan suat trung binh 111 chuyén bay/ngay dén Pa Nang, trong d6 52
chuyén qudc té, 59 chuyén noi dia. Nam 2024, thanh phd mé lai cac dudng bay noi dia
(Bubn Ma Thuot, Phii Qudc), dudng bay qudc té (Viéng Chan - Lao, Ahmedabad - An
Do); xuc tién mo mai duong bay (Cheongju - Han Quéc, Pai Trung - Pai Loan, Trung
Qudc). Bén canh d6, 2 hing hang khong mai lan dau khai thac tai Pa Nang, cu thé hing
Malaysia Airlines khai thic duong bay Kuala Lumpur - Pa Ning; hidng Hong Kong
Airlines khai thac duong bay Hong Kéng (Trung Quéc) - Pa Nang. Trong khi d6, duong
sat du kién don 643.108 luot khach, ting 43,5% so voi nim 2023; duong bién don
41.000 luot khach, tang 122% so v&i nam 2023.

Sy phét trién kinh té truong cua Viét Nam trong nhitng nim gan day da dua ra nhu
cau vé dich vu cho thué xe, dac biét 1a trong nganh du lich va van tai. Viéc phat trién co
thé anh huéng dén chi phi hoat dong cua cong ty, bao gdm chi phi bao tri xe, nhién liéu
va nhan cong. Su gia ting dau vao cua ngudi dan c6 thé dan dén nhu cau cao hon vé
dich vu cho thué xe, dic biét 1a trong cac dip I& hoi va ky nghi.

Tai Pa Nang, mot trong nhitng trung tam du lich 16n nhat ca nudc, sy phuc hoi cia
nganh luu tra, 1k hanh va dich vu kéo theo nhu cau thué xe du lich gia ting. Céac khach
hang ca nhén, gia dinh, doanh nghiép c6 xu huéng chuyén tir ty lai sang sir dung dich
vu thué xe 0 tai xé dé dam bao an toan, tiét kiém thoi gian va ting tién nghi. Tuy nhién,
di kém mot s thach thirc dac biét 1a bién dong gia xang dau, chi phi bao tri phuong tién
va lai suat vay von anh huong truc tiép dén chi phi van hanh.
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b. Méi trudng nhan khau hoc

— DO tudi

+ Khéch hang tré tudi: (Tir 18 dén 24 tudi) thu nhap trung binh: day 13 nhom
khach hang chu yéu 1a sinh vién, ngudi méi tét nghiép hoic nguoi méi di
lam. Ho thuong ¢6 thu nhap trung binh hogc thap va chu trong tiét kiém
chi phi. Tuy nhién, ho rat nang dong, thich khdm pha4, trai nghiém va am
hiéu cong nghé. Ho ciing chiu anh huéng 16n tir mang xa hoi va cac xu
hudng trén internet.

+ Khach hang gia dinh: (Tt 25 dén 45 tudi) thu nhap kha: 1a nhitng nguoi
c6 cong viéc on dinh, thuong di du lich cung gia dinh, ban bé hoic dong
nghiép. Nhom khach hang nay thuong c6 nhu cau thué xe rong réi, thoa
mai dé di chuyén, ho san sang chi tra muc gia cao hon cho xe chat luong
t6t va dich vu tét.

+ Khéch hang trung nién va cao tuoi: 1a nhitng nguoi thuong di du lich nghi
dudng, quan tam dén suc khoe, su thao mai. Nhém khéch hang nay c6 xu
hudng it ty 14i, thich duoc dua don tan noi, nén c6 thé s& wa thich dich vu
cho thué xe c6 14i, vi ho khéng muén tu 1ai xe hoic can sy tién lgi va an
toan trong chuyén hudéng.

— Gidi tinh: Nhu cau va hanh vi tiéu ding c6 thé khac nhau giita nam va nit. Vi du,
nam gidi c6 thé c6 xu hudng lai xe nhiéu hon, trong khi phy nit ¢6 thé tan huong
dich vu cho thué xe c6 lai hon, dic biét trong cac chuyén di xa hodc khi di cung
gia dinh.

— Thu nhap

+ Khach hang c6 dau vao cao: Nhém nay c6 kha nang sir dung cac dich vy
cho thué xe cao cap, chang han nhu xe sang. Ho ciing c¢6 thé st dung dich
vu thudng xuyén hon cho cac chuyén di cong tac hoic du lich.

+ Khéch hang c6 thu nhap trung binh va thap: Nhém nay c6 thé tim kiém
cac dich vu duoc thué véi gia hop 1y hon va c6 thé sir dung dich vu trong

nhitng dip dic biét hozc khi can thiét.
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— bialy
+ Khu vuce db thi: Khach hang séng & cac thanh phd I6n nhu Da Néng, Ha
Noi va Hd Chi Minh c6 nhu cau cao vé dich vu thué xe 1am mat do dan sé
cao va nhu cau di chuyén I6n.
+ Khu vuc ndng thén: Nhu cau thué xe c6 thé thip hon & cac khu vuc nong
thon, nhung c6 thé tang 1én trong cac dip 18 hoic su kién dic biét.
— Hanh vi tiéu dung
+ Théi quen du lich: Sy tang cudng du lich noi dia va qudc té co thé tao ra
nhu cau cao vé dich vu thué xe, dac biét trong cac mua du lich cao diém.
+ Su 6n dinh cdng nghé: Khach hang ngay cang wa thich dit xe qua tng
dung di dong va nén tang truc tuyén, diéu nay yéu cau cong ty phai dau tu
vao cong nghé dé dap tng nhu cau nay.
C. Méi trwong Vian héa — Xa hoi

Nguoi tiéu dung ngay cang ua chudng céac dich vu ¢ loi va hoat dong, ching han
nhu dat xe qua ung dung di dong. Sy gia ting nhan thuc vé toan giao thdng cé thé cung
cap nhu cau vé dich vu cho thué xe c6 l4i xe, vi khach hang mudn d¢am bao an toan trong
qué trinh chuyén huéng. Su phat trién cua nganh du lich noi dia, di tao co hoi cho céc
dich vu thué xe.

Sy thay doi trong nhan thiic ciia ngudi dan vé chat luong cudc séng va nhu cau di
chuyén thoai mai, an toan trong nhitng nim gan day la dong luc thuc day nganh dich vu
cho thué xe du lich phat trién nhanh chong. Thay vi sir dung phuong tién c& nhan cho
cac chuyén di xa hoac sy kién, khach hang ngay cang c6 xu huéng lra chon dich vu thué
xe c0 tai xé dé dam bao tién loi va trai nghiém dich vu tron goi. Pay 1a co hoi 16n dé cac
doanh nghiép nhu Phu M§ Phat mé rong phan khic khach hang va nang cao chat lugng
phuc vu.

Tuy nhién, méi truong x4 hoi ciing dat ra nhiing thach thic nhat dinh. Su phan hoa
vé muc sbéng gitra cac ving mién khién nhu cau thué xe c6 su khéc biét rd rét, doi hoi
cong ty phai linh hoat xay dung chinh sach gi& va cach tiép can thi truong. Bén canh do,
khach hang ngay cang quan tam dén quyén loi va su minh bach trong dich vy — tir hop
dong thué xe dén chi phi phat sinh, thai d6 phuc vu... Néu khong dap tng tét, doanh

nghiép rat dé mat uy tin trong méi truong truyén thdng sé hién nay.
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d. Méi treweong Phap luat

Khung phap 1y déi véi nganh van tai hanh khach dang dwoc siét chat nham dam
bao an toan va minh bach trong kinh doanh. Viéc phéan loai rd gitta cac hinh thac kinh
doanh van tai, cho thué xe tu l4i va thué xe c6 tai xé trong Luat Giao thong dudng bo
(stra d6i) 6 hiéu luc tir 2025 12 mot budce chuyén 16n, anh huong truc tiép dén cac don
Vi.

Tir ngay 1/1/2025, nhiéu quy dinh mai lién quan téi ngudi diéu khién phuong tién
giao thdng chinh thic cé hiéu luc; mot sé 13i vi pham bi 4p mic phat ting 10-30 lan so
Vo1 trudce day.

Luat Buong bd 2024 (s6 35/2024/QH15) — C6 hiéu luc tir 01/01/2025: Luat nay
phan biét rd gitra cac loai hinh dich vu van tai, trong d6 dich vu cho thué xe c6 tai xé
dugc xép vao nhém kinh doanh van tai hanh khéach bang xe 6 t6. Theo d6, doanh nghiép
cung cap dich vy nay phai tuan thi cac quy dinh vé diéu kién kinh doanh, bao gom:

— Phai c6 Gidy phép kinh doanh van tai bang xe 6 t6: DAy 13 yéu cau bat budc dbi
Vi cac doanh nghiép hoat dong trong linh vuc van tai hanh khach.

— Phuong tién st dung phai dap tng c4c tiéu chuan ki thuat va an toan: Xe phai
duoc kiém dinh dinh ky va dam bao cac diéu kién vé an toan ky thuat.

— Lai xe phai co giay phép lai xe pht hop va duoc dao tao dinh ky: Pam bao lai xe
c6 du nang lyc va kién thizc dé van hanh phuong tién an toan.

— Ky hop ddng dich vy rd rang véi khach hang: Hop dong phai néu o cac diéu
khoan vé dich vy, gia ca, quyén va nghia vu ctia cac bén.

— C6ng khai biéu phi dich vu: Gia ca dich vu phai duoc niém yét cong khai, minh
bach dé khach hang dé dang tiép can.

— Tuan thu cac quy dinh vé bao hiém va tiéu chuan phuong tién: Xe phai c¢6 bao
hiém trach nhiém dan su va dap tng cac tiéu chuan ky thuat theo quy dinh.

— Nghi dinh 10/2020/ND-CP (stra d6i béi Nghi dinh 47/2022/ND-CP)

Khoan 2 Piéu 3 quy dinh kinh doanh van tai bang xe 6 t6 1a viéc thyc hién it nhat
mét trong cac cong doan chinh cua hoat dong van tai (truc tiép diéu hanh phuong tién,
l4i xe hoic quyét dinh gia cudc van tai) dé van chuyén hanh khach, hang hoa trén dudng
bé nham muc dich sinh loi.

Khoan 6 Diéu 7 quy dinh cu thé dbi voi don vi kinh doanh van tai hanh khach theo

hop dong, lai xe van chuyén hoc sinh, sinh vién, can b cong nhén vién di hoc, di 1am
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viéc; theo do, trudc khi thuc hién hop déng, don vi kinh doanh van tai phai thuc hién
viéc thdng bao mot 1an céac ndi dung tdi thiéu cua hop dong quy dinh tai khoan 2 (trir
diém e, diém g) Diéu 15 cua Nghi dinh nay, gdm: Théng tin vé don vi kinh doanh van
tai ky hop ddng (tén, dia chi, dién thoai, ma sé thué, nguoi dai dien ky hop ddng); Thong
tin vé 14i xe (ho va tén, s6 dién thoai); Thdng tin vé hanh khach hoic nguoi thué van tai
- t6 chtrc hoidc ca nhan (tén, dia chi, s6 dién thoai, ma sé thué); Théng tin vé xe (bién
kiém soéat xe va sic chtra - trong tai); Thong tin vé thuc hién hop dong (thoi gian bat
dau thue hién va két thic hop déng - ngay, gio); dia chi diém dau, dia chi diém cubi va
cac diém don, tra khach (hoic xép, d& hang héa) trén hanh trinh van chuyén; cu ly cua
hanh trinh van chuyén (km); s6 lwong khach (hoic khdi lugng hang héa van chuyén).

