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LOI MO DAU
1. Ly do chon dé tai

Trong thoi dai kinh té thi trudng ngdy nay, su canh tranh ngay cang gay git di tao
ra nhiéu khé khan, thach thirc cho doanh nghiép. Véi sy da dang ctia san pham va dich
vu, ngudi mua cd vo s6 lya chon tir nhiéu nha cung cép khéac nhau. Dé ton tai duoc 1au
trong nén kinh té canh tranh day thach thic va giit chan dugc khach hang, doi héi cac
doanh nghiép phai thay doi phuong thirc hoat dong, nang cao chét luong dich vu khach
hang. Trong d6, viéc xdy dung chién lugc quan tri quan hé khach hang — CRM 1a yéu
t6 khong thé thiéu dé dam bao sy phat trién bén viing va thanh cong cta doanh nghiép.

Theo Vién nghién ctru My Gartner, 80% doanh thu ctia mot cong ty dén tir 20%
khach hang trung thanh, nhdn manh tdm quan trong cta viéc xay dyung va duy tri moi
quan hé bén vitng v6i khach hang. CRM khong chi gitip doanh nghiép luu trit théng tin
khach hang ma con t6i wu héa quy trinh ban hang, nang cao trai nghiém khach hang, tao
niém tin va ting ty 18 gitr chan khach hang. Quan tri quan hé khach hang 14 vo cing can
thiét, mang lai nhiéu loi ich cho doanh nghiép.

Cong ty TNHH MTV TMVT XP-MEDIA Gia Lai 1a mot Cong ty tu van chién
lugc, cung cap giai phap va trién khai chién dich marketing két hop giita Content va
Display Ads. Trong nhitng nim gan ddy, thi trudng Marketing k¥ thuét s6 tai Pa Néang
tré nén canh tranh gay gat voi su xuat hién cua nhiéu cong ty va sy d6i méi lién tuc trong
cong nghé quang cdo. Tuy nhién, Cong ty TNHH MTV TMVT XP-MEDIA Gia Lai
trong nhiing ndm qua chua thyc sy chu trong vao xay dung mat chién lugc quan tri quan
hé khach hang. Viéc quan tri quan hé khach hang cua cong ty con theo hudng truyén
thdng, cac bd phan chua c6 su lién két chit ché va cac soi day lién két voi khach hang
cii kha mong manh. Bét ky doanh nghiép ndo mudn ton tai va phat trién déu can co luc
lwong khach hang hién hiru. Do d6, doanh nghiép can phai lam moi cach dé dap tng,
thoa man nhu cau ctia khach hang, quan tri quan hé khach hang can dugc nang cao, vi
n6 anh hudng tryc tiép dén su ton tai va phat trién ciia doanh nghiép. Viéc phat trién va
quan tri quan hé khach hang, dong thdi cung cip nhitng dich vu tot nhat s& gia ting co
hoi ban hang va c6 thém nhiéu khach hang trung thanh.

Qua qué trinh tim hiéu va tham khao ¥ kién vé giai phap cho cic van dé trén cua
cong ty thi ndng cao mirc d6 hai long va ty 1¢ gitr chan khach hang 1a yéu t6 then chot
cho sy thanh cong cila cong ty. Do d6, em chon dé tai “ Hoan thién hoat dong quan
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tri quan hé khach hang tai cong ty TNHH MTV TMVT XP-MEDIA Gia Lai” d¢
lam dé tai nghién ctru va viét khoa luan tot nghiép cia minh. Vi sy giup d& hudng dan
ctia C6 Tran Thi Hai ciing cac anh chi huéng dan trong cong ty, em s& van dung céc kién
thirc va k¥ ning ctia minh dé phan tich thuc trang CRM cua cong ty, tir d6 dé xudt cac
giai phap pht hop nhim ning cao hiéu qua quan tri quan hé khach hang. Viéc hoan thién
hoat dong quan tri quan hé khach hang duoc xem 14 gidi phap phu hop nhét dé cong ty
gia ting gia tri, gitr chan khach hang va tao dung vi thé vimng chic trén thi trudng.

2. Muc tiéu nghién ciru

Muc tiéu nghién ctru.

- Lam rd céc khai niém, cac van dé lién quan dén hoat dong quan tri quan hé khach
hang.

- Nghién ctru thuc trang, phan tich nhirng diém tbt va chua tot trong hoat dong
quan tri quan hé khach hang tai cong ty, tim ra nguyén nhéan ciia nhimng ton tai d6 va cac
van dé co ban lién quan dén hoat dong quan tri quan hé khach hang.

- T thuc trang nghién ciru trén, tién hanh dwa ra mot s6 giai phap c6 thé s& duoc
ap dung nham dem lai hiéu qua cho hoat dong quan tri quan hé khach hang vé s6 luong
14n chét luong tai doanh nghiép.

3. Doi twong va pham vi nghién ctru

- Béi twong nghién ctru: thyc trang hoat dong quan tri quan hé khach hang tai Cong
ty TNHH MTV XP-Media Gia Lai

- Pham vi nghién cuu:

+ Vé ndi dung: hoat dong quan tri quan hé khach hang tai Cong TNHH MTV XP-
Media Gia Lai, nhitng thanh tuu, han ché va cac giai phap nham hoan thién hoat dong
quan tri quan h¢ khach hang tai cong ty

+ V& thoi gian: dé tai tp trung nghién ctru hoat dong quan tri quan hé khach hang
tir nam 2023 dén nim 2025

+ Vé khong gian: Cong ty TNHH MTV TMVT XP-Media Gia Lai

+ Dia chi: 07 Luong Nhit Hoc, Quan Hai Chau, Thanh phé ba Necmg.

4. Phwong phap nghién ciru

- No1 dung nghién ctru
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Nghién ctru hoat dong quan tri quan h¢ khach hang tai Cong ty TNHH MTV XP-
Media Gia Lai va dua ra gidi phdp gitip nang cao hiéu qua hoat dong quan tri quan hé
khach hang cho cong ty.

- Phuong phap nghién ctru

Déi v6i dit lidu thir cap: Thu thip bang phuong phap suu tam thong qua cic co s&
1y Iuan tir gido trinh va cac sach tham khdo, cac nghién ctru cta tac gia uy tin.

béi voi dit lidu so cép: Thu thap co s& dir liéu, thong tin cong ty ké tr khi thanh
1ap dén nay thong qua website. Thu thap thém tir chi huéng din dé hoan thanh dugc thuc
trang Quan tr1 quan hé khach hang tai Cong ty.

5. Két chu @@ tai

Ngoai phﬁn mé dau, két luan, danh muc bang biéu, danh muc céac tir viét tit va

danh muc tai li€u tham khao, khoa luan gém 3 chuong:

Chuwong 1: Co s6 1y luan chung vé hoat dong quan tri quan hé khach hang

Chuwong 2: Thuc trang hoat dong quan tri quan h¢ khach hang tai Cong ty TNHH MTV
XP-Media Gia Lai

Chuwong 3: Mot sb giai phap hoan thién hoat dong quan tri quan hé khach hang tai Cong
ty TNHH MTV XP-Media Gia Lai.
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LOI CAM ON

Pé hoan thanh khoa luan tot nghiép nay, ngoai sy nd lue ¢d géng cua ban than, em
xin chén thanh cam on sy tan tinh chi day va truyén dat nhirng kién thirc quy bau cua
thr:iy cd gido truong Pai hoc Kién Trac ba Ning subt thoi gian em hoc tap tai truong.

Va em ciling xin cam on Khoa Quan Tri Kinh Doanh da tao diéu kién cho em duoc
tham gia dot thuc tap cudi khoa nay. Pac biét em xin chan thanh cam on c6 ThS. Tran
Thi Hai da tan tinh giap do, dinh hudng cach tu duy va cach lam vi¢c khoa hoc. B¢ 1a
nhitng gop ¥ hét sirc quy bau khong chi trong qua trinh thuc hién luan vin nay ma con
13 hanh trang tiép budc cho em trong qua trinh hoc tap va 1ap nghiép sau nay.

Em xin chan thanh cdm on ban lanh dao va cac anh, chi trong cong ty XP-Media
di tao diéu kién thuén loi cho em trong subt qua trinh em thyc tap tai cong ty. Viéc dugc
tiép xuc thuc té, giai dap thic méc giap em c6 thém hiéu biét, kién thirc thuc té va yéu
cau cong viéc trong tuong lai.