DPong thoi, phai thong béo lai khi c6 su thay do6i vé hanh trinh, thoi gian van chuyén
hoidc cac diém dung dd, don tra khach; van chuyén ding d6i twong (hoc sinh, sinh vién,
can bo cong nhan vién di hoc, di lam viéc) va khéng phai thuc hién cac noi dung dugc
quy dinh tai diém c, diém d khoan 3, diém b, diém ¢ khoan 4 va khoan 5 Diéu nay.

e. Méi truong cong nghé

Cong ngh¢ dong vai tro ngay cang quan trong trong nganh van tai, dac biét trong
cong tac quan ly dit xe, diéu phdi phwong tién, cham soc khach hang va marketing.
Cong ty Phii My Phat di bude dau &p dung cac nén tang sé nhu Zalo, Google Form,
dinh vi GPS, va thanh toan dién tir dé ting tinh minh bach va giam thiéu sai sot trong
qua trinh van hanh.

Sy phat trién cua cac ung dung goi xe cdng nghé ciing tao ra xu hudng méi trong
hanh vi tiéu dung, doi hoi cac doanh nghiép truyén thong phai thay doi cach tiép can.
Du chua tryc tiép canh tranh & phan khic xe I6n, nhung cac tng dung nay dat ra ap luc
vé tinh tién loi, kha nang phan hoi nhanh va minh bach gia ca.

Viéc chuyén doi sé trong doanh nghiép, &p dung phan mém CRM, lap trinh chatbot
tra 161 tu dong, luu trir dir liéu khach hang va c& nhan hoa hanh trinh trai nghiém dang
1a xu hudng tat yéu. Cong ty can cd chién lugce dau tu dai han dé tng dung céng nghé
mét cach hé théng thay vi manh mdn hoic chi mang tinh cong cu hd tro tam thoi.

2.2. Thuc trang chiam séc khach hang tai Cong ty c6 phan Phi My Phét

Nganh dich vy ngay cang quan tim dén trai nghiém ca nhan hda, viéc cham soc
khach hang da tro thanh mot yéu té khong thé thiéu trong viéc xay dung va duy tri loi
thé canh tranh. Dac biét, d6i véi linh vuc cho thué xe du lich noi ma su hai 10ng cua
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khach hang gan lién vai cam nhan truc tiép vé chat lugng phuc vu chit lugng cong tac
chiam séc khach hang c6 tic dong manh mé quyét dinh quay lai va gigi thiéu dich vu
cho nguoi khac.

Cong ty Cb phan Phii My Phét 1a mét trong nhiing cdng ty van tai hanh khach 16n
tai Pa Nang, véi 16 nam kinh nghiém Céng ty di va dang duoc tin twong duy tri hop
tac vai cac Tap doan, doanh nghiép lon tai cac Khu Céng Nghiép va khach san — Resort
tai Pa Nang & Khu vuc Mién Trung. Pa dang hon 150 phuong tién véi loai xe tu 4 dén
45 chd ngodi, tir dong co ban dén cac dong VIP cao cép, doi méi va trang bi tién nghi.
Vé6i phuong cham khong ngirng nang cao chat luong dich vu va phwong thirc phuc vu
khach hang. Cong tac cham soc khach hang da dwoc cdng ty coi la mot yéu té quan
trong. Cong ty ludn lay khach hang 1am muc tiéu phuc vu.

2.2.1. Khach hang va phan loai khach hang
+ Khach hang

Khach hang 1a nhitng c& nhan, t6 chac quyét dinh st dung san pham, dich vu hoic
¥ tudng ma doanh nghiép cung cap. Ho la trung tdm caa moi hoat dong kinh doanh, la
ngudn thu nhap chinh va quyét dinh su ton tai, phét trién caa doanh nghiép. Mdi giao
dich mua hang va phan hoi tir khach hang déu la nhitng thdng tin gia tri, gitp doanh
nghiép hiéu rd hon vé thi truong, tir d6 cai tién san pham va xay dyng long tin véi thuong
hiéu.

¢ Phan loai khach hang
— Khéch hang c& nhan

+ Khéch hang ca nhan 1a nhiing c& nhan mua sam san pham/ dich vy cho
nhu cau st dung c4 nhan, gia dinh hodc ban bé. Ho khong dai dién cho bat
ky t6 chirc hay doanh nghiép nao. Hay néi cach khac, ho khdng mua hang,
sur dung dich vu cho muc dich thuong mai hoac lam viéc trong moét vai tro
chuyén nghiép.

+ Nhu ciu cua khach hang ca nhan rat da dang, bao gom nhu cau vé san
pham, dich vu, gi4 ca, chat lugng, thuong hiéu, ... Nhu cau caa ho thudng
thay ddi theo thoi gian, theo xu hudng thi trudng va cac yéu t khac nhu
tudi tac, gioi tinh, thu nhap, ...

+ Doanh nghiép hoat dong dwa trén viéc cung cap san pham/dich vu dé dap

ng nhu cau cia khach hang. Khach hang c& nhan 1a nhém khach hang
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dong dao, chiém phan Ién doanh thu cia hau hét cac doanh nghiép. Do
d6, viéc thu hat va gitr chan khach hang cé nhan 1a yéu té then chét cho
su thanh cong va phat trién ciia doanh nghiép. Khach hang ca nhan thuong
mua san pham/dich vu vaéi sé luong nhé 1é nhung lién tuc, tao nén ngudn
thu nhap 6n dinh va bén viing cho doanh nghiép. Doanh nghiép cé thé
tang loi nhuan bang cach gia ting sé luong khach hang ca nhan hoic ting
gié tri don hang trung binh cua ho.
— Khach hang doanh nghiép

+ Khéch hang doanh nghiép 1a nhitng té chuc, cong ty hodc doanh nghiép
tién hanh giao dich thuong mai véi cac doanh nghiép khac dé phuc vu hoat
dong kinh doanh. Di tuong khach hang nay mua siam véi sé luong 16n dé
phuc vu nhu cau cho tb chire, doanh nghiép cia minh.

+ Khach hang doanh nghiép c6 thé 1a cac cong ty san xuat, nha phan phdi,
nha ban 1¢, to chac phi loi nhuan, co quan chinh ph, ... Thong thuong,
khi kinh doanh véi khach hang doanh nghiép, cac doanh nghiép thuong
ap dung cac chién luoc kinh doanh va Marketing khac so véi viéc tiép can
khach hang ca nhan, vi nhu cau va quy mé caa khach hang doanh nghiép
thuong phuc tap hon.

+ Khéch hang doanh nghiép thuong mua hang vai sé lugng 16n hon so voi
khach hang c& nhan. Do nhu cau sir dung hang hoa, dich vu trong quy md
I6n hon, ciing nhu muc tiéu kinh doanh cua ho 1a cung cap cho mét sé
luong lén nguoi tiéu dung hoic doanh nghiép khac. Sb luong mua I6n
cling c6 thé cho phép khéach hang doanh nghiép huéng cac uu dii vé gia
hoic cac diéu khoan hop dong dac biét tir nha cung cap.

+ Khéch hang doanh nghiép gidng nhu huyét mach cia moi doanh nghiép,
khong cé ho s& khong c6 hoat dong kinh doanh. Nha cung cap phai ding
moi nd luc dé thu hat va gitr chan khach hang vi ho la ngudn thu nhap can
thiét dé ton tai va ma rong

2.2.2. Mt s6 nguyén tic trong chim séc khach hang ciia Cong ty Coé phan Phi My
Phat
Trong qua trinh xay dung va duy tri chat lugng dich vu, viéc tuan thi cac nguyén

tac cot 161 trong cham séc khach hang dong vai tro nén tang, gidp doanh nghiép dinh
40



hudng hanh vi phuc vy, tang cuong su hai hudc va tao dung long trung thanh caa khach
hang. Tai Cong ty C6 phan Phi M§ Phat don vi cung cap dich vu thué xe du lich, cac
nguyeén tic cham soc khach hang khdng chi duoc cong cu hoa trong quy trinh 1am viéc
ma con duge ghép vao vin hoa doanh nghiép va phuong thirc dao tao nhan su. Mot sb
nguyén tic duoc ap dung xuyén suét va co thé xac dinh rd rang trong thuc té hoat dong
cua cong ty bao gdom:

— LAy khéch hang 1am trung tdm: nguyén tic dau tién va quan trong nhat chinh 1a
xem khéch hang la trung tdm trong moi hoat dong. Moi quy trinh tu van, phuc
vu, phan hdi va cai tién déu dugc xay dung dya trén nhu cau, mong doi va cam
nhan thyc té cua khach hang. Cong ty thudng xuyén to chirc khao sat y kién sau
dich vu, lang nghe phan hoi, tir d6 diéu chinh phuong thirc cham soc phu hop.
Tu duy "khach hang 1a nguoi dong hanh" duoc xem la kim chi nam trong viéc
xay dung quan hé lau dai va phat trién bén viing.

— Phan héi nhanh chéng — xa ly kip thoi: trong dich vu van chuyén du lich, tinh
chinh xéc vé thoi gian va toc 6 phan hdi 1a yéu té anh huong truc tiép dén su
hai long. Cong ty C6 phan Phi M Phaét tiép tuc nhan moi yéu cau, thac mac hoic
khiéu nai caa khach hang trong vong 24 gio va xt ly cham nhat trong vong 48
gio. Viéc phan héi nhanh khéng chi gitp xoa diu su khéng hai long ma con xay
dung 10ng tin va c6 thé hién sy ton trong ddi véi khach hang.

— Cung cap théng tin rd rang va minh bach: moi thong tin lién quan dén gia ca, loai
xe, diéu khoan hop dong, phu phi, lich trinh va quyén loi ciia khach hang déu
dugc cung cAp mot cach minh bach. Trong qua trinh tu van, nhan vién s& giai
thich chi tiét va trung thyc, tranh trudng hop khach hang hiéu nham, gay ra cam
giac bi "an phi" hoic thiéu céng bang. Pay 1a nguyén tac gidp giam thiéu tranh
chap va nang cao db tin cay trong mat khach hang.

— Giir thai d6 phuc vu chuyén nghiép, lich su va than thién: phong cach phuc vu la
yéu té cam tinh ¢é anh hudng rat Ion dén viéc danh gia cua khach hang, dic biét
la trong nganh dich vu van tai, noi c6 su tiép xdc truc tiép gitta nhan vién va
khach hang trong thoi gian dai. Cong ty yéu cau toan bo nhan vién, dic biét 1a tai
Xé, tu van vién va diéu hanh phai gitr thai do lich su, dang muc, tén trong khéch
hang & moi van dé. Viéc chao, giao tiép khéo Iéo, xur Iy van dé linh hoat la nhiing

k¥ ning bt budc trong dao tao ndi bo dinh ky.
41



Bao mat thdng tin khach hang: mét quy tic quan trong khong thé thiéu trong béi
canh chuyén dbi hién tai 12 bao mat thong tin c& nhan. Moi dit liéu khach hang
nhu ho tén, sé dién thoai, lich chuyén huéng, diém dén déu duoc cong ty luu trir
trén hé théng noi bo va cam két khodng chia sé vai bén thir ba néu khach hang
khong c¢6 dong ¥. Piéu nay gop phan nang cao uy tin doanh nghiép, déng thoi

tao cam giac an toan khi khach hang sir dung dich vu.

2.2.3. Ba yéu t6 then chét anh hwéng dén sy hai long ciia khach hang trong chim

soc.

2.2.3.1. Yéu té san pham

Bdng 2.6. Phén logi xe

STT poanh San pham Giaca Dic diém

muc

Vios, Mazda, | 600.000 — 1.200.000 | Phu hgp khach hang ca

| e ons Camry, VND/ngay nhan, di chuyén trong noi

Mercedes, thanh; tiet kiém nhién

Altis liéu; tién nghi co ban

Sedona, 800.000 — 1.500.000 | Phu hop cho gia dinh,

Innova, VND/ngay nhom nho; khoang cach

2 | Xe7chd Fortuner, hanh dong; noi that thoai

Xpander, mai, c6 diéu hoa, cong

Canival sac USB.

1.800.000 — 3.500.000 | Cao cap, sang trong, ghé

; Xe 9 chd Dcar VND/ngay massage, ta lanh mini;

VIP Limousine dung cho khach VIP, su

kién.

1.200.000 —2.000.000 | Phu hop cho tour du lich

A Xe 16 Ford transit, | VND/ngay ngan ngay, nhom tir 10—

chd Solati lveco 14 ngudi; rong rai, trang

c6 day du co so tién ich.

Xe 29 Huyndai 2.000.000 —3.500.000 | Phu hop vai du khéch,

5 chd Contry VND/ngay hoc sinh, cbng ty; co
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Samco, micro, diéu hoa manh,

Thaco, Ucon noi that chic chan.

3.000.000 —5.000.000 | Khéng gian rong, trang

Hyundai o
Xe 35-45 _ VND/ngay man hinh, am thanh; tour
6 N Universe, ' o
cho du lich dai ngay, doan
Thaco

lon.

(Nguén: Phong kinh doanh cia Cong ty Cé phan Phi My Phét)

Ghi cha:

— Céc gia ca c6 thé thay ddi tly chon vao mua cao diém, tuyén dudng (ndi thanh
hay lién tinh), s6 gio st dung hoic cac yéu cau dic biét cua khach hang.

— Cac xe déu duoc trang bi co ban nhu diéu hoa, nudc udng, yén ngai, dam bao
tiéu chuan toi thiéu. Véi xe VIP hoac xe 16n, khach hang con dugc trai nghiém
hé thdng giai tri chat lugng cao.

— Khach hang cd thé yéu cau tuyén xe theo tin hiéu yéu thich hoic chon xe phu hop
v6i muc tiéu chuyén di (du lich, hi nghi, dua dén san bay...).

Nhan xét:

Cong ty da da dang héa danh muc phuong tién phi hop véi nhiéu muc dich sir
dung, tir di lai noi thanh, du lich nhdm nho, dén phuc vu sy kién va khach VIP. Sy linh
hoat vé ching loai xe, mtc gia va chat luong noi that giip khach hang dé dang tim dugc
lya chon phl hop. Tuy nhién, bang gia hién tai van mang tinh dinh luong tho, chua ca
nhan hoa theo nhdm khach hang than thiét, chua kém goi y hanh trinh cu thé hay dich
vu b6 tro (nhu hudng dan vién, bao hiém du lich...), diéu ndy c6 thé han ché kha nang
gia tang gia tri trung binh mdi giao dich.
2.2.3.2. Yéu té con nguoi

Yéu t6 con ngudi dong vai tro quan trong trong cdng viéc tao nén trai nghiém tich
cuc va do hai 1ong cua khach hang. DU san pham/dich vu va quy trinh c6 duoc ti vu
hoa dén dau, néu thiéu di su chuyén nghiép, tan tam tir d6i ngii nhan vién thi chét luong
dich vu kho ¢ thé dat duoc hiéu qua nhu mong doi. Tai Cong ty C6 phan Phi My Phét,
d6i ngii nhan su tham gia vao qué trinh cham soc khach hang dugc to chirc chuyén biét,

phan phdi khit chat gitra nhiéu bo phan.
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¢ Nhén sy tham gia cong tac cham s6c khach hang caa cong ty

phan

Hoat dong cham séc khach hang tai cong ty khdng chi la trach nhiém cua mot bo

riéng lé ma duoc chia sé gitra nhiéu vi tri co lién quan truc tiép dén khach hang.

Cu thé, d6i ngii tham gia chim soc khach hang bao gom:

Bo6 phan tiép nhan va tu van khach hang: Bao gém tong dai nhan vién, bo phan
bao gia va thiét 1ap hd tro. Day 1a nhom c6 nhiém vu dau tién trong viéc tao biéu
tuong ban dau cho khach hang thong qua cach tu van rd rang, chinh xac va than
thién.

B6 phan diéu hanh va diéu phdi xe: C4 vai tro sip xép xe, trinh bay va xir ly céc
van dé phat sinh trong qué trinh phuc vu. DU khong tryc tiép trao dbi véi khéch
hang thuong xuyén nhung dong vai trd quan trong trong sy tron tru cua dich vu.
Tai xé: La nguoi dai dién truc tiép cua doanh nghiép trong sudt qué trinh khéach
hang st dung dich vu. Tai xé khong chi can c6 k§ ning 1ai xe an toan ma con

phéi co thai do lich sy, am hiéu tuyén duong va linh hoat xu ly cac véan dé.

+ So liéu vé nhan vién cham séc: bao nhiéu nguoi.

Tinh dén dau nam 2025, bd phan chim séc khach hang va diéu hanh tai Cong ty

C6 phan Phi My Phat ¢ khoang hon 20 nhan vién chinh thirc, bao gom:

3 nhan vién tu van va dat xe truc tiép tai vian phong

2 nhan vién truc tong dai, cham séc khach hang qua Zalo/website
3 nhan vién diéu hanh va diéu phdi xe

1 quan ly bo phan cham soc khach hang,

Cung hon 20 tai xé 1a cbt 16i thyuc hién tryc tiép dich vu.

Sy phdi hop giira cac vi tri duoc to chirc nhip nhang, dam bao tinh lién tuc trong

qua trinh phuc vu, dac biét 1a vao nhitng dip cao diém nhu L&, Tét hoic mua du lich.

% Trinh d9 chuyén mon trong chim soc cia nhan vién

Vé trinh d6 chuyén mon, hau hét cac nhan vién thuoc bo phan chiam soc khach

hang déu c6 trinh d6 tir cao dang tro 1én, chuyén nganh du lich, quan tri kinh doanh,

hozc tiép thi dich vu. Mot s nhan vién cé kinh nghiém 1am viéc tai cac cong ty du lich

hoac

khach san, giGip nang cao kha nang xtr Iy van dé va giao tiép vgi nhiéu dbi tuong

khach hang khac nhau.
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Bén canh do, cong ty ciing thuong xuyén té chic cac budi dao tao noi bo va ki
niang mém nhu k¥ ning giao tiép, xur Iy khiéu nai, giai quyét xung dot va k¥ ning sir
dung phan mém quan ly xe. Vi tai xé, céng ty yéu cau phai kinh nghiém lai xe tir 2
nam tré 18n va c¢é chiing chi dao tao vé an toan giao thong va vian hoéa phuc vu du lich.

¢ Thai d9, tac phong nghiép vu ciia nhan vién chim soc

Nhan vién caa Cong ty Phi M¥ Phat ludn duoc nhan manh vé tinh than chuyén
nghiép, nhanh nhen va than thién khi tiép xdc véi khach hang. Nhan vién tu van lubn
giit thai do diém tinh, sir dung cau chao hoi chuan muc, dong thoi ghi nhan thong tin
chinh x4c dé tranh gay nham Ian trong dich vu.

Dic biét, doi ngii tai xé — ngudi tiép xUc truc tiép véi khach hang trén hanh trinh
duoc yéu cau phai an mac gon gang, dung dong phuc, ngdn ngit lich sy, tuyét dbi khdng
hat thudc hoac ndi chuyén dién thoai khi dang phuc vu khach hang.

Nhan xét:

Déi vai yéu té con nguoi, ddy chinh 1a diém nhan mang tinh quyét dinh trong cam
nhan dich vu. Viéc to chirc d6i ngii nhan sy chuyén biét cho tirng cong doan tir tiép nhan,
diéu hanh dén tai xé thé hién nang lyc t6 chirc tét va dinh huéng chuyén nghiép. Dac
biét, su nhan manh vao thai do phuc vy, trang phuc, k¥ ning giao tiép cua nhan vién va
tai xé da giup tao dung duoc hinh anh tich cyc trong mat khach hang. Tuy nhién, van
con ton tai khoang céch trong viéc ca nhan hoa trai nghiém khach hang theo tirng nhém
d6i twong, ciling nhu thiéu co ché phan hdi va danh gia nhan sy mot cach cha dong, dan
dén kho kiém soét chat lwong dong déu giira cac ca phuc vu.
2.2.3.3. Swr thudn thién

s Thai gian

Cong ty Phti My Phat ap dung dich vu lién tuc 24/7 ké ca ngay L&, Tét va cudi
tuan. Diéu nay tao diéu kién thuan loi cho khach hang khi ¢ nhu cau dit xe vao bat ky
thoi diém nao, dac biét 1a véi nhitng khach hang can chuyén gap, dat xe ngoai gio hanh
chinh hoac theo tién trinh dai. Bo phan cham soc khach hang ludn c6 duong day ndng
nhan sy truc tuyén, email va cac kénh mang x& hoi nhu Zalo, Facebook dé tiép tuc nhan
va xir Iy nhanh chéng cac yéu cau phat sinh.

Thoi gian xir Iy yéu cau dat xe trung binh dugc duy tri trong vong 10-15 pht, ké
tir khi khach hang lién hé, gitp rat ngan thoi gian chd doi va nang cao trai nghiém dich
vu.
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< Pia diém

Vi tri dia chi cua cong ty duoc dat tai thanh phd Da Néng 1a mét loi thé trong viéc
tiép can khach hang. Khong gian phong chinh dugc dit tai khu vuc dé tim, gan cac tuyén
duong lon va cac diém giao thdng quan trong nhu san bay, ga tau, bén xe. Ngoai ra,
cong ty con phat trién dich vu giao xe tan noi theo yéu cau, khdng gisi han khu vyuc noi
thanh, gitip khach hang tiét kiem thoi gian di chuyén dén van phong.

Bén canh d6, cong ty ciing t6 chuc cac xe linh hoat tap diém & cac quan, nham
dam bao sin sang phuc vu khach hang nhanh chéng khi phat sinh yéu cau dot xuét hozc
can dén khach tai nhiéu vi tri trong qué trinh.

+ Thanh toan, ...
Vé phuong thirc thanh toan, cong ty dang 4p dung cac hoat dong chinh sach va da
dang, bao gom:
— Thanh toan tién tai van phong hoic khi giao xe,
— Chuyén khoan ngan hang (qua tai khoan doanh nghiép hoac c& nhan cé quyén),
— Thanh toan qua vi dién t&t (Momo, ZaloPay),
— Thanh toan QR truc tiép tai diém giao xe hoic qua email xac thuc.

Su da dang nay gilp khach hang dé dang lya chon hinh thirc thanh toan phd hop
Vé6i diédu kién va théi quen ca nhan, dic biét co loi cho khach hang doanh nghiép, khach
dat xe tir xa hoac khach nudc ngoai.

Quy trinh thiét 1ap xe cling duoc t6i wu hoa dé don gian va tiét kiém thoi gian.
Khéach hang chi can gui thong tin qua Zalo, facebook hozc dién mau truc tuyén trén
trang web dé c6 thé nhan duoc tu van, bao gia va xac nhan dong thoi trong thoi gian
ngan.