Do thoi gian va trinh do con han ché, bai khoa luan khong thé tranh khoi nhing
thiéu sét. Kinh mong quy thay c6 chi bao va dong gop ¥ kién dé bai khéa luan cia em
duoc hoan thién hon.

Em xin chan thanh cam on!
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CHUONG I: CO SO LY LUAN VE KHACH HANG VA QUAN TRI QUAN HE
KHACH HANG

1.1. KHAI QUAT VE KHACH HANG

1.1.1. Khai niém vé khach hang

Déi v6i cac doanh nghiép hién nay, khach hang 13 tai san ciia mdi doanh nghiép.
Khéch hang tao ra lgi nhuan cho cong ty, tra lwvong cho nhan vién, khach hang duy tri
su ton tai va phat trién ctia doanh nghiép.

Theo Peter Fdrucker (1954), cha dé cua nganh quén tri c6 viét “ Viéc kinh doanh
dich thyc cia mdi cong ty 1a viéc tim kiém va gitr chan khach hang” va ong ciing dinh
nghia “ Khach hang ctia mot doanh nghiép 1a mot tap hop nhiing cac nhan, nhém nguoi,
doanh nghiép, v.v... c6 nhu cau sir dung san phém, dich vu cua doanh nghiép va mong
mudn dugc théa man nhu cau d6”. Theo cau ndi ctia ong “ Khach hang 1a trung tim duy
nhat tao ra lgi nhuan”, cho thay trong kinh doanh, khach hang déng vai trd quan trong
dbi voi su séng con cua doanh nghiép.

Tu d6, ta c6 thé hiéu, khach hang 1a tap hop nhitng cd nhan, nhom nguoi, doanh
nghiép, v.v ... truc tiép tham gia vao st dung san pham, dich vu. Khach hang mang dén
cho chung ta viéc lam, mang lai 191 nhuan cho doanh nghi¢p. Khach hang chinh la tai
san quy bau nhit d6i v6i cong ty, dong thoi ho ciing 13 ngudn thu lgi nhuan chinh yéu
cua cong ty.

1.1.2. Phan loai khach hang
1.1.2.1. Khach hang la ngudi tiéu dung

Khach hang ca nhan 14 nhitng ngudi tim kiém, mua sam va st dung cac san pham,
dich vu cho muc dich tiéu ding c4 nhan ma khong phai dai dién cho mét tap thé, to chic
hay doanh nghiép nao. Pay 1a nhém khach hang rit phd bién trong cac nganh hang tiéu
dung, dich vu ban 1¢, thuong mai dién tur, truyén thong — quang cdo,...

Dic diém cua nhoém khach hang nay 13 hanh vi tiéu dung mang tinh cam xuc, bi
anh huong bai cac yéu to nhu xu hudng, thim my ca nhan, trai nghiém dich vy, danh
gia tir cong dong hodc ngudi ndi tiéng (influencer). Ho thudng dé bi tac dong boi cac
hinh anh quang céo hip dan, cac chuong trinh khuyén mai va nhiing nodi dung sang tao

trén mang xa hoi.
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1.1.2.2. Khach hang to chirc

Khach hang t6 chiric 13 cac ca nhan hodc mot nhom dai dién cho tap thé, to chirc,
cong ty hay doanh nghiép dung ra tim kiém, mua sim san phdm hoic dich vu nao doé.
Luc nay ho s& dtng trén nhu cau, 1oi ich ctia doanh nghiép dé mua sim nén du 14 ca nhan
di ching nita ciing khong phai 1a dya trén muc dich c4 nhan dé dua ra quyét dinh mua
sam.

Pic diém cta nhom khach hang nay 13 hanh vi tiéu dung mang tinh 1y tri, dit ning
yéu t6 chi phi — hiéu qua — gia tri du tu. Dé dua ra quyét dinh mua hang phai théng qua
cac quy trinh xét duyét nhiéu budc, lién quan dén nhiéu bo phin nhu tai chinh, mua
hang, k¥ thuat... Do d6, céc ti€éu chi nhu chét luong san phém, chi phi, dich vu hau mai,
thoi gian trién khai va uy tin nha cung cép s& 14 yéu t6 quan trong. Vi khach hang t6
chtrc, doanh nghiép can xiy dung mdi quan hé lau dai, chuyén nghiép va dam bao cam
két vé tién do, hiéu qua dau tu.

1.1.3. Vai tro cia khach hang

Trong hoat dong kinh doanh, khach hang déng vai tro rat quan trong va c6 anh
huong 16n dén su thanh cong ciia mot doanh nghiép. Sy hai 10ng ctia khach hang c6 thé
gitip doanh nghiép dat duoc loi thé canh tranh dang ké. Vi vay, viéc phan tich va danh
gia khach hang 13 cuc ky can thiét va dong vai trd rat quan trong trong quan 1y khach
hang. Sau ddy 1a mot sb vai tro ctia khach hang trong quan 1y khach hang:

Khach hang 12 ngudn doanh thu va loi nhuan ciia cong ty: Khach hang 1a nguoi chi
tra cho san phém va dich vu cua doanh nghiép, ho gitp tao ra nguén tai chinh quan trong
gitip doanh nghiép duy tri hoat dong. Néu khong c6 khach hang, moi hoat dong kinh
doanh ctia doanh nghiép s& sup do. Vi vay, viéc quan 1y khach hang mot cach tot nhat
c6 thé gitp doanh nghiép duy tri va ting trudng doanh thu va loi nhuan trong thoi gian
dai.

Khach hang cung cap thong tin quan trong cho doanh nghiép: Khach hang 1a ngudn
thong tin quan trong nhét d6i v6i doanh nghiép. Moi san phém va dich vu trén thi truong
déu duoc tao ra dé dap tmg nhu cau cta khach hang. Dya vao nhimg thong tin cua khach
hang, gitip doanh nghiép hiéu rd hon vé nhu cau, yéu cau va théi quen sir dung san pham
va dich vu cta khach hang. Piéu ndy gitip doanh nghiép cai thién san pham va dich vu
cua minh, tang cuong su hai lIong va giap tao nén su khac biét so voi cac dbi thu canh
tranh.
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Khach hang gop phan xay dung thuong hiéu ctia doanh nghiép: Khach hang chinh
la nhitng nguoi truc tiép st dung san phﬁm va dich vy, ho s€ 1a nhitng nguoi lan téa hinh
anh thuong hi¢u manh mé nhét. Khi ho hai long voi san phém va dich vy, ho s€ gidi thi¢u
dén ban be, ngudi than, gitip doanh nghiép mé rong tép khach hang mét cach tu nhién.
Nguoc lai, néu khach hang khong hai 10ng va c6 trai nghiém khong tdt, ho co thé dé lai
nhing danh gié tiéu cyc, anh huong dén thuong hiéu va sy phat trién ciia doanh nghiép.
Vi vay, viéc quan 1y khach hang mot cach chuyén nghiép va tao nén trai nghiém tdt cho
khéch hang thi ho s& gitip quing c4o mién phi va gitp xay dung thuong hiéu cho doanh
nghiép.

Khach hang gop phan phat trién chién luoc kinh doanh: Thong qua nhitng phan
héi cta khach hang, doanh nghiép c6 thé hiéu rd hon vé diém manh, diém yéu ctia minh
dé diéu chinh chién lugc kinh doanh phu hop. Khach hang ciing giup doanh nghiép xay
dung ké hoach tiép thi, cham soc khach hang va cai thién san phém nham nang cao trai
nghiém cua ho.

1.1.4. TAm quan trong ciia khach hang

Khach hang 13 yéu t6 quyét dinh sy ton tai va phat trién ctia mot doanh nghiép, 13
diém khoi dau ciing chinh 1a diém két thuc cia mdi doanh nghiép. Cho nén c6 thé noi
hoat dong cua bat cir doanh nghiép nao ciing xoay quanh muc tiéu khach hang.

Trong nghién ctru ciia minh vé “Loi ich cua viéc thu hit va duy tri khach hang c6
gia tri”, Brewton (2009) di cho thdy rang:

(1) Chi phi dé tim kiém mot khach hang méi ludn cao hon chi phi dé gitr chdn mot
khach hang cii khoang 5 dén 15 lan.