Nhan xét:

Cong ty di thé hién kha ning thich ung linh hoat véi nhu cau khach hang théng
qua viéc phuc vu 24/7, tich hop nhiéu kénh lién hé (tong dai, Zalo, Facebook...), va da
dang hoa phuong thirc thanh toan. Tuy nhién, han ché van con ton tai & kha ning dong
bo dir liéu khach hang tir cac kénh, dan dén nguy co cham tré phan hoi hoac bé s6t thong
tin trong giai doan cao diém. M3t khac, dich vu hau méi va tu dong hoa chim soc khach
hang sau ban hién chua duoc khai thac day du dé duy tri két ndi 1au dai va thic day sy

quay lai.
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2.2.4. Quy trinh cham séc khach hang ciaa cong ty

Quy trinh chim s6c khach hang duogc to chirc mot cach bai ban va xuyén sudt tur

trudc — trong — sau khi cung cap dich vu. Viéc thiét 1ap mot hé thong chim soc dong bo

theo tung giai doan khdng chi dam bao tinh chuyén nghiép ma con giup tao dung long

tin, ting cudng do hai long va giir chan khach hang trong thoi gian dai. Tai Cong ty Co

phan Phi M¥ Phat, quy trinh chim séc khach hang duoc chia thanh ba giai doan chinh

nhu sau:

2.2.4.1. Quy trinh cham séc khach hang trwéc khi ban

Bdng 2.7. Ngi dung quy trinh cham séc khdach hang truwéc khi ban

Tiéu chi

Khéch hang ca nhan Khéach hang doanh nghiép

Kénh tiép can
chinh

Zalo, facebook, dién thoai | Email, website, doi tac trung gian

Thoi diém lién hé

Ngau nhién, ngoai gio, linh | Gid hanh chinh, 1én ké hoach tir
hoat, d6i khi cam tinh trudc, cd quy trinh phé duyét ndi
bo

Ky vong phan hoi

Nhanh, gon, c6 hinh anh | Bao gia chuan, dinh kém hop dong,
thuc té, khong can hop | VAT, day du phap ly
ddng

Hanh vi khi bi

cham

Chuyén ngay sang nha xe | Ghi nhan diém tri, giam uy tin >

khac mat co hoi hop tac lau dai

— Khéch hang ca nhan can d6i ngil tu van phan hoi nhanh, giao tiép than thién, truc

zalo/facebook thuong xuyén

— Khéch hang doanh nghiép can nhan vién cé ky ning bao gia, hiéu hop dong, co

thé xtr Iy hoa don, VAT va lam viéc qua email chuyén nghiép.

Daiy 14 giai doan tao 4n twong dau tién 46i khach hang va déng vai tro quan trong

trong viéc hinh thanh ky vong ban dau.

» Muc dich

Tao an tuong ban dau tich cuc, cung cap day du thdng tin vé dich vy, thu hit khach

hang tiém ning va gitip khach hang hiéu rd dich vu. Pay 1a budc chuan bj quan trong

trong qua trinh trai nghiém cua khach hang.
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>

Noi dung

Tiép nhan thdng tin va nhu cau khach hang qua cac kénh nhu dién thoai, Zalo,
facebook, website.

Tu van dich vu pht hop: loai xe, thai gian, lich trinh, géi gia.

Guri b4o gia chi tiét, rd rang, kém theo hinh anh minh hoa xe.

Giai dap thic mac va hd trg dit xe hodc ky hop déng nhanh chéng.

Trién khai cu thé

Nhan vién tu van chu dong lién hé véi khach hang ngay sau khi nhan duoc yéu
cau.

B4o gia duoc guri qua nhiéu hinh thic: Zalo, email, truc tiép.

Thuc hién tu van ca nhan hda dwa trén loai khach hang (ca nhan, gia dinh, tap
thé, khach nuéc ngoai...).

HJ tro khach hang dat xe truc tuyén, gitr chd nhanh chong, linh hoat thoi gian

phan hoi, dac biét trong nhitng mua cao diém.

Budc 1: Tiép nhan yéu cau va tu van thong tin

Nhan vién tiép nhan yéu cau dit xe tir nhiéu kénh: dién thoai, website, fanpage
Facebook, Zalo hoac qua dai ly trung gian.

Ling nghe day du cac thdng tin vé nhu cau khach hang: sé lugng khach, hanh
trinh, thoi gian thué xe, loai xe mong mudn, dich vu kém theo.

Tu van cac lya chon phl hgp vé dong xe, lich trinh téi wu, chi phi va diéu kién

thanh toan.

Budc 2: Bao gia va gui dé xuat dich vu

Nhan vién lap béo gia chi tiét, rd rang, bao gom cac chi phi chinh va phy phi néu
phét sinh (vi du: phi ngoai gio, phi luu dém, phi bén bai...).
Trong trudng hop di tour hoic thué dai ngay, cong ty cd thé giri bang dé xuét

dich vu kém hinh anh xe, tai xé, cam két bao hiém.

Budc 3: Ky hop déng va xac nhan dich vy

Néu khach hang dong y, cong ty tién hanh I1ap hop dong dich vu, c6 thé ky truc
tiép hoac gui online.
Céc diéu khoan duoc 1am rd bao gdom: diéu kién hay dich vu, cam két chat luong

xe, diéu khoan boi thuong (néu co).
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— Sau khi hop ddng duoc ky, khach hang dugc cung cap thong tin lién hé cy thé
cta diéu hanh xe dé tién trao doi.
Budc 4: Nhac lich va chuan bi phuong tién
— Trudc ngay khoi hanh 1-2 hém, nhéan vién diéu hanh s& goi dién hoic nhén tin
x&c nhan lai théng tin chuyén di.
— BO6 phan k§ thuat kiém tra phuong tién: dong co, diéu hoa, noi that, dinh vi GPS,
va tong vé sinh xe.
— BO6 phan 14i xe duoc phan cong chinh thac, chuan bi dong phuc, tai liéu lién quan
(gidy to xe, bao hiém, hop dong photo).
Nhan xét

Quy trinh cham séc khach hang trudc khi ban caa Cong ty C6 phan Phi My Phat
da dugc xay dung kha ban ban, véi hé théng cac budc nhu: nhan dugc yéu cau, tu van,
bao gia chir ky ddng bo va chuan bi phuong tién tién loi. Diéu quan trong & giai doan
dau tién caa khach hang 1a tim thay va xac dinh vai trd caa viéc tao dung biéu tuong
tich cuc ngay tir lan dau tién.

Bén canh nhiing diém wu diém, ciing nhan thay rang quy trinh hién tai van ton tai
& mot s6 ché do nhat dinh. Mot trong nhiing han ché dang chu y trong quy trinh chim
soc khach hang giai doan trudc ban tai Cong ty C6 phan Phi My Phét 1 khach hang gap
nhiéu kho khin trong viéc tiép can cac kénh ban hang caa cong ty. DU doanh nghiép da
xay dung da dang cac kénh nhu dién thoai, Zalo, Facebook, email va website, nhung
viéc van hanh va quan ly cac kénh nay van con roi rac, thiéu dong bo va chua tdi wu
theo hanh vi tirng nhom khéach hang.

Cu thé, khach hang ca nhan thuong tim kiém su tu van nhanh qua Zalo, Facebook
hoac goi dién thoai, nhung lai gap tinh trang cham phan héi, dac biét vao budi téi hoac
cudi tuan thoi diém phat sinh nhu cau thué xe cao. Trong khi d6, khach hang doanh
nghiép tiép can théng qua email hoac biéu mau website lai gap van dé voi viéc thiéu
nhan su chuyén trach, béo gia chua chuan hoa, va thong tin tu van chua diy du. Ca hai
nhom déu cho thay mirc d6 tiép can dich vu con han ché, 1am giam an tuong ban dau va

anh huong dén kha ning chuyén doi tir khdch hang tiém ning thanh khach hang thuc té.
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2.2.4.2. Quy trinh cham soc khach hang trong khi ban

Bdng 2.8. Ngi dung quy trinh chiam soc khdach hang trong khi ban

Tiéu chi

Khéch hang ca nhan

Khéch hang doanh nghiép

Kénh tiép can chinh khi sir

dung dich vu

- Goi tryc tiép tai xé
- Nhan tin qua Zalo/Facebook

cho nhan vién tu van

- Goi bo phan diéu hanh
hoac nhan sy

- Guri email hd tro yéu cau
chinh thirc

Thoéng qua

- Thong qua ca nhan

- C6 hé théng quan ly va

ngudoi phu trach cu thé

Yéu cau phat sinh

- Thém diém dirng
- Thay dbi thoi gian dén

- Ho tro thoi gian don

- Thay ddi xe hoic gio hop
ddng
- Cap nhap lich trinh chinh

thic

Yéu cau vé xir ly

- Xu ly ngay lap tuac, khong

can nhan van ban

- Can xac dinh chinh thuc,
co trach nhiém tham khao

va cap nhap lai thdng tin

Day 1a giai doan truc tiép anh hudng dén trai nghiém cua khach hang, vi vay cong

ty dac biét chl trong chat luong phuc vu va kha nang xu ly tinh hubng phat sinh.

» Muc dich

DPam bao khach hang duoc sir dung dich vu theo cam két, hd tro xu Iy phil hop véi

c4c van dé phét sinh, duy tri sy hai hudc xuyén sudt qua trinh hanh dong.

» Ngi dung

— Xé&c nhan lich trinh, phuong tién va tai xé.

— Kiém tra trang thai xe trudc khi phuc vu.

— Theo ddi xe hanh dong, hd trg khach hang néu cé thay doi lich trinh.

— Pam bao tai xé phuc vy dung gid, tuyén tinh, thai do lich su, ding chuyén nghiép.

> Trién khai cu thé

— BO6 phan diéu hanh xe cap nhat lién tyc trang thai phuong tién tién loi, bo tri tai

xé ph hop ting loai khach hang.

— Tai xé dugc phd bién theo lich trinh, duoc khach hang yéu cau riéng.
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— Nhan vién diéu hanh truc dién thoai 24/7 trong qua trinh hanh dong dé hd tro néu
c6 van dé phat sinh.

— Khach hang duogc lién hé xac nhan trude khi khai dong it nhat 12 gio d¢é dam bao
san sang.

Budc 1: Bon khéch va ban giao xe

— Lai xe dén dung gio, dung dia diém theo cam két. Trong truong hop khéch hang
yéu cau diém dén khong cb dinh, diéu hanh s& diéu phdi linh hoat.

— La&i xe mic ddng phuc, lich sy, niém ng chao hoi va hd trg hanh Iy.

— Kiém tra sb lugng khéch, 16 trinh va xac nhan lai cac yéu cau dic biét (néu co).

Buéc 2: Giam sat hanh trinh va ho tro kip thoi

— Trong qua trinh di chuyén, bo phan diéu hanh sir dung phan mém dinh vi GPS dé
theo ddi hanh trinh.

— Trudng hop phat sinh sy ¢6 (Ket xe, thay doi lich trinh, yéu cau dirng dot xuét...),
diéu hanh s& lién hé tai xé va khach hang dé xa ly nhanh chéng, bao dam an toan
va thoi gian hop ly.

— BO6 phan chiam soc khach hang duy tri dudong day nong 24/7 dé san sang hd tro
khi can.

Budc 3: Ghi nhan tinh trang xe va hanh trinh

— Sau mdi chang, tai xé sé& trao doi voi diéu hanh vé tinh trang xe, hanh vi khéch
hang va luu y cho chang tiép theo.

— Néu c6 thay d6i nhu thém gio, doi xe, hodc diéu chinh hop dong, cong ty s& gui
cap nhat dén khach dé tranh phat sinh tranh chap.
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Hinh 2.4. Hinh Iénh diéu dgng xe 6 t6 ciia Cong ty Cé phan Phi My Phét

Hinh 2.5. Hinh hgp dong van chuyén khach ciza Cong ty Cé phan Phi My Phéat
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» Nhan xét

Quy trinh chidm soc khach hang trong qué trinh ban hang tai Céng ty Cb phan Pha
M§ Phat dugc xay dung kha chi tiét va bam sét cac hoat dong dich vu thué xe du lich.
Céc budc phat trién khai, tir don khach, giam sat hanh trinh dén hd trg phat sinh va ghi
nhan tinh trang xe, c¢d thé hién su nghiép chuyén nghiép trong t6 chirc va quan 1y trai
nghiém khach hang.

Mot trong nhirng diém ndi bat 1a cong ty da chu dong phan chia rd rang trach nhiém
giita cac bo phan: diéu hanh xe, tai xé va cham séc khach hang. Sy phdi hop nay duoc
thue hién mot cach nhip nhang, duy tri su théng suét trong toan bo qua trinh cung cép
dich vu. Ngoai ra, sir dung phan mém dinh vi GPS dé theo ddi qua trinh lya chon céng
ty da dugc tim thay & budc dau tng dung cong nghé nham ting cuong kha ning kiém
tra Kiém soat chat lugng dich vu va xtr Iy van dé theo thoi gian.