(2) V6i co ché lan song, mot khach hang khong thda mén sé& chia sé sy kho chiu
cho tir 8-10 ngudi khéc, trong khi mot khach hang hai long vé cong ty s& chia sé diéu
nay voi 3 ngudi khac.

(3) Theo nguyén 1y 80-20, 80% doanh thu hay g1 nhuan cua doanh nghiép thuong
do 20% sb khach hang thuong xuyén tao ra.

(4) Néu gitr chan dugc thém khoang 5% sd luong khach hang & lai véi cong ty thi
cong ty c6 thé gia ting dugc thém 25% dén 100% lgi nhuén tiy nganh, tiy linh vuc kinh
doanh.

(5) 70% khach hang van s& trung thanh voi cong ty néu khiéu nai ctia ho duoc giai
quyét thoa dang.
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Trong bdi canh canh tranh gay gét ciia nén kinh té s6, chi mot trai nghiém khong
t6t ciing co thé khién khach hang rdi bé doanh nghiép chi voi vai ¢ nhap chudt. Vi vay,
xay dung mot chién luge quan tri quan hé khach hang hiéu qua (tir c4 nhan hoa trai
nghiém cho dén chim soc sau ban) 1a diéu bat budc dé duy tri 10ng trung thanh va phat
trién bén vitng. Tém lai, khach hang chinh 1a ngudén mang lai doanh thu va loi nhuén,
do d6 doanh nghiép can c6 chinh sach cham soc phi hop dé giit chan va phat trién tép
khéach hang trung thanh lau dai.

1.2. QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
1.2.1. Khai niém, muc dich, vai tro va lgi ich quan tri quan h¢ khach hang
1.2.1.1. Khai niém

CRM 1a viét tit cia cum tir Quan tri quan hé khach hang (Customer Relationship
Management). CRM hi¢n dai da xuét hién vao dau thap nién 1970, khi cac don vi kinh
doanh thé hién nhiéu sy chuyén bién trong quan niém tir “dinh hudng san pham” sang
“dinh hudng khach hang”. Cho té1 nhitng nam 2000, CRM dong vai tro quan trong trong
cach thirc diéu hanh kinh doanh ciia cac cong ty.

C6 rat nhiéu khai niém khac nhau vé CRM, tuy theo timg quan diém, nganh nghé,
tirng doanh nghiép khac nhau:

Theo Kristin Anderson va Carol Kerr (2002), “Quan tri quan hé khach hang 1a mot
chién lugc va mot qué trinh toan di¢n nham dat duoc, duy tri va cong tac vdi khach hang.
N6 bao gom sy két hop giira marketing - Ban hang - Dich vu khach hang dé dat duoc
nhirng hiéu qua va hiéu suit cao hon trong viéc phan phdi gia tri khach hang”.

Kotler va cong su (2002) ciing chi ra rang “Hé thong CRM c6 thé bao gdm kho dir
lidu luu trit tat ca thong tin cua cong ty, hé thdng dich vu khach hang, trung tim cudc
goi, thuong mai dién tir, Web tiép thi, hé thong hoat dong (xir Iy nhap don dat hang, 1ap
hoa don, thanh toan, diém ban hang, hé théng kiém ké, v.v.) va hé thong ban hang (thong
tin lién lac ban hang di dong, dat lich hen, dinh tuyén, V.v.)”.

Mot s6 quan diém vé CRM duoc phat trién dua trén cac quan diém ciia Zablah va
cong su (2004):

CRM la mét gidi phdp cong nghé: Pay 1a quan diém tuong ddi pho bién trong nhan
thirc clia cac nha quan tri doanh nghiép va cac nha cung cip giai phap cong nghé. Theo

quan diém nay, CRM 1a nhitng phan mém sir dung cic kha ning cta cong nghé nhim
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hd tro quan 1y cac mdi quan hé khach hang. Vi quan diém nay CRM chi tap trung vio
cong nghé 1a chu yéu.

CRM la mét quy trinh qudn Iy ban hang: Theo quan diém nay, CRM dugc xem 13
nang luc cia doanh nghiép vé viéc tiép xtic va/hodc mua ban vai khach hang thong qua
quy trinh ban hang. Hé thong CRM ctia doanh nghiép chu yéu tap trung vao cac bd phan
quan 1y tiép xtic voi khach hang nhu marketing, ban hang, ké hoach, v.v...

CRM la mét chién e kinh doanh ciia doanh nghiép: Day 13 quan diém toan dién
nhat. CRM la nhiém vu cia toan bo td chuc chir khong phai ctia cac bd phan riéng 1¢.
CRM 1a mét chién luge kinh doah nham tdi wu héa lgi nhudn, doanh thu va su hai long
cua khach hang, nang cao strc canh tranh ctia doanh nghiép trén thi truong.

Céc khai niém CRM dugc dua ra rat phong phu theo cac goc nhin khac nhau. Tuy
nhién ban chat cia CRM 1a hudng moi hoat dong ctia doanh nghiép téi khach hang. Do
d6 khai niém CRM theo quan diém chién lugc kinh doanh dinh huéng khach hang 1a
trong tAm 13 khai niém day d nhét va duoc st dung trong nghién ctru cta dé tai: “CRM
la tap hop cdc hoat dong mang tinh chién luoc nham lya chon, thiét ldp, duy tri va phat
trién cdc moi quan hé tot dep va lau dai giita doanh nghiép va khdch hang trén co s&
lam thich wng cdc qua trinh tao ra loi ich cua khdach hang va doanh nghiép” - Theo
PGS.TS Truong Dinh Chién (2012). CRM tip trung vao cac qué trinh marketing, ban
hang va dich vu. Do vy doi hoi mdi doanh nghiép phai c6 tim nhin chién luge va kién
tao mQt van hda dinh hudng vao khach hang.

Quan Iy mbi quan hé c6 nghia 1a thu hut nhitng khach hang méi, bién khach hang
trung 1ap thanh khach hang trung thanh, bién nhiing khach hang trung thanh thanh cac
dbi tac kinh doanh. Chién lugc nay thich hop v6i moi loai thi truong, bat dau bang viée
thu hut nhitng khach hang méi, sau d6 tao mdi quan hé véi ho, ciing ¢b niém tin d6i véi
ho. Két qua 13, chinh nhiing khach hang nay s& tao nén mang lu6i kinh doanh cho doanh
nghiép.
1.2.1.2. Muc dich cia quan tri quan hé khach hang

CRM duoc bat dau voi y tuong 13 gitp cac doanh nghiép sir dung ngudn lyc (nhan
luc va cong nghé) dé hiéu thau dao vé thai do, thoi quen cuia khach hang va danh gia gia
tri cia tirng phan doan khach hang riéng biét. V61 sy trg gitp cua mot chuong trinh CRM
¢6 hiéu qua, cac doanh nghiép co thé:

- Cung cap cho khach hang cac dich vy tot hon.
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- Nang cao hiéu qua cua trung tdm hd tro khach hang.

- Néng cao hiéu qua cia viéc kinh doanh chéo cac dong san pham.

- Tro gitip nhan vién ban hang thuc hién don hang mot cach nhanh nhat.

- Pon gian hoéa tién trinh Marketing va ban hang.

- Phat hi¢n céc khach hang moi.

- Tang doanh thu tir khach hang.
1.2.1.3. Vai tro cua quan tri quan h¢ khach hang

- Pbi v6i khach hang: Gop phan thiic day mdi quan hé 1au dai giita khach hang va
doanh nghiép, gitip khach hang hiéu rd hon vé doanh nghiép va cam thdy duoc quan tim
mot cach nghiém tac nhu: Ngay sinh, S¢ thich, Nhu cau...

- P6i véi doanh nghiép: CRM gitip doanh nghiép ling nghe, thdu hiéu ky vong
ctia khach hang nhiéu hon, thong qua d6 gitp doanh nghiép quang ba san pham, thuong
hiéu,... dé dang va it chi phi nhat. Doanh nghiép c6 thé luu trit thong tin vé khach hang
ctia ho, nhitng théng tin ndy ludn 13 nhitng théng tin can thiét dé mot doanh nghiép co
thé tién hanh phan tich va tir d6 tim ra co hdi kinh doanh véi khach hang. CRM ciing
nang cao long trung thanh cua khach hang, giip quan 1y tinh hinh kinh doanh trong qua
khtr, hién tai va du doéan tuong lai. Bén canh d6, CRM t61 wu hoa quan 1y nhan vién kinh
doanh, giam chi phi va tang lgi nhuan va giam thiéu cac phin mém tng dung khac chong
chéo va khong thong nhat, gay khé khin trong viée st dung va ton chi phi dau tu.