Bén canh nhirng diém ndi bat, quy trinh hién tai van ton tai & mot sé ché do han
ché can duoc nhan dién va giai quyét. Mot s6 tai xé van chua thuc sy than thién, thiéu
tinh than cha dong hoi hoac hd trg khach hang khi can thiét. Biéu nay tao ra cam giac
thiéu chuyén nghiép va khién khach hang khéng hai long vé trai nghiém dich vy, dac
biét 1a véi nhdm khach quéc té hoic khach hang sir dung dich vu cao cap. Viéc thuc
hién cac yéu cau nhu mic déng phuc ding quy chuan, giit hinh anh ca nhan (vé sinh,
ngdn ngit giao tiép), hodc c6 mat dung gid tai diém dén d6i khi chua duoc dam bao.
Mot s6 truong hop tai xé dén tré hoic sir dung dién thoai trong luc l4i xe da timg dugc
khach hang phan anh.
2.2.4.3. Quy trinh cham séc sau ban hang

Bdng 2.9. Ngi dung quy trinh cham séc khdach hang sau khi ban

Tiéu chi Khach hang c& nhén Khach  hang doanh
nghiép
Kénh phan hoi sau dich vu | Zalo, dién thoai, Facebook | Email, dién thoai ndi bo
Céch thtic phan hoi Tin nhan ngan gon, goi | Giri email c6 noi dung rd
dién truc tiép rang, phan hdi theo hé

thdng hoic bao céo noi bo
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Ky vong hau mai

M& giam gia, loi cam on,
qua ting nho, nhic ngay

I&/sinh nhat

Chiét xuat dong, bao gia
wu d3i cho hoat dong tiép

theo, tong két lich sir dung

Luu trir thong tin

ft lvu giit, khéng yéu cau

bao cao hay thong ké

Yéu cau luu trit ddng b,

lich sir dung, tong hop st

dung dinh ky

Day 1a giai doan dong vai trd quan trong trong viéc duy tri mdi quan hé véi khach hang

va xay dung long trung thanh.

>

Muc dich
Duy tri va phat trién méi quan hé 1au dai véi khach hang, tiép tuc nhan phan hoi

dé cai thién chat luong dich vy, dong thoi gia tang ti 18 khach hang quay lai.

>

Noi dung

Guri 161 cam on sau khi stir dung dich vu.

Thu thap y kién phan hoi vé chat lugng dich vu, tai xé, xe.

Gui ma giam gia, chuong trinh wu dai cho 1an st dung tiép theo.

Pua khach hang vao hé thong quan 1y (CRM) dé phat trién céac chién lugc chim
soc tiép theo.

Trién khai cu thé

Nhan vién goi dién hoic nhin tin cam on trong vong 1-2 ngay sau khi két thic
dich vu.

Khach hang duoc danh gia qua biéu mau Google Form hoic tin nhan khao sét
nhanh chéng.

Gui ma giam gia hoac phiéu qua ting cho nhém khach hang c6 phan hdi tich cuc.
Luu trir thdng tin vao hé théng dé theo dbi lich st sir dung dich vy, phuc vu cho

cac chién dich chim soc dinh ky (nhu sinh nhat, 1& Tét, ky nghi he...).

Budc 1: Khao sat mie do hai long

Trong vong 1-2 ngay sau khi két thic chuyén di, nhan vién chim soc khach hang
lien hé dé gui 10i cam on va xin danh gia vé chat luong dich vu (thai do tai xé,
chat lugng xe, mirc d6 hai 1ong tong thé).

Khéach hang cd thé danh gia qua dién thoai, biéu mau online hoic Google Review.
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Budc 2: Xt ly phan hoi va cai tién
— Néu nhan duoc phan &nh tiéu cuc, b phan chim soc khach hang s& phan loai va
chuyén cho cac bo phan lién quan dé diéu tra va phan hoi chinh thic trong vong
24-48 gio.
— Tu nhitng phan héi tich cuc, cong ty ghi nhan dé khen thuong tai xé, con cac
phan hdi tiéu cuc s& dugc sir dung 1am vi du dao tao noi bo.
Budc 3: Duy tri lién hé va cham sdc hau méi
— Véi khach hang doanh nghiép, gia dinh hodc doan thé, cong ty s& luu trit ho so
va giri wu di dip 18, giam gia cho lan thué tiép theo.
— Hé théng CRM duoc sir dung dé theo ddi lich st thué xe va dé xuat goi dich vu

ca nhan hoa cho khéach hang quay lai
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Hinh 2.6. Cong tac chudn bi qua tét dwec cong ty thiét ké bat mat
» Nhan xeét

Quy trinh chim séc khach hang sau ban hang tai Céng ty C6 phan Phi My Phat
da duoc xay dyng twong dbi dy du, bao gdm cac hoat dong co ban nhu giri 161 cam on,
thu thap y kién phan hdi, xa ly gop y va phét trién cac chuong trinh hau méi. Viéc tiép
can khéach hang ngay sau khi két thiic dich vu gitp duy tri két néi, dong thoi cé thé hién
thi trang thai va quan trong ddi véi khach hang, tao nén tang quan trong cho viéc xay
dung médi quan hé 1au dai.

Bén canh nhitng mat tich cuc nay, quy trinh hién tai van ton tai & mot sé ché do
nhét dinh can duoc giai quyét dé toi wu hoa cham soc khach hang.
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Céc chuong trinh hau mai chi yéu duoc giri ma giam gia hoac loi cam on qua tin
nhin sau mdi chuyén di. Tuy nhién, ndi dung con chung chung, khéng duoc thiét ké
riéng biét theo nhom khéch hang nhu khach ca nhan, doanh nghiép. Piéu nay lam giam
muc d6 gan két va su tha vi cia khach hang dé mang lai nhirng wu dai.

Cong ty chua c6 lich cham soc dinh ky nhu guri 1oi chuc sinh nhat, tri &n theo chu
ky hang nim, hay wu déi dic biét cho khach hang sir dung dich vu nhiéu lan. Phan Ién
hoat dong hau mai chi dién ra ngay sau khi két thic dich vy, thiéu chién lugc duy tri két
ndi thoi han, tao céng ty kho xay dung méi lién hé bén viing vai khach hang trung thanh.

Tat ca khach hang sau dich vu déu dwoc gui ma giam gia giéng nhau, khdng c6
phan loai theo tan suat sir dung, gia tri dong hoac lich sir danh gia tich cuc. Viéc nay
khién nhitng khach hang trung thanh 1au nam hoac nhém khéch hang c6 gia tri cao khong
cam nhan duoc su quan trong dac biét.

2.2.5. Cong tac giai quyét khiéu nai tai cong ty

Viéc tiép tuc nhan va xir ly phan hdi tiéu cuc tir khach hang mét cach dap wng kip
thoi va chuy@n nghiép khong chi gitp khéi phuc 10ng tin ma con 1 co hoi dé cai thién
tién trinh chat luong dich vy. Cong ty di xay dung mét cong cu quy trinh, dong thoi c6
co ché theo ddi va danh gia hiéu qua xt Iy c&c thiét bi phat hién khi ning.

% Quy trinh giai quyét khiéu nai tai cong ty
> Budc 1: Tiép nhan khiéu nai
Khéach hang cé thé gui phan anh, phan nan hoac khiéu nai thong qua nhiéu kénh:
— Tryc tiép vai tai xé hoic diéu hanh trong hanh trinh.
— Qua s6 dién thoai hotline chim soc khach hang 24/7.
—  Gui email, tin nhan qua website, mang xa hoi hoic Zalo/Facebook fanpage chinh
thac caa cong ty.

Tat ca cac khiéu nai déu duoc yéu cau ghi nhan day du bang mau tiép nhan phan
hoi khach hang, trong d6 bao gom: thoi gian xay ra su ¢d, noi dung khiéu nai, thong tin
khéch hang, tuyén hanh trinh va ngui lién quan (néu co).

> Budc 2: Phan loai va chuyén xu ly

Sau khi tiép nhan, nhan vién cham soc khach hang s& phan loai mic do nghiém

trong cua phan anh theo ba cap do:

— Muc d6 nhe: phan anh vé thai do phuc vy, thoi gian cho doi, su bét tién nho.
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— Muc do trung binh: cham tré lich trinh, sai sot trong giao tiép, chat luong xe
khong dung mo ta.

— Muc d6 nghiém trong: tai nan, vi pham hop déng, hanh vi xdc pham caa nhan
vién hoac tai xé.

Tay vao cap do, thong tin khiéu nai s& duoc chuyén dén quan ly bo phan chuyén
trach (diéu hanh, 14i xe, ky thuat hodc bo phan phap 1y) dé xt 1y ndi bo va dua ra phuong
an phan hdi.

» Budc 3: Xac minh théng tin
Cong ty thuc hién d6i chiéu cac bén lién quan dé xac minh noi dung khiéu nai:
— Kiém tra nhat ky hanh trinh, lich sit GPS cua xe.
— Trao ddi truc tiép vai tai xé, nhan vién diéu hanh va cac bén lién quan.
— Trong trudng hop can thiét, cé thé tham khao hinh anh, video hoic ghi &m do
khach hang cung cap.

Thoi gian xac minh thong tin thuong dién ra trong vong 2448 gio ké tir thoi diém

tiép nhan khiéu nai, tdy theo tinh chat su viéc.
> Budc 4: Phan hoi va dua ra phuong an xtr ly
Sau khi xac minh, bo phan cham séc khach hang s& phan héi chinh thirc dén khach
hang bang mét trong cé&c hinh thirc: goi dién, email hodc van ban. Phan hdi bao gom:
— Loi xin 18i (néu sy ¢6 thuoc trach nhiém cua cong ty).
— Giai thich r6 nguyén nhan su viéc.
— Pua ra phuong an khic phuc hoic bdi thuong (néu cé), chang han nhu hoan tién
mot phan, mién phi gio phat sinh, taing ma giam gia cho lan dat xe tiép theo, ...

Muc tiéu caa phan hdi 1a thé hién thién chi, trach nhiém va su cau thi cua cong ty

trong viéc khac phuc sai sot va gitr gin uy tin thuong hiéu.
» Budc 5: Ghi nhan va cai tién noi bo

MJi khiéu nai sau khi duoc giai quyét déu duoc luu trix trong hé théng quan Iy
phan hoi khach hang (feedback database) dé lam co s& danh gia chét luong dich vy dinh
ky. Di vai nhitng van dé 1ap lai nhiéu lan, cdng ty s& t chuc hop b phan dé:

— Dao tao lai nhan vién lién quan.
— Sira doi quy trinh van hanh (néu can).

— Cap nhat tai liéu huéng dan tng xu véi khach hang.
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% Cé&c ndi dung khiéu nai cia khach hang thai gian qua
Trong qué trinh cung cap dich vu cho thué xe du lich, mic du da xay dung quy
trinh phuc vu bai ban va chuyén nghiép, Céng ty Coé phan Phii My Phét van tiép nhan
mét sé truong hop khiéu nai phat sinh tir khach hang. Viéc phan tich cac ndi dung khiéu
nai khéng chi gitip cong ty nhan dién cac van dé can khic phuc ma con 1a co so dé cai
tién dich vu va hoan thién quy trinh van hanh. Qua théng ké dit liéu noi bo trong vong
12 thang gan ddy, cac nhom khiéu nai phd bién c6 thé dugc tong hop nhu sau:

— Khiéu nai vé thoi gian don khong ding gio: Pay 1a ndi dung khiéu nai xuit hién
Vvé6i tan suit twong ddi cao. Cac truong hop thudng xay ra vao gio cao diém, khi
tinh hinh giao thong phirc tap, dic biét ¢ khu vuc trung tdm thanh phd hoic vao
cac dip 18, Tét. Mot sb nguyén nhan dén tir viéc lich trinh thay doi dot xuat tur
khach hang nhung chwa dugc cap nhat kip thoi, hoac 16i phéi hop gitra bo phan
diéu hanh va tai xé. Viéc don khach tré gay anh huong Ién dén trai nghiém, dic
biét 1a v&i nhdm khach can dua don san bay hodc di sy Kién dung gid.