- P6i voi nha quan 1y: Quan tri quan hé khach hang cung cap cho nha quan 1y nhiéu
cong cu hd trg dac luc, giup nha quan 1y théng ké, phan tich, danh gia tinh hinh kinh
doanh cua doanh nghiép tir qué khir, hién tai va tuong lai. Giap doanh nghiép quang ba
san pham, thuong hiéu nhanh chéng, dé dang va tiét kiém chi phi. Dong thoi, gitip doanh
nghiép so sanh tinh hinh kinh doanh tir qué khir hién tai va dy dodn tuong lai. Doanh
nghiép dé dang phat hién nhitng kho khan, nhiing rui ro tiém an dé kip thoi dua ra cac
gidi phép thich hop. CRM ciing gitip doanh nghi€p dadnh gid tinh hinh kinh doanh va
hiéu qua cong viéc ctia timg nhan vién. Thiét 1ap, quan 1y va theo doi tit ca cac thong tin
vé chién dich sao cho hiéu qua nhat.

- P6i v6i nhan vién: Quan tri quan hé khach hang cho phép nhéan vién quan 1y mot
cach hiéu qua thoi gian va cong viéc cia minh. Pong thoi gitip nhan vién ndm 6 thong

tin vé ting khach hang ctia minh dé dwa ra phuong thirc hd trg nhanh chong, hop 1y, tao
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duoc uy tin voi khach hang. CRM gitp nhan vién b tri, sép xép 1én lich 1am viéc dé
tranh tring 1ap thoi gian. Giam nham 14n, thiéu sot trong cong viée, ting hiéu qua.
1.2.1.4. Loi ich cia quén tri quan h¢ khach hang

Déi véi cac doanh nghiép, viéc phat trién va quan tri cac mdi quan hé véi khach
hang dong thoi cung cdp nhitng dich vu tét s& gitip doanh nghiép gia ting co hoi ban
hang va c6 thém nhiéu khach hang trung thanh. Bén canh d6 hiéu rd thong tin vé khach
hang ciing gitip doanh nghiép gia ting loi nhudn vi ¢ thé giam mét phan khéng nho chi
phi, thoi gian trong viée marketing hay ban hang.

Doanh nghiép cang quan 1y t6t hé théng thong tin danh riéng cho viéc lién hé véi
khach hang thi thanh céng s& cang 16n. Quan tri quan hé khach hang khéng don thuin
la vi¢c trng dung cong nghé, ma do 1a chién thuat tim hiéu nhu ciu va hanh vi cua khach
hang dé xay dung mdi quan hé than thiét v6i ho. Nhu vdy ddy 1a mét triét 1y kinh doanh
hon 1a mot gidi phdp cong ng¢. Tuy nhién su thanh cong cua CRM ciing phai dua vao
cong nghé.

Loi ich 16n nhat cia CRM la x4y dung mbi lién hé tot hon véi cac khach hang hién
tai, thong qua d6 giup doanh nghiép ting doanh thu ban hang va co thé thuyét phuc duoc
khach hang mua nhitng san pham khéc lién quan (Cross-selling) nho viée thuong hiéu
da dugc cho ho nhan biét.

1.2.2. Trién khai hé théng CRM trong doanh nghiép
1.2.2.1. Xac dinh muc tiéu cia hé thong CRM

Mot doanh nghiép khong thé phat trién manh mé& néu khong tap trung vao khach
hang ciia chinh doanh nghiép minh. Sy canh tranh trén thi truong dién ra hét stic gay
git. Cac doanh nghiép phai khong ngimg doi méi, nang cao gid tri san pham dich vu so
v6i d6i thu, theo sat khach hang dé ¢ thé niam bat nhanh nhiing tin hiéu tir thi truong,
huéng dén khach hang. Vi thé ma CRM chinh 1a mét cong cu hiru ich gitip cac doanh
nghiép dat duoc muc tiéu dé ra. Theo Peppers va cong su (2004), muyc tiéu co ban cia
CMR la:

- Nhén dién khach hang

- Phan biét khach hang

- Su trao doi, tuong tac voi khach hang

- C4 nhan hoa khéach hang
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Bon yéu td trén chinh 1 nguyén tic ap dung triét 1y “marketing one to one” trong
qua trinh quén tri quan hé khach hang. Doanh nghiép (mg dung chuyén tai thong tin san
pham, dich vu, khuyén mai, chim séc khach hang t6i ting c4 nhan khach hang theo
dung nhu ciu cia timg ngudi. Noi mot cach tong quat, muyc tiéu ctia doanh nghiép khi
trién khai chién lvgc CRM hiéu qua, doanh nghiép c6 thé cung cip cho khach hang céc
dich vu t6t hon, nang cao hiéu qua cua trung tim hd trg khach hang, tro giup nhan vién,
don gian hoa tién trinh ban hang, giup phat hién cac khach hang moi, gia ting 1ong trung
thanh cta khach hang hién c6, gia tang vi thé canh tranh va dat muc tiéu sau ciing 1a ting
doanh thu, 191 nhuéan thu dugc tir khach hang.
1.2.2.2. Cac cAu thanh ciia hé thong CRM
a. Cong nghé

Cong nghé sir dung trong CRM nham muc dich tao ra gia trj cho khach hang va sir
dung cho hoat dong CRM. Cong nghé s& hd tro cho nhan vién trong viéc cap nhat, phan
tich dir liéu va quan ly cac cong viéc hang ngay trong quan 1y quan h¢ khach hang.

Doanh nghiép quyét dinh sir dung cong nghé nao con phu thudc rat nhiéu vao nhu
cau ctia doanh nghiép, dac thu kinh doanh, tinh chét nganh nghé va ca kha nang tai chinh
ctia doanh nghiép. Dé c6 su lua chon dung dén, tit ca nhirg yéu td trén can dugce doanh
nghiép xem xét mot cach nghiém tic va khao sat thi trudng phan mém mot cach ki cang
dé dam bao duogc lua chon tdi wu. Doanh nghiép mudn ap dung thanh céng CRM can
phai tim kiém phuong 4n don gian nhat khi trién khai ké hoach CRM cua ho. Mot giai
phap CRM don gian va than thién véi tat ca, nhan vién 1an khach hang s& mang lai hiéu
qua hon mot gidi phap cong nghé hién dai nhung céng kénh, ton kém va kém than thién.
b. Quy trinh kinh doanh

Viéc trién khai chwong trinh CRM khéng phai chi don gian 13 mua cac phan mém
thich hop va cai dit vao hé théng. Pé chuong trinh CRM phat huy tinh hiéu qua, trudc
hét cac to chtrc can phai quyét dinh nhitng loai thong tin ndo vé khach hang can phai
quan tam va su dung nhiing thong tin nay véi muc dich gi. Vi duy, trong linh vuc quang
c4o k¥ thuat sd, nhiéu doanh nghiép luu trit thong tin nhu loai hinh kinh doanh cua khach
hang, thoi diém ho thudng chay quang céo, ngan sach trung binh cho mdi chién dich,
hay cac kénh truyén thong wa thich (Facebook, TikTok, Zalo...). Nhitng dit liéu nay gitp
doanh nghiép d& dang dé xuét goi dich vu phu hop vao thoi diém khach hang c¢6 kha
nang tai st dung dich vu, nang cao kha ning chét don va t6i wu hiéu qua tu van.
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Bén canh d6, doanh nghiép ciing can ra soat lai cac diém tiép xuc véi khach hang
nhu website, fanpage, email marketing, telesales, doi ngii ban hang truc tiép,. .. dé dam
béo rang moi thong tin thu thip tir cac kénh khac nhau déu dugc két ndi va dong bd hoa
trong hé théng CRM. Viéc ndy gitp tranh phan méanh dir liéu, tao diéu kién thuan loi
cho viéc phan tich hanh vi va dua ra chién luge ca nhan hoa hiéu qua.

Céc loai dir liéu ma du 4n CRM can phai thu thap?