— Khiéu nai vé thai 6 va giao tiép cua tai xé: Mot sé khach hang phan anh tai xé c6
thai d6 khong than thién, tra 11 hoi hot hoic thiéu chu dong hd trg khach, dic biét
trong cac tinh hudng can xu Iy linh hoat. Nhitng phan anh nay chua yéu dén tir cac
chuyén c6 tai xé méi hoic cong tac vién chua qua dao tao ki naing mém bai ban.
Pay 1a van dé nhay cam trong linh vuc dich vy, bai su hai 10ng caa khach hang
khong chi dén tir chat lwong xe ma con phu thudc rat Ién vao trai nghiém twong
t4c v&i nhan sy truc tiép phuc vu.

— Khiéu nai lién quan dén chi phi phét sinh khong rd rang: Day 1a nhom phan hoi
dang chu y, dac biét tir cac khach hang nudc ngoai hoac khach di lién tinh. Cac
van dé phat sinh thuong lién quan dén viéc tinh phi phu thu (vi du: chd qué gio,
phi cau duong, bén bai...) ma khach chua dugc thdng bao ky tir dau. Mot s6 truong
hop khach khong doc ki hop dong hoic trao doi bang 1oi nén khéng nam ré muc
gia thyuc té, dan dén hiéu 1am vé viéc "bj tinh phi ngoai bao gi4". Du sb luong
khong nhiéu, nhung cac khiéu nai nay anh huang l6n dén uy tin va cam nhan minh
bach cua dich vu.

— Khiéu nai vé tha tuc hoan tién hodc doi lich cham tré: Mot s khach hang gap su
cb c& nhan va yéu cau huy/chuyén lich dot xuat. Tuy nhién, qua trinh xu Iy hoan

tién hoic d6i xe con mat nhiéu thoi gian do thu tuc ndi b chwa tdi wu hoic thiéu
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su linh hoat trong xir Iy ngoai gid hanh chinh. Piéu nay dic biét dé xay ra véi
khach dit xe online, chuyén khoan hoic qua bén trung gian. Néu viéc xir ly cham
tré kéo dai, khach hang c6 thé mat niém tin va khdng quay lai sir dung dich vu nixa.
» Thuc té giai quyét khiéu nai caa cong ty.

Déi véi nhitng khach hang tirng gap su ¢d, cong ty khong chi xin 13i va xu 1y tinh
hudng ma con chi dong dua ra chinh sach bu dap phd hop nhu: mién phi nang
cap hang xe, ting ma giam gia 10-15% cho chuyén ké tiép, hoic vu tién duoc
chiam soc bai nhan vién CSKH cé dinh trong céc lan sir dung sau. Diéu nay gidp
khach hang cam thiy duoc tran trong va cé xu huéng quay lai st dung dich vu
trong tuong lai.

Céc truong hop khiéu nai dugc phan hdi trong vong 24 gio ké tir thoi diém tiép
nhan. Diéu ndy thé hién rd cam két vé téc @6 xir ly, gidp khach hang cam thay
duogc ling nghe va ton trong ngay ca khi gap su cd.

Qua theo ddi cac chi s6 van hanh, nhitng 18i mang tinh hé thong nhu tai xé dén
tré, thai do thiéu lich su, xe khong dat tiéu chuan cam két da giam. Két qua nay
dat duoc nho cong ty to chic dao tao dinh ky K§ nang mém va quy tic tng xu
cho tai xé va nhéan vién diéu hanh, dong thai thuc hién kiém tra noi bo chat lugng
dich vy dinh ky méi thang.

Trudc day, thi tuc d6i xe, chuyén lich hoic hoan tién thuong kha cham do phai
xur ly tha ¢éng va phu thudc vao xac nhan caa nhiéu bo phan. Tuy nhién, hién
nay cong ty da ung dung hé théng hop dong dién tu, tich hop cac cong cu thanh
toan truc tuyén (ZaloPay, Momo, Internet Banking), tir d6 rat ngan thoi gian xi
ly hoan tién tir 2-3 ngay xudng con 24-48 gio, dac biét trong cac tinh hudng
khach hity xe dot xuat do ly do bat kha khéng.

60



2.3. PANH GIA CHUNG VE CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG TAl
CONG TY CO PHAN PHU MY PHAT
2.3.1. Nhirng thanh tuyu dat dwec

Trong nhitng nim gin ddy, cong tac chim séc khach hang tai Céng ty C6 phan
Phi My Phat da c6 nhiéu budc tién, cd thé thuc hién viéc xay dung va van hanh mot hé
théng chuyén nghiép c6 tinh t6 chic cao. B phan chim soc khach hang da dwoc thiét
lap mot cach bai ban, khong chi dam bao nhan vai tro tiép theo nhan thdng tin va phan
hoi khach hang ma con dong vai trod trung gian két ndi hiéu qua giira cac phong ban chirc
ning trong doanh nghiép. Diéu nay gilp qué trinh giai quyét cac van dé phat sinh dién
ra nhanh va hé thdng nhat, tir d6 gbp phan nang cao chuyén nghiép va hiéu qua trong
dich vu.

Bén canh d6, su hai long cua khach hang dbi voi san pham/dich vy cua cong ty
cling c6 chiéu hudng gia ting. Phan Ion khach hang déu phan héi tich cuc vé chat lugng
dich vy, dac biét 1a thai do phuc vu tinh hudng va kha ning hd trg nhanh chéng cua
nhom ngii nhan vién. Pay 1a mot dau an quan trong cho doanh nghiép hién tai va dang
dat khach hang 1am trung tam trong chién luoc hoat dong, dong thoi tao ra su tin cay va
thién cam tir nguoi tiéu dung.

Khong ding lai ¢ viéc duy tri cac hé thong truyén thdng, céng ty con ma rong va
ng dung nhiéu nén tang hién dai nham tang cuong kha nang tiép can va phan hdi khach
hang. Viéc tich hop cac kénh nhu dién thoai, email, mang xa hoi va trang web vao hé
théng cham soc khach hang khong chi gitp khach hang dé dang két ndi ma con tao diéu

kién cho cong ty theo dbi, phan loai va xtr ly thong tin mét cach nhanh chéng.
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2.3.2. Nhirng ton tai, han ché

Mic du dd c6 nhiéu nd luc trong viéc cai thién chat luong dich vu khéach hang,
song trén thyc té, cong tac cham séc khach hang tai Cong ty Co6 phan Phi My Phat van
con ton tai mot s6 ché do can duoc giai quyét. Du cong ty da trién khai nhiéu kénh tiép
nhan yéu cau nhu tong dai dién thoai, Zalo, Facebook, website va dai ly trung gian,
nhung viéc cac kénh nay van hanh chua dong bo va thiéu tich hop dir liéu khién cho
khach hang gap kho khan khi tiép can dich vy, dic biét vao mua cao diém. Viéc mdi
kénh van hanh doc lap, khdng lién két thdng tin theo thoi gian thuc dan dén nguy co
phan hdi cham, tring lap tu van, hoic bo sét don hang.

Ddi véi khach hang ca nhan, ho thuong tim kiém théng tin nhanh qua dién thoai,
mang x& hoi, nhung phan hoi khdng nhat quén giira cac kénh khién ho dé mat kién nhan.
Vi khéach hang doanh nghiép, viéc khdng c6 mot kénh tiép nhan chuyén trach hay nhan
vién xir Iy riéng d6i khi 1am giam tinh chuyén nghiép trong mat d6i tac. Day 1a mot diém
nghé&n 16n trong hanh trinh trai nghiém khach hang, can tré kha nang chuyén doi tir
khach hang tiém nang sang ngudi sir dung thyc té.

Du ddi ngii tai xé dugc coi 1a luc lugng chu luc tiép xdc truc tiép vaoi khach hang
trong sudt hanh trinh sir dung dich vu, nhung trén thuc té, chat lugng phuc vu cua tai xé
van con chua dong déu. Mot sb tai xé thiéu k¥ nang giao tiép lich sy, chua thuc sy cha
dong trong hd tro khach hang hoic khong tuan thu nghiém tic quy dinh vé tac phong
nhu mic déng phuc, dén dang gid, khong st dung dién thoai khi lai xe. Cac hanh vi nay
c6 thé khong Ion nhung lai anh hudng truc tiép dén cam nhan cua khach hang, dic biét
la voi khach nudc ngodi hoic nhém khach doanh nghiép nhitng dbi twong c6 tiéu chuan
danh gia dich vu khat khe hon.

Bén canh dé, hién chua c6 co ché danh gid tai xé sau mdi chuyén di dua trén phan
hoi thyc té tir khach hang, khién viéc kiém soat chat lugng phuc vu con phu thudc vao
cam tinh hodc ghi nhan khéng chinh thirc, dé bo st sai pham nho lap di lap lai. Diéu
nay lam giam hiéu qua cua viéc dao tao, khen thudng va diéu phéi tai xé phi hop véi
ting nhom khach hang muc tiéu.

Cubi cuing, chuong trinh hau méi hién tai con mang tinh hinh thirc, thiéu sy phan
nhém theo hanh vi va gia tri khach hang. Hau hét hoat dong cham soc sau ban déu dirng
& mic co ban nhu goi dién cam on, giri khao sat Google Form hoic ma giam gia ngau
nhién ma chua c6 chién luoc cham séc dai han. Khong c6 co ché tich diém, khdng ghi
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nhan lich st stir dung dé dé xuat wu dai c nhan hoa, va chua thuc hién tu dong hoa tuong
tac dinh ky nhu nhéc lich dip 1&, sinh nhat hay goi ¥ dit xe dinh ky.

Diéu nay khéng chi khién khach hang cam thay it dwoc quan tam sau khi st dung
dich vu, ma con khién cong ty bo 1& co héi giit chan tép khach hang tiém ning, nhat 1a

nhom doanh nghiép va khach hang tirng sir dung dich vu nhiéu lan.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN CONG TAC CHAM SOC
KHACH HANG CUA CONG TY CO PHAN PHU MY PHAT
3.1. Co so dwa ra cac giai phap
3.1.1. Pinh hwéng phat trién caa cong ty trong thoi gian téi

Trong ndm 2025, cong ty ¢ nhiéu ké hoach méi. Do vay rat can mét luc lwong lao
dong chat luong, dic biét 1a bo phan kinh doanh, tai xé dé gip cdng ty thuc hién nhiing
du dinh cua minh trong thoi gian tai.

Mé rong mang ludi chi nhanh tai cac dia phuong tiém ning:

— Cong ty dang nghién ctru va chon céac khu vire du lich hoic céc thanh phé
I6n ¢6 nhu cau thué xe du lich cao nhuw Nha Trang, Quy Nhon, ... Mé chi
nhanh & cac san bay, bén xe, khu du lich néi tiéng cua tinh mién Trung.
Nhiing dia diém nay thuong xuyén don lugng khach du lich Ién va 1a noi
thuan tién dé cung cap dich vu cho thué xe.

— Tang cuong thanh 1y xe cli va mua méi cac loai phuong tién cho thué nhu
lya chon vé loai xe (xe 7 chd, 16 chd, xe Limousine, xe sang trong...).

— Tang cuong xay dung cac goi dich vu du lich tron goi, hop tac vai cac cong
ty du lich, khéach san, hoic cac don vi t chic su kién dé cung cap dich vu
xe du lich tron goi cho khach hang.

Cong ty s& tap trung dau tu hé thong quan ly khach hang chuyén nghiép nham dong
bo hda dir liu tir cac kénh ban hang nhu Zalo, Facebook, website, tong dai... Tur do
gitip dam bao kha nang tiép nhan, phan hoi va theo ddi yéu cau khach hang mét cach
lien k&, nhat quan.

Vi su da dang trong nhom khach hang (c& nhan — doanh nghiép), cong ty dinh
hudng xay dung cac cham soc riéng biét theo hanh vi tiéu dung.

Dao tao nhan vién va nang cao chat lugng dich vu dé phuc vu khach hang vai théi
do than thién va chuyén nghiép.

3.1.2. Pinh hwéng phat trién trong cong tic chim séc khach hang tai cong ty

Trén co sé phan tich thyc trang cham séc khach hang tai Cong ty C6 phan Phi My
Phat, c6 thé nhan thay ring mac du doanh nghiép da dat dwoc nhitng két qua nhit dinh
trong hoat dong cham séc khach hang, nhung van ton tai & mot sé ché do can khac phuc

dé dap wng yéu cau ngay cang cao cua thi trudng.
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Kha ning tiép can dich vu ban dau van 1a mét rdo can 16n déi véi nhiéu khéch
hang, dic biét 1a nhém khach ca nhan. Viéc thiéu dong bo gitra cac kénh tu van nhu
Zalo, Facebook, dién thoai va website khién thdng tin dé& bi bo sot hodc phan hdi cham,
anh huong dén 4n tuong ban dau va ty 16 chuyén dbi. Ngoai ra, quy trinh tu van chua
dugc c& nhan hoa theo tirng nhdm khéch, khién noi dung trao di thiéu phi hop véi nhu
cau thyc té. Biéu nay phan &nh mot khoang tréng trong khau phan loai khach hang va
t6 chirc thong tin tu van theo dinh huéng dich vu.

Chat luong twong tac trong qué trinh sir dung dich vu ciing dong vai trd quan trong
trong viéc hinh thanh cam nhan caa khach hang. Tuy nhién, mac d6 chuyén nghiép cua
d6i ngil tai xé van chua dong déu, dic biét trong viéc phuc vu khach québc té hodc khach
cao cap. Bén canh do, viéc xir ly tinh hudng phat sinh trong hanh trinh con thiéu linh
hoat ddi véi khéach c& nhan, trong khi quy trinh phan héi danh cho khach doanh nghiép
lai chua dam bao tinh chinh thirc, minh bach. Su thiéu phan ludng rd rang trong diéu
hanh d3 phan nao lam giam chat luong trai nghiém dich vu trén thyc té.

Mt khac, hoat dong chiam soc sau ban hang hién van con mang tinh hinh thuac va
ngan han. Hau hét chuong trinh hau mai méi chi ding & mac gai ma giam gia sau
chuyén di, thiéu cac chién dich cham séc dinh ky hoic wu dai theo hanh vi str dung thuc
té. Viéc khdng khai thac dir liéu khach hang dé ca nhan hoa cham soc va thiéu phan tich
phan hoi khién cong ty chua tan dung dugc ngudn thdng tin quy gia nham cai tién dich
vu toan dién.

3.2. C4c giai phap hoan thi¢n
3.2.1. Giai phap 1: Hoan thién yéu té con ngudi nham tao sw hai long khach hang
tai Cong ty Cé phan Phi My Phat

Su hai long cua khéach hang trong dich vu van tai hanh khach chiu anh huong sau
sac bai chat luong cua cac sy twong tac giita nhan vién va khach hang trong sudt qua
trinh trai nghiém dich vu. Yéu té con nguoi khéng chi gigi han ¢ trinh d6 chuyén mén
hay kha niang xur Iy k§ thuat ma con bao gom ca thai do phuc vu, k¥ ning giao tiép va
kha ning tao dung mdi quan hé véi khach hang. B4i véi Cong ty C6 phan Phi M Phét,
noi ma doi ngil tai x&, nhan vién diéu hanh va bo phan cham séc khach hang 1a nhiing
nguoi dai dién truc tiép cho doanh nghiép trong mat khach hang, viéc nang cao chat
lwong Vé yéu té con ngudi dugc xem 1a mot giai phéap chién luoc, gop phan quyét dinh
kha nang canh tranh va su phat trién bén viing cua cong ty trong thoi gian dai.
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Thai d6 phuc vu khong don thuan 12 biéu hién cho phép lich su trong giao tiép, ma
con 1a dau 4n cua vin hoa doanh nghiép va cam két dich vu ma doanh nghiép mang dén
cho khéach hang. Khach hang ngay cang dé cao gia tri trai nghiém, than thién, tan tinh
va chan thanh trong twong tac giita nhan vién tai xé va khach hang c6 thé tao ra nhiing
biéu twgng 1au dai.

Theo mét sé danh gia noi bo tai Céng ty C6 phan Phi M§ Phét, mot s6 nhan su
van chua thuc sy du dé hiéu duoc vai tro thai do trong cong viéc tao su hai 1ong cua
khach hang. Cong viéc phuc vu khach hang voi tm thé bi dong, thiéu chu dong giao
tiép, thiéu chién thuat khi khach hang dua ra yéu cau ngoai hgp dong 1a nhirng biéu hién
tiéu cuc c6 thé khién khach hang cam thay khong duoc tén trong, tir ¢ hinh thanh cam
nhan khéng tt vé toan b dich vu.

Dé giai quyét tinh trang ndy, can phét trién chuong trinh chuan héa hanh vi dich
vu théng qua viéc xay dung nguyén tic thai do dich vu cua nhan su, trong d6 xac dinh
cu thé céc biéu hién can thiét nhu: chao hoi dung cach, chi dong hd tro khéch hang,
kiém soat thai do binh tinh khi xt ly tinh hudng va luén thé hién su ton trong khéach
hang trong moi hoan canh. Pong thoi, can to chic cac budi dao tao chuyén mon vé tri
tué cam xuc trong giao dich, giup doi ngii nhan sy hiéu biét hon vé vai trd cam x(c trong
trai nghiém khach hang va rén luyén kha nang diéu chinh hanh vi pht hop véi céc van
dé da dang trong qué trinh phuc vu.

Khéach hang ngay nay khong chi mong muén dugc phuc vu dung yéu cau ma con
mong duoc phuc vy “dung cach”. Nhém khéach hang c& nhan — doanh nghiép déu co
nhitng ddc diém riéng vé nhu cau, hanh vi va ky vong dich vu.

< Hoan thién chat hrong tai xé phuc va khach hang ca nhan
— Pic diém hanh vi va ky vong
+ Khéch hang ca nhén la nhitng nguoi st dung dich vu véi muc dich da dang
nhu du lich, dua don ngudi than, 1€ cudi hoi, hoic cong viéc ca nhan. Hanh
vi tiéu duing ctia nhom nay thudng mang tinh cam tinh, quyét dinh nhanh
chong va dé bi anh huong boi an tuong tryc tiép. Ho it khi quan tim dén
quy trinh chuan hoa, nhung lai rit nhay cam véi thai d6 phuc vu, su tan
tam, va thién chi cua tai xé.
+ Khéch hang ca nhan khéng yéu cau nhiéu vé tha tuc, bao c4o hay su chinh

thire, nhung d6i lai ho mong muén duoc dén tiép mot cach chan thanh,
66



thoai mai va c6 phan “gan gili nhu nguoi nha”. Mot anh mét than thién,
mét cau hoi thim nhe nhang, hoic viéc tai xé chu dong mé cira xe, hd trg
hanh 1y... déu c6 thé dé lai an tuong rat tich cuc va 1a ly do khach hang
quyét dinh quay lai.

— Tai xé phyuc vu nhém khach hang c4 nhan nén dugc hudng din va huan luyén vé
k¥ ning giao tiép linh hoat: noi nang nhe nhang, biét quan sat tam ly khach, khdng
qua rap khuon nhung van thé hién sy lich su. Chang han, khi khach di du lich, tai
xé ¢6 thé goi Y nhe nhang vai dia diém an udng dia phuong, hoic chi dong hoi
khach c6 can dirng nghi doc dudng. Pay 1a nhing chi tiét nhé nhung mang lai
cam giac "duoc quan tdm", tir 46 nang cao sy hai long.

— C6ng ty nén c6 quy trinh sang loc va phan loai tai xé pht hop phuc vu nhém
khach hang nay. Nhirng nguoi c6 phong céch khd khan, it giao tiép hoic dé cang
thang khoéng nén bé tri cho nhitng chuyén di gia dinh, tour du lich ca nhan. Nguoc
lai, nhitng tai xé c6 tam ly 6n dinh, vui vé, va c6 trai nghiém phuc vu khach noi
dia sé la lya chon phu hop.

— Khach hang c4 nhan thuong khdng phan hdi qua email, nhung sin sang dé lai
danh gia nhanh néu c6 ma QR dan trén xe, hoic néu duoc tai xé khuyén khich
lich su sau chuyén di. Phan hoi tir nhém khach nay s& 1a co s dé khen thudng
tai xé, tang dong luc phuc vu tt hon.

— Tai xé c6 thé 1a nguoi cha dong giri 101 cam on hodc thong bao dén khach vé wu
dai 1an sau (théng qua td roi nho hoic tin nhan nhac tir cong ty). Didu nay tao
nén mot mach ndi gitra tai xé — khach hang — thuong hiéu, gitp gia tang su gin
bo cua khéach hang vai dich vu.

< Hoan thién chat lrong tai xé phuc va khach hang doanh nghiép

— Pic diém hanh vi va ky vong

+ Nguoc lai vai khach hang ca nhan, khach hang doanh nghiép thuong st
dung dich vu cho cac muc dich t6 chirc su kién, dua don nhén sy, doan
khach nuéc ngoai, khach VIP hoic céc chuyén cong tac co lich trinh ¢
dinh. Ho dé cao sy dung gio, quy trinh chuyén nghiép, phong thai nghiém
tic va su nhat quan trong cung cach phuc vu. Nhém khach hang nay
thuong khéng phan hdi cam tinh ma danh gia theo hé thong, bang vin ban

hoic téng hop tir bo phan hanh chinh.
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+ Do d6, néu tai xé phuc vu nhdm khach doanh nghiép ¢ phong céch qué
“than mat”, ludi tudn thu quy dinh, hodc hanh xtr khong dong déu giita
c4c chuyén di, rat dé khién khach hang mat niém tin, anh huong dén viéc
gia han hop déng hoic duy tri méi quan hé 1au dai.

Cong ty nén c6 mot danh sach “tai xé doanh nghiép” duoc dao tao riéng biét va
chi dinh phuc vu cac khéach hang té chirc. Nhitng tai xé nay phai cam két tuan tha
ddng phuc, giir ding gio, gitt im ling khi can thiét, khdng tu y trd chuyén hay
phéat nhac trong xe néu khong duoc phép.

Tai xé phuc vu doanh nghiép can dugc huan luyén vé giao tiép lich su, rd rang,
tuyét doi tudn thu cac yéu cau hop dong nhu diém don — tra, sé luong khach,
hanh Iy, va khéng phat sinh chi phi bat ngo. Ky ning tng xt tinh huéng nhu xr
ly ket xe, thay doi lich trinh dot xuét... phai thuc hién dung theo thong bao dén
bo phan diéu hanh, tranh ty xir Iy dan dén sai sot.

Déi véi nhitng hop dong 16n, cong ty cé thé cung cap ho so tom tat cua tai xé
(tén, kinh nghiém, hinh anh, danh gia) dé khach doanh nghiép lua chon ngudi
phu hop, hoic gitr lai tai xé quen thudc cho cac chuyén sau. Diéu nay gilp tao su
tin cay va hinh anh chuyén nghiép.

Khéach doanh nghiép thuong khong danh gia tirng chuyén ¢, ma gop Y theo
thang/quy. Vi vay, céng ty nén thu thap béo céo tong hop tir khach (qua email
hodc biéu mau noi bo), sau d6 phan tich va gan véi co ché thuong — phat rd

rang cho tai xé theo ky. Diéu nay tao dong luc 1au dai va duy tri tinh on dinh

trong phuc vu.