Céc dir liéu dién hinh ma mot du an CRM cén phai thu thap gom:

- Thong tin nhan khau hoc: tudi, gidi tinh, khu vye sinh sng.

- Lich str mua hang, tin sut giao dich.

- Phan héi véi cac chién dich khuyén mai.

- Giao tiép qua email, hotline, mang x4 hoi.

- Hanh vi truy cap website hodc twong tac trén nén tang k¥ thuat sé.

Bén canh viéc chuan bi cac dir liéu, thong tin cho viéc trién khai CRM, mot van dé
rat quan trong khac chinh 14 su quyét tAm cua ldnh dao cong ty. Trién khai CRM ciing
nhu cac phﬁn mém khéc can ¢ su théng nhét cao trong ndi by Doanh nghiép, su quyét
tam thay d6i va manh dan dau tu (ca vé chi phi va nhan lyc). Trong qué trinh trién khai
CRM, doanh nghiép nén thuc hién theo 4 budc chinh:

- Xay dung chién luoc

- Lua chon giai phap

- Trién khai

- Bao tri va nang cap hé thong
¢. Con nguoi

CRM do con nguoi tao dung, van hanh, tuy chinh, cai thién. Trong td chirc dinh
huéng CRM, mdi con ngudi phai hiéu rd vai tro cia minh va duge trang bi kién thirc,
k¥ ning can thiét ¢ dat hiéu qua kinh doanh cao. Cuy thé 13 phai ndm bit thi trudong va
kha ning hiéu rd khach hang. Thém nita 1 kha ning danh duoc su tin tudng va tén trong
cua khach hang.

Con ngudi chinh 13 yéu t6 mang tinh chat quyét dinh trong viéc xay dung hé thong
quan ly quan h¢ khach hang. DPé doanh nghiép thuc su dinh hudng vao khach hang, toan
bd nhan vién trong td chitc can duoc chia sé cac muc tiéu du 4an CRM, duoc tham gia
trong viéc xac dinh cac thay doi can thiét va phai duoc phan quyén & mirc do can thiét
dé co thé phuc vu va cham séc khach hang. Ho ciing can duoc dao tao dé ung dung
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nhing cong nghé va quy trinh mé&i phu hop véi cac myc tiéu CRM chung cua toan to
chue.
1.2.2.3. M6 hinh IDIC trong CRM

Mdi doanh nghiép déu s& c6 mo hinh CRM khac nhau dé phu hop véi san xuat
kinh doanh ctia minh. Vi vy, diéu dau tién trong trién khai CRM la phai danh gia duoc
mo hinh nao thich hop nhat d6i véi doanh nghiép ciia minh. Khong thé ap dat mot mo
hinh cho nhiéu doanh nghiép vi mdi doanh nghiép déu c6 dic thu, muc tiéu va phuong

huéng riéng. Nhung nhin chung thi tién trinh hoat dong ciia CRM theo trinh tu nhu sau:

/‘(i) Nhan dién >
LI *:; —
“ﬁ Phan bi¢r Phan tich

D R R - |

So d6 1.1 M6 hinh IDIC — Phén tich va Tac nghiép

Mo hinh nay goi ¥ cho cac cong ty nén thuc hién 4 hanh dong dé xay dung, giir
chan va duy tri cac mdi quan hé 1au dai véi tirng khach hang mot. 4 yéu té ctia mo hinh
IDIC trong CRM bao gom: Identify (Nhan dién khach hang muc tiéu); Differentiate
(Phan bi¢t khach hang); Interac (Tuong tac voi khach hang); Customize (C4 biét hoa
khach hang).

a. Identify ( Nhan dién khach hang)

Quan h¢ chi hinh thanh véi khach hang ¢4 nhan, khong phai thi truong, bo phan
hay tap thé. Do d6, nhiém vu dau tién trong viéc thiét 1ap mdt quan h¢ 1a nhan dién tung
khach hang. Budc dau tién nay c6 tinh chat quyét dinh. Nhung v&i hau hét cac doanh
nghiép, nhan dién ciing doi hoi to chirc nhitng ngudn thong tin khac nhau trong doanh
nghiép, nghia 1a dam bao rang doanh nghiép c6 co ché khach hang ca nhan, khong chi
v6i ma san pham ma con véi ma khach hang — bén con lai cua quan hé hai chiéu. Mot
doanh nghiép phai nhan ra mdt khach hang khi anh ta quay lai, hay qua dién thoai, truc
tuyén. Hon nita, doanh nghiép can “biét” mdi khach hang cang chi tiét cang tdt, bao gdm

thoi quen, s thich va nhitng dic diém khac riéng biét cla timg nguoi.
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Pé tao quan hé v6i bat ctr khach hang nao, mot doanh nghiép can biét nhan dang
cua khach hang. Do do, trudc hét phai biét duoc pham vi gid1 han, tao co hoi, 1ap thir tu
wu tién dé nhan dién khach hang cé nhan.

Giai doan 1: Ra soat lai dir liéu khach hang. Bao gdm cac cau héi yéu cau Doanh
nghi¢p phai tra 161 dugc nhu:

- Doanh nghiép hién dang luu trit bao nhiéu khach hang?

- S6 luong khach hang doanh nghiép dang c6 trong co sé dit liéu 13 bao nhiéu?
Moi théng tin vé nhimng khach hang d6 liéu da day di hay chua? Sau khi danh gia kiém
ké lai thong tin khach hang thi budc tiép theo can 1am d6 1a thu thap thém khach hang
moi.

Giai doan 2: Nhan dién khach hang

Khi d3 c6 trong tay mot danh sach ngudi dung sin c6 va thu thap duoc. Budc tiép
theo 1a giai doan nhan dién khach hang. Py 1a budc co ban ciia md hinh IDIC. Cy thé
nhu:

- Xac dinh vé thong tin nhan dién khach hang. Lién két toan bd thong tin nhan dang
do voi céac giao dich. Tuong tac véi doanh nghiép.

- Nhap thong tin vé khach hang vao hé théng dit lieu CRM ciia doanh nghiép dé
quan 1y thong nhat.

- Phan tich dic diém nhan dang ngudi dung théng qua ho so va hanh vi ctia ho. Tur
d6 dy dodn xu huéng mua hang cling nhu hanh dong trong tuong lai.

b. Differentiate (Phan bi¢t khach hang)

Doanh nghiép lu6n phai biét rang: mdi khach hang c6 gia tri khac nhau do c6 nhiing
nhu ciu va doi hoi riéng. Biét duge su khac nhau cta khach hang cho phép doanh nghiép
tap trung cac ngudn luc vao khach hang ndo mang lai gia tri nhiéu nhét, vach ra chién
lugc ca biét khach hang cu thé hoan chinh nham thoéa man nhu cau khac nhau cia khach
hang. Viéc nhém khach hang - tién trinh gdp khach hang vao cing mot loai dya trén gia
tri c biét - 1a mot budc quan trong trong viéc hiéu va phuc vu khach hang mét cach c6
loi nhat. Phan biét khach hang lién quan dén viéc phan loai khach hang theo gia trj va
theo nhu cau.

¢ Phan biét khach hang theo gia tri

Gia tri khach hang dbi voi mot doanh nghi¢p dugc xem la mdt tai san, mot bién

dinh hudng twong lai. Hay noi cach khéac, doanh nghiép can phan biét khach hang theo
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gia tri khach hang lau dai (Customer Lifetime Value - CLV) chtr khong phai theo gia tri
hién tai. Gia tr1 1au dai ctia khach hang dugc coi nhu gié tri hién tai thuan cua dong dong
gbp tai chinh ky vong trong tuong lai cua khach hang cho doanh nghi€p voi gia dinh
viéc kinh doanh khong thay d6i.

Dé ra quyét dinh tip trung ngudn luc tot hon, doanh nghiép phai nhan biét gia tri
tai san vo hinh va khuynh huéng mua cta khach hang trong twong lai dé tir 46 cung cap
nhiéu gia tri hon cho nhitng khach hang dang va sé& tao ra nhiéu gia tri hon cho doanh
nghiép.

Khi noi vé gid tri can sir dung hai khai niém 1a gia tri thuc va gia tri tiém an. Gia
tr hién tai (thuc té) 1a gia tri cua khach hang nhu mot tai san cua doanh nghiép, chiing
ta biét hanh vi hién tai va du doan hanh vi tuong lai cia khach hang. Gia tri nay khong
c6 thay ddi nhiéu trong méi trudng canh tranh. Gia tri tiém an 13 tit ca gid tri ma khach
hang c6 thé mang lai néu chung ta 4p dung c6 y thire mét chién lugc dé cai thién no, tirc
bang cach nao d6 thay ddi hanh vi twong lai cta khach hang.

Gia tri khach hang lau dai: M&i khach hang ngay nay déu c6 hanh trinh theo thoi
gian trong quan hé v6i doanh nghiép ma mdi su kién déu anh hudng vé tai chinh dén
doanh nghiép (strc mua, thanh toan dich vu, trao d6i hay nang cip san phim, yéu cau
bao hanh, gi6i thiéu cho cac khach hang khac, goi dién nhd tro giap... ). Mdi su kién s&
dién ra vao mot thoi gian cu thé trong twong lai va c6 tac dong dén tai chinh, tinh toan
tai thoi diém d6. Mdi khach hang khac nhau c6 mdi dd thi khac nhau. Gia tri 1au dai cta
khach hang dugc xem 1a gia tri hién tai thuan cua dong gop tai chinh theo dd thi thong
qua co so khach hang.

Khach hang khac nhau c6 céac gia tri khac nhau

Tap trung vao ngudn luc vao nhitng khach hang nay 1a nguyén li quan trong ctia
phan biét khach hang ma c6t 18i 1a nguyén li Pareto (80% hoat dong ctia doanh nghiép
dén tir 20% khach hang cua nd). Dé tap trung vao khach hang t6t hon, khach hang c6
thé dé phan biét thanh 4 loai:

- Nhitng khach hang c6 gia tri nhat: Ho ¢6 gia tri thuc té cao nhat d6i voi doanh
nghiép. Ho giao dich nhiéu nht, mang lai 1gi nhuan cao nhat, san long hop tac va c6 xu
huéng trung thanh nhat. Ho c6 gia tri phan dong gop 16n nhat va muc tiéu ciia doanh
nghiép 1a duy tri nhitng khach hang nay vi ho c6 thé giit cho hoat dong ctia doanh nghiép
& vi tri dan dau.
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- Nhitng khach hang c6 kha ning ting truéng cao nhat: Ho c6 tiém nang phat trién
nhat (théng qua ban chéo san pham, gitr khach hang lau, thay ddi hanh vi khach hang dé
giam chi phi). Ho c¢6 kha ning ton tai khac biét 16n giira gia tri thuc t& va gi trj tiém
nang, c6 thé 1a khach hang t6t nhat.

- Nhitng khach hang c6 gia tri am: Ho 1a nhitng khach hang du nd luc dén may
cong ty cling thu dugc loi nhuan théip hon chi phi, nghia 1a gid tri thuc ctia ho am va gia
trj tiém ning ciing c6 thé am bat ké doanh nghiép lam gi, theo dudi chién lugc nao.

- Khach hang can dich chuyén: Ho 1a nhitng khach hang ngip nghé bo vuc khong
sinh loi va kho biét trude gia tri ting truong tiém ning.

% Phan biét khach hang theo nhu ciu

Moi khach hang khac nhau déu c6 mot nhu cau st dung cc san pham khac nhau.
Viéc nhin nhan dugc quan diém hanh vi ctia khach hang chinh 1a chia khéa dé mang t6i
moi thanh cong. Chic chin mot diéu 13 cac san pham cta doanh nghiép sé& khong thé
lam hai long 100%. Vi vdy ma viéc phan nhoém theo nhu cau thyc sy 13 van dé can duoc
quan tam.

Nguoi ban hang c6 thé tic dong dén hanh vi khach hang véi nhiéu muc tiéu khac
nhau nhu: khuyén khich mua thém san phém, st dung thém dich vu hoac tuong tac nhiéu
hon trén nén tang $6. Tuy nhién, dé lam dugc diéu nay, doanh nghiép can hiéu rd nhu
cau thyc su cta tirmg nhom khach hang. Viéc phan loai theo nhu ciu giup doanh nghiép
t6i ru hoa nguodn luc, tranh viéc phai c4 nhan hoa cho timg khach hang. Thay vao do,
cong nghé thong tin s& hd trg phan nhém khach hang theo nhu cau trong ddng va gin
véi cac goi san phém, dich vu duogc tuy bién phu hop.

Phan loai khach hang theo nhu ciu 1a mot qué trinh phtrc tap do mdi khach hang
déu c6 dic diém riéng biét. Vi ngudi tiéu ding, nhu cau bi chi phdi boi tam 1y, d6 tudi,
giai doan sbng,... Con v6i khach hang doanh nghiép, yéu t6 anh huong 1a quy mo, mé
hinh t6 chirc va chién lugc kinh doanh.

Doanh nghiép can xac dinh dau 1a nhém khach hang tiém ning nhét dya trén nhu
cau cu thé. Trong do, phan doan thi truong dya vao thudc tinh chung, con danh muc
khach hang nén duoc thiét 1ap theo mirc d6 dép ting nhu cau, dé tir d6 tap trung dau tu
va cham séc hi¢u qua hon.

c¢. Interac ( Twong tac voi khach hang)
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Tuong tac 1a sy hop tac trong do doanh nghiép va khach hang cuing tao dung mot
giao dich c6 loi cho cé hai phia va cho nhimg giao dich ké tiép. Muc tiéu quan trong ctia
CRM trong doanh nghiép 14 luu lai nhitng thoi quen va cac nhu cau cua khach hang.
Chinh vi vay, doanh nghiép phai cai thién hiéu qua twong tac véi khach hang, dicu nay
s& gan két loi ich 1au dai quan hé cua khach hang véi doanh nghiép, gitp doanh nghiép
nhin thau nhu ciu cta khach hang.

Doanh nghiép phai xem xét, tuong tac v6i khach hang theo nhu cau va gia tri ma
ho dang cung cip cho doanh nghiép. Hoat dong tuong tac véi khach hang 1a dé dap ung
cac nhu ciu co ban nhu: Nhu cau ddi thoai, hop tac thong qua diém tiép xtc, twong tac
v6i khach hang va quan tri ddi thoai

- Nhu cau ddi thoai: ¢6 6 tiéu chuidn ma mét doanh nghiép nén dat duoc trude khi
xem la ddi thoai chinh thirc vi mot khach hang cé& nhan:

+ Cac bén déu dugc nhan dién rd rang: doanh nghiép biét khach hang 14 ai va khach
hang ciing biét doanh nghiép 12 ai.

+ Cac bén d6i thoai phai c6 ning luc tham gia: mdi bén c6 phuong tién lién lac véi
nhau.

+ Céc bén phai mudn tham gia: cha dé cua cudc tro chuyén phai c6 1oi véi khach
hang cting nhu doanh nghiép.

+ Cudc ddi thoai c6 thé dugce bat cir bén nao diéu khién: mot cude ddi thoai lién
quan dén ca hai bén ciing nhu sy trao doi thong tin 13n nhau nén c6 thé duoc bat ké bén
nao lam chu.

+ Dbi thoai voi khach hang c4 nhan sé thay d6i hanh vi doanh nghiép d6i voi ca
nhan d6 va thay doi hanh vi ca nhan ddi v6i doanh nghiép.

+ Di thoai nén bt dau tir chd chim dat trude do: didu nay s& cho mdi quan hé
“pham vi” thit chit 10ng trung thanh cta khach hang.

- Hop tac thong qua diém tiép xtc:

+ Quan hé v6i khach hang ngay cang dugc cing cd thong qua ddi thoai lién tuc va
hiéu qua. Khach hang sin sang mo rong giao tiép khi cam thiy doanh nghiép thuc su
lang nghe. Do d6, doanh nghiép can quan tam khong chi dén cac kénh twong tac, ma con
dén chét luong va két qua ddi thoai. Viéc do luong co thé dya trén thoi gian phan hoi,

ty 1& giai quyét vin dé ngay 1an ddu va murc do hai long sau tuong tac.

28



+ Doanh nghiép phai tich hop tat ca cac kénh truyén thong truc tiép véi khach hang
dé c6 thé nhan dién khach hang chinh xac bt ké cach ho twong tac v6i doanh nghiép.

+ Doanh nghiép két hop dit liéu khach hang, phdi hop twong tac véi khach hang
bang cach dung mail truc tiép, email, lién hé ca nhan thong qua dai dién thuong mai,
truy cap website ndi bo dé giir lién hé véi khach hang.