3.2.2. Giai phap 2: Hoan thién chwong trinh hau mai cho khach hang tai Céng ty
Co phan Phi My Phét

Sy canh tranh khong chi dién ra & chat lugng phuong tién hay gia ca, ma ngay

cang tap trung vao trai nghiém tong thé caa khach hang, trong d6 chuong trinh hau mai

dong vai trd then chét dé gitr chan khach hang, nang cao ty 18 quay lai va xay dung

thuong hiéu bén viing. Tir cac phan tich ¢ chuong trudc, ¢ thé thay rd rang chuong

trinh hau méi hién tai cua Cong ty C6 phan Phil My Phét van mang tinh dong loat, chua

phan hoéa theo hanh vi va ky vong cua tirng nhém khach hang, dan dén viéc chwa khai

thac t6i da gia tri tir khach hang da ting sir dung dich vu.
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Pé khic phuc thyc trang nay va nang cao hiéu qua chiam soc sau ban, doanh nghiép
can xay dung hé thdng hau mii theo dinh hudng phan nhoém khéch hang cu thé, véi cach
tiép can linh hoat, c& nhan héa va gin vai gia tri dai han. Trong tdm 1a hai nhém khach
hang chinh: khach hang c4 nhan va khach hang doanh nghiép, mdi nhém co dic diém
str dung dich vy, hanh vi phan hdi va mong doi rat khac biét.

% Giai phap hau mai danh cho khach hang ca nhan

Khach hang ca nhan thuong tiép can dich vu véi tdm ly nhanh — tién — phu hop
ngan sach. Ho khong doi hoi qua nhiéu vé quy trinh tha tuc, nhung lai rit nhay cam voi
cach ung xur, toc do phan hdi va sy ghi nhan tir phia doanh nghiép sau khi st dung dich
vu. Do dé, chuong trinh hau mai can tap trung vao cac yéu té nhu tinh kip thoi, su than
thién va mic d6 ca nhan hoa cao dé ting cam xuc tich cuc, tir d6 hinh thanh thoi quen
quay lai st dung dich vu.

— Gui lol cam on va vu dai sau dich vu:

+ Ngay sau khi két thdc hanh trinh, cong ty nén thiét lap hé théng tu dong
giri 101 cam on thong qua tin nhin SMS hoic Zalo, kém theo ma vu dii co
thoi han cho lan dat xe tiép theo. Thong diép can duoc ¢4 nhan hoa theo
tén khéach hang, hanh trinh vira trai qua hoic ly do chuyén di. Diéu nay
khdng chi thé hién sy quan tdm ma con tao ra mot méi lién két cam x(c
gitra khach hang va thuong higu.

+ Viéc &p dung chién lugc “goi nhd thuong hiéu ngay sau khi két thic trai
nghiém” la mét trong nhitng bién phap c6 hiéu qua cao trong marketing
dich vu hién dai, dac biét d6i véi cac dich vu c6 tan suat sir dung khong
dinh ky.

— Théng qua hé thong CRM, doanh nghiép cd thé luu trix théng tin hanh trinh, thoi
diém thué xe, sé l1an sir dung dich vu... Tir dit liéu @0, c6 thé dy doan nhu cau
lap lai, dic biét vao céc dip nhu 1, Tét, nghi hé — vén 1a thoi diém khéch hang céa
nhan thuong c6 nhu cau thué xe. Hé thong nén duoc thiét lap dé tu dong gui loi
nhic, goi y dat xe sém, kém wu dii sdm cho khach hang da ting sir dung dich vu
vao thoi diém tuong tu ndm trudc.

— Sinh nhat, 1& Tét, ngay ky niém lan dau sir dung dich vu 1a nhitng c6t méc cam
xuc quan trong ma doanh nghiép cd thé tan dung dé gui 16 chic, tang thiép dién

tr hodc mé giam gia dic biét. Khong can dau tu qua nhiéu chi phi, mét 1oi nhin
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giri than thién va dung lac ciing co thé tao nén sy khéc biét Ién trong tam ly khach
hang, gitp thuong hiéu duy tri duoc sy hién dién tinh té trong doi séng c& nhan
cua ho.

— C6ng ty nén &p dung md hinh xép hang thanh vién dua trén sb 1an sir dung dich
vu, Véi cac quyén loi nhu vu tién dat xe, hd trg ngoai gio, nang hang xe mién phi
vao dip 18, hoic tich diém d6i ma giam gia. Viéc xay dung 16 trinh nang hang rd
rang sé giup khach hang c6 dong luc tiép tuc st dung, dong thai tao ra hiéu tng
khuyén khich lan truyén qua truyén miéng.

% Giai phap hau mai danh cho khach hang doanh nghiép

Khéc véi khach hang ca nhan, nhém khach hang doanh nghiép thuong ¢ hop ddng
theo thang, quy hoic sy kién dinh ky. Biéu ho mong mudn khéng chi la mic gia tét, ma
con la sy 6n dinh, minh bach trong quy trinh, va sy ddng hanh trong dai han. Vi vay,
chuong trinh hau mai cho khach hang doanh nghiép can mang tinh chién luoc, duoc
thiét ké rd rang, co6 thé do luong va dé dang tich hop vao quy trinh quan Iy noi bo cua
ho.

— Doanh nghiép nén duoc phan loai theo quy mé hop dong dé ap dung muc chiét
khau khéc nhau: tir hop ddng ngin han, thué xe theo su kién, dén hop tac dai han
theo thang/quy. Vi du, chiét khau 5% cho hop dong tir 30 chuyén/thang, 10% cho
hop d6ng quy, va mién phi nang cap dong xe hoic thém gio phuc vu trong cac
dip cao diém. Cac chinh sach nay can dugc quy dinh minh bach, thé hién trong
bao gia hoac phu luc hop ddng, gitp khach hang thay rd quyén loi ngay tir dau.

— Mot bao cdo tong hop hang thang hoic hang quy bao gom: sé luong chuyén xe,
mutc d6 ding gio, danh gia tai xé, phan hoi khach noi bo cia doanh nghiép...
khong chi gitp khach hang giam sat hiéu qua hop tac, ma con thé hién su chuyén
nghiép va cam két cua cong ty trong viéc dam bao chit lwong dich vu. Ngoai ra,
day ciing 13 co s& dé dé xuat nang cap goi dich vy hoic tai ky hop dong.

— Mai hop dong hoic héa don thanh todn cd thé duoc quy doi thanh diém tich liy,
sau d6 str dung dé doi vu dai cho 1an ky két tiép theo, hoic st dung cho cac chi
phi phat sinh nhu bén bai, ngoai gid, hoic yéu ciu tai xé riéng. Hinh thic nay
gitip duy tri dong luc tiép tuc hop tac ma khong anh huong dén khung gia cé
dinh.
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— Hang nam hodc vao cac dip 12 16n, céng ty nén c6 cac hoat dong chiam soc nhu
guri thu cam on, ting lich dé ban, qua lwu niém, hoic mai dai dién doanh nghiép
tham gia cac chuong trinh hoi nghi khach hang, gigi thiéu dich vu maéi... Pay la
co hoi dé gin két, ddng thoi mé rong pham vi hop tac (vi du tir thué xe sang to
chue tour hoic cac dich vu khéac néu co).

3.2.3. Giai phap 3: Hoan thién chién lwec marketing va quang ba

Chién luoc tiép thi va quang ba néu duoc xay dung dung huéng, phi hop véi dic
diém cua tirng nhom khach hang sé gidp Cong ty C6 phan Phi My Phat gia ting dang
ké tinh ning nhan dién thwong hiéu, nang cao trai nghiém khach hang va cing cé loi thé
canh tranh trén thi trudng. Tap trung giira truyén thong, hé thong quan Iy thdng tin va
cham soc khach hang phan tich theo d6i twong chinh ciia nhom 1a bude di can thiét dé
mé rong thi truedng va xay dung su phat trién bén viing trong thoi han.

+« Giai phap danh cho khach hang ca nhan

Khach hang ca nhan hién nay chu yéu yéu tiép can théng tin théng qua nén tang
s6, dac biét 1a mang xa hoi. Do d6, cong ty can xay dung ké hoach phét trién noi dung
nhét trén cac kénh nhu Facebook, Zalo, TikTok va Instagram.

— MOi nén tang s& ¢ ndi dung chién lwoc phi hop véi ngudi ding cu thé:

+ Facebook/Zalo: Bang tin bai gidi thiéu dich vy, cap nhat chuong trinh uu
dai, phan hoi khach hang.

+ TikTok/Instagram: Chia sé video ngan vé hanh trinh khach hang, meo dit
xe théng minh...

— Hién tai trang web can duoc nang cip dé than thién hon véi thiét bi di dong —
thiét bi pho bién nhat cua khach hang khi nghién ciru va dit dich vu. Giao dién
nén don gian, hién thi ca gia, loai xe, thoi gian hoat dong va chinh sach thanh
toan. Dong thoi, cong ty nén trién khai SEO dé tim kiém hang uu tién trén
Google, gitp khach hang dé dang tim thay cong ty khi nhap cac tir khoa nhu
"thué xe Phil My Phét", "thué xe ¢4 tai xé giare", ...

— Ap dung céc cong cu quang cao nhu Google Ads va Facebook Ads dé tiép can
dung dya trén nhom khach hang: Hanh vi tim kiém dich vu van chuyén, thué xe
du lich, thué xe cudi, thué xe Tét, ... Noi dung quang cao nén duoc ca nhan hoa

theo tirg nhém d6i twong, vai hinh anh hap dan, thong diép rd rang.
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— Khuyén khich khach hang sau khi st dung dich vy dé danh gia trén fan page,
Google Maps hoic cac nén tang lién két khac. Khi khach hang dé lai danh gia
tich cuc, cdng ty c6 thé guri ma giam gia nho cho lan dat tiép theo.

% Giai phap danh cho khach hang doanh nghiép

Khach hang doanh nghiép la nhém khach hang cé gia tri cao, sir dung dich vu thué
Xe véi tan suat on dinh hop dong theo thang, quy, hoic theo s kién. Do d6, chién luoc
tiép thi va quang ba hudng dén nhom khéach hang nay can phai mang tinh hé théng, rd
rang.

— Phén cong nhan vién kinh doanh phu trach nhom khach hang doanh nghiép, co
k¥ ndng chuyén nghiép, hiéu rd cac goi dich vu va kha ning linh hoat trong qué
trinh xir Iy céc tinh huéng.

— Chuan bi tai liéu béo gia mau, hop d6ng mau, phu luc di kém ... dugc trinh bay
chuyén nghiép, gitp khach hang dé dang tham khao va dua ra quyét dinh nhanh

chong.
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KET LUAN

Cham s6c khach hang 1a mét trong nhitng hoat dong then chét trong cong tac quan
tri quan hé khach hang, dong vai tro quan trong trong céng viéc nang cao su hai long,
duy tri 16ng trung thanh va xay dung hinh anh thuong hiéu bén vitng cho doanh nghiép.
Théng qua qué trinh thyc tap va nghién ciu tai Céng ty C6 phan Phi M¥ Phat, em da
hé thdng hoa nhiing Iy thuyét nén tang vé chim soc khach hang, dong thoi tién hanh
phan tich, danh gia gia thuc trang hoat dong cham soc khach hang tai cong ty trong thoi
gian qua.

Tir két qua nghién ctu, dé tai da chi ra nhirmg diém manh can tiép tuc phat huy,
cling nhu nhitng diéu ton tai, han ché trong quy trinh va phuong phap chim soc khach
hang hién tai. Toi da dé xuat dua ra mot s6 giai phap va kha ning nang cao hiéu qua
chiam soc khach hang, ph hop véi diéu kién thuc té cua cong ty, dong thoi dap wng yéu
cau phat trién bén viing trong moi truong kinh doanh ngay cang canh tranh.

Mic du di nd lyc hoan thién, dé tai van kho tranh khoi nhitng han ché nhat dinh
vé thoi gian, nguodn tu lidu va pham vi nghién ctu. Em hy vong rang, nhitng noi dung
dugc trinh bay s& tro thanh tai liu tham khao hitu ich, gop y hd tro cho cong ty Co phan
Phu My Phét trong thoi gian téi.

Em xin chan thanh cam on!
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