- Tuong tac v6i khach hang va quén tri d6i thoai:

+ Tuong tac doi hoi sy tham gia chu dong cua khach hang va c6 anh hudéng truc
tiép dén khach hang - ngudi hiéu rd twong tac 12 phan khong thé thiéu. Khach hang dé
lai 4n twong v6i doanh nghiép thong qua phan hoi. Muc tiéu bao quat 1a thiét lap dbi
thoai nhim tim kiém thong tin va hiéu biét. Nguoc lai, thong tin va hiéu biét 1am chu
kién thirc dé vé khach hang nho d6 doanh nghiép khién khach hang tai san kinh doanh
co gia tri.

+ Nhirng khach hiang khac nhau c6 nhu ciu khac nhau nghia 14 ho ciing thich nhiing
cach tuong tac khac nhau: c6 nguoi thi thich dung mail hon di¢n thoai, nguoi kia lai
thich két hop email va mail thong thudng. Doanh nghiép phai xac dinh dugc kénh khach
hang thich rdi quyét dinh s& hd tro twong tac nhu thé ndo. Vi mdi khach hang cong ty
s& thiét 14p nhirng nguyén tic kinh doanh nham diéu hoa giita khach hang va gia tri ho
v6i doanh nghiép va hiéu qua sir dung kénh truyén thong két hop d6. Mdi tuong tac
khong chi 13 co hdi xay dung quan hé hiéu biét sdu hon v6i mdi khach hang ma con 1a
co hoi dé duge thong tin quan trong tir khach hang ma d6i thii canh tranh khong co.

d. Customize (Ca bi¢t héa khach hang)

Tuy bién theo khach hang dong nghia v6i c4 nhan héa. Tuy bién theo khach hang
rat tn kém. Khai niém “mass customization” - tity bién theo s6 déng khach hang khong
phai hoan toan 13 ca biét theo khach hang, khong phai cung cip moi thir cho moi ngudi
ma chi 1am chinh x4c nhiing gi ma khach hang can khi ho can dén né.

Muc tiéu ciia CRM la phuc vu theo nhu cau riéng cia mdi khach hang khac nhau
theo cach phii hgp nhat. Thong qua ca nhan hoa khach hang, doanh nghiép s& khong chi
¢6 lugng khach hang trung thanh 16n hon ma kha ning thu hut khach hang méi cling rat
cao.

Khi phén biét dugc khach hang theo gia tri va nhu cau cta ho, s& phai tiiy bién san
pham ctia doanh nghiép theo nhu cau va gia tri ctia ho. Pé dua khach hang vao xu hudng
trung thanh, doanh nghiép can ¢ hanh vi thich img dé thoa méan nhu ciu riéng biét ctia
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khach hang. Tuong tac dé tiy chinh 1a thong tin cho khach hang vé kha ning ciia doanh
nghiép, dé phu hop v6i nhu cau caa ho.

Thay d6i san pham, bd sung dic diém, két ndi voi cac san pham khac. Cung cip
cac dich vu va str dung giao tiép ca nhan hoic nhitng quan tAm mang tinh ca nhan dén
khach hang. C6 nhiéu lwa chon dé thuc hién ca biét hoa theo khach hang nhu xac dinh
cac san phém dich vu bao quanh, san phém dich vu tron goi, bao gobi, giao hang va
logistics, cac dich vu phu thudc cta san phém (stra chira bao tri, diéu chinh san phém...),
huén luyén, 1ap hoa don, diéu khoan thanh toan.
1.2.2.4. Panh gia hiéu qua cia CRM

Khéc véi cac ti€u chi danh gia thong thuong 1a thudng can cir cc chi tiéu tai chinh,
v6i CRM phuong thirc ddnh gia hiéu qua can phai 14y khach hang 1am trung tim. Viéc
danh gia CRM dugc thuc hién voi cac hoat dong bén trong doanh nghiép va cac hoat
dong c6 lién quan toi khach hang doanh nghiép. Mot s chi tiéu danh gia thuong duoc

su dung:

DANH GIA BEN TRONG DANH GIA BEN NGOAI

Nang luc tao ra san phém, Nang lyc cung c4p sdn phém, Nhu cAu, thai do cda
dichwvu .. dichvy.. khéch hang

Kha nang "niéu" khdch hang - |

Hinh 1.1 M6 hinh danh gia CRM

- Banh gié bén trong:
+ Gia tri dat dugc tir khach hang.
+ Ty 18 hoan thanh muyc tiéu dé ra.
+ Khoang thoi gian tir thu nhan, xt 1y théng tin dén khi ra quyét dinh thyuc hién.
+ Ty 16 trao doi, str dung thong tin vé khach hang ddi véi cac bd phan co lién quan.
+ Ty 1€ thu nhan khach hang.
+ Ty 1& ban hang cho ciing mot d6i tugng.
+ Kha ning tiép nhan thong tin khach hang.

- Banh gi4 bén ngoai:
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+ Ty 1& chuyén tir quan tAm sang mua san pham.

+ Muc do tin cdy cua khach hang dbi v&i doanh nghi¢p: thuong hiu, san phém, dich
vu...

+ Ty 16 thay d6i cac thanh phan ctia san pham theo yéu cau khach hang.

+ Ty 1é khong hai long ctia khach hang di st dung san pham (theo tong sé khach hang).
1.2.3. Cac yéu t6 anh hwéng dén quén tri quan h¢ khach hang

Cic yéu t6 bén ngoai doanh nghiép

- Moi trudng kinh té xa hoi: Te d6 ting trudng kinh té va thu nhap binh quén trén
dau nguoi 1a yéu t6 thic ddy sitc mua ciia nguoi tiéu ding, thong qua tic dong gian tiép
dén nhu cau san xuat va mua sam cua khach hang t6 chirc. Strc mua ctia nén kinh té tao
thanh doanh thu va lgi nhun cho cac doanh nghiép. Pong thoi ciing xuat hién nhiéu ddi
thu canh tranh va mtrc d6 canh tranh ngay cang manh hon. Viéc dau tu vao chién luge
CRM vrra la mot yéu cau can thiét vira tao diéu kién thuan loi tang tinh hi¢u qua hoat
dong kinh doanh cua to chic.

- Chinh phu: Nha nuéc Viét Nam luon tao diéu kién thuan loi cho cac hoat dong
kinh doanh, dic biét 1a cic doanh nghiép trong nganh san xuit cong nghiép va kinh té
tri thirc: tng dung CNTT va quan 1y va cac hoat dong kinh doanh, phat trién khoa hoc
cong nghé trong nudc,... tit ca cac yéu td dé ciing tao diéu kién thuan loi cho mot nén
cong nghé san xuét s6 hoa. Nén san xuat cong nghé s6 hoa 1a mot linh vuc méi trong
nudc, ndé dong vai trdo nhu mot nén tri thirc khong thé thiéu trong viéc tao ra loi thé canh
tranh trong moi trudng canh tranh ngay nay. Hé thong CRM ciing chinh vi thé ngay cang
hoan thién hon, vira dé twong thich véi cac doanh nghi¢p trong nudce vira thudn loi cho
nguoi st dung.

- M6i truong cong nghé: Céc chién luge kinh doanh ngay nay chiu nhiéu tac dong
16n cia CNTT. D6 1a mot yéu t6 ting tinh canh tranh ciia cac doanh nghiép. Mbi truong
kinh doanh cang phat trién c6 nghia nén tang CNTT cang cao, thi cang tao diéu kién cho
viéc tmg dung CRM tai cac doanh nghiép. Cong nghé dugc xem nhu mot nhan t6 quan
trong cho viéc thiét ké lai qua trinh kinh doanh, gitp t6 chuc lai qua trinh kinh doanh
bang cach sang tao trong qua trinh tao ra gié tri. Cong nghé gitip doanh nghiép khai thac
stc manh cua co s¢ dir li¢u, cong nghé giao tiép nhu internet, thu thap va luu trit mot
luong 16n thong tin vé khach hang, xay dung nhitng kién trac tir dit liéu va truyén ba két
qua cho doanh nghiép.

31



Cic yéu t6 bén trong doanh nghiép

- Nhén thuc tir phia nha quan 1y: CRM sé& khong thé thanh cong néu khong co su
quan tAm su sic tir phia cac nha quan Iy cip cao, nhirng nhin vat nay nén sin long tham
gia 1anh dao hé théng CRM v&i mong mudn dem lai két qua t6t nhat cho doanh nghiép.
Céc cong ty s& d& nhiéu kho khin, vuéng mic trong qua trinh trién khai CRM néu céc
nha quan 1y cip cao khong phé mic quyén quan 1y va diéu hanh cho bo phan riéng biét.

- Ning lyc trinh d6 cua doi ngii nhin vién: Day 1 nhitng nguoi s& truc tiép thiét
ké nhu trién khai chién lugc CRM cho cong ty. Vi vay nang lyc trinh do hiéu biét cua
ho anh huéng rat 1on téi chat luong ciing nhu thanh cong cia CRM.

- Linh vyc kinh doanh: Mdi doanh nghiép lai ¢6 hinh thtrc hoat dong kinh doanh
khéac nhau va s€ ing dung hoat dong CRM tai don vi minh theo cach khac nhau. Dac
diém khach hang tai doanh nghiép d6 ciing anh hudng 16n dén sy lua chon, thiét ké va
phan mém quan ly CRM. Khach hang cang cé tinh chuyén biét hoa, su phan doan cang
riéng bi¢t thi dit li¢u quan 1y khach hang cang thuan tién va tao sy khac biét.

- Van hoa doanh nghiép: La nhitng gié tri dugc hinh thanh qua qué trinh lich su
hoat dong lau dai cua doanh nghiép, dugc duy tri tur thé hé cac nha quan tri trudc. No
thé hién qua quan diém, tdp quan, théi quen cua cac thanh vién trong doanh nghiép...
Vin hoa doanh nghiép co thé 13 yéu té can trd viéc thay d6i chién lugce vé hoat dong
CRM. Ching han nhu mét bd phan trong doanh nghiép van mudn duy tri quan trj khach
hang theo cach truyén théng va théy nhitng hoat dong hién tai la phu hop. Ho e ngai su
thay ddi khi phai tiép can véi k¥ nang 1am viéc méi hodc mot bo phan ngudi lao dong
s& du thira do bi thay thé béi may moc.

- Co chu td chitc: Co ciu to churc quy dinh chtrc nang, nhiém vy, quyén han cua
céc bo phan, cac thanh vién trong doanh nghiép; su chia sé¢ quyén quyét dinh va thong
tin gitra cac cép, cac bo phan va cac thanh vién. Quan tri quan hé khach hang mang tinh
“huéng ngoai” nghia 1a hudng dén van dé quan 1y thong tin khach hang, ddi tac nhiéu
hon 14 nhirng ngudn luc bén trong doanh nghiép. Do d6 xay dung va phat trién CRM doi
hoi mot doanh nghiép phai c6 tinh linh hoat, su chia sé thong tin gitra cac thanh vién. Su
linh hoat vé quyén quyét dinh dé thich tmg kip thoi voi sy thay doi.

- Ngudn lyc ctia doanh nghiép: CRM mang lai cho doanh nghiép nhiing tinh ning

uu viét. No la san phém cta su két hop chién luge kinh doanh cua t6 chirc va CNTT.
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CRM s& thay d6i tién trinh kinh doanh va doi hoi nhiing tién dé nhét dinh ciia doanh
nghiép tmg dung né nhu: yéu té con ngudi, yéu td co so ha tang.
% Cac nhan t6 anh huong dén cong tac quan tri quan hé khach hang

Nhén t6 chii quan

Yéu t6 con nguoi: Dy 1a mot trong nhitng rao can 16n nhat véi doanh nghiép khi
trién khai cong tac quan tri quan hé khach hang. Cong tac nay doi hoi sy quan tdm ctia
nhiéu bo phan tir 1anh dao dén nhan vién. Mbi nguoi can nhén thire rd vai trd cla cong
tac quan tri quan hé khach hang, xem khéach hang 1a trong tdm cho hoat dong ciua doanh
nghi¢p. Quan tri quan h¢ khach hang 1a mot nhi¢ém vu téng thé, doi héi sy tham gia clia
moi ca nhan.

Yéu t6 chién luge: Viée quan tri quan hé khach hang can dinh hudéng va diéu khién
tap trung khong nging vao khach hang. Khi xay dung duoc tAm nhin quan tri khach
hang s€ tao ra mdt buc tranh téng thé vé cach nhin nhéan, danh gia va thau hiéu vé khach
hang, cac twong tac 1y tuong. Dé lam duoc didu ndy, doanh nghiép can dinh hudng:

Vi tri ctia minh trén thi truong so voi d4i tha canh tranh.

Thong tin vé nhu cdu, mong mudn cta khach hang, cac danh gid phan hoi cua
khach hang hién tai va khach hang tiém ning.

Chién lugc quan tri quan hé khach hang 13 yéu t6 quyét dinh dén toan hé thong
quan tri quan hé khach hang nén can thuc hién trén co sé chién lugce dinh vi hoan chinh,
hiéu qua.

Nhin t6 khach quan

Hanh vi ctia khach hang va dac thu ctia doanh nghi¢p: Hoat dong quan tri quan hé
khach hang luén yéu cau tu duy coi khach hang 13 trung tim va moi quyét dinh ctia doanh
nghiép phai nham dén viéc hd tro qua trinh cung cép dich vy, giao dich va phuc vu khach
hang mét cach tdt nhat. Trude tién, doanh nghiép can xac dinh thi trudng muyc ti€éu ma
minh muén huéng téi va dua vao dic thu kinh doanh cua doanh nghiép dé dinh huéng
phat trién va dat duoc muc tiéu cudi cung vé doanh thu.

Noéi toém lai, quan tri quan hé khach hang dugc cac doanh nghi€p xem la mét cach
thirc hiéu qua giup cac nha quan tri tao ra cac san pham, dich vu phu hop v6i nhu cau

ctia khach hang tir d6 xay dung mdi quan hé tét dep voi khach hang.
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CHUONG 2: THUC TRANG HOAT PONG QUAN TRI QUAN HE KHACH
HANG TAI CONG TY TNHH MTV TMVT XP-MEDIA GIA LAI

2,

2.1. TONG QUAN VE CONG TY TNHH MTV XP-MEDIA GIA LAI
2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién cia cong ty
Nam 2021 Thanh 1ap Céng Ty TNHH MTV XP-MEDIA, trién khai thanh cong
chién luogc Marketing cho 200+ doanh nghiép, trong dé ké dén nhu: MR. BROWN,
THIEN HOA, TCL,...
Tén cong ty: Cong Ty TNHH MOT THANH VIEN XP-MEDIA GIA LAI
Tén viét tat: CTY TNHH MTV TMVT XP-MEDIA GIA LAI
Loai hinh DN: Céng ty TNHH mdt thanh vién
Ma s6 thué: 5901179496
Ngudi dai dién: Nguyén Minh Xuan
Ngay hoat dong: 20/10/2021
Loai hinh doanh nghiép: Cong ty Trach nhi€ém hitu han mot thanh vién
Tru s¢: 07 Luong Nhit Hoc, Quan Hai Chau, Thanh phé ba Na:mg.

Website: https://xpmedia.vn/

Logo:

MEDZIA
Hinh 2.1 Logo ciia Cong ty TNHH MTV XP-MEDIA
(Nguon: Céng ty TNHH MTV XP-MEDIA Gia Lai)

% Linh vyc, san pham:
La mot Cong ty tu van chién luogc, cung cp giai phap va trién khai chién dich

marketing két hop giita Content va Display Ads trén thi truong Viét Nam.

- Dich Vu Digital Marketing Téng Thé
XP Media 1én chién lugc va thyc thi ké hoach Marketing tong thé dua trén cac giai phap
vé quang cio trén nén tang Facebook, Instagram, Google, thiét k& Web va dich vu
Content Marketing.

- Dich Vu Tu Vén Marketing
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XP Media véi kinh nghiém nhiéu niam trong nganh s& ciing doanh nghiép vach ra dinh
huéng va cach thuc thi chién lwoc Marketing hiéu qua, giam thiéu nhiing rai ro trong
qua trinh ty trién khai cac hoat dong Digital.

% Tam nhin:

XP Media huéng dén tré thanh coéng ty hang dau tai Viét Nam trong linh vuc
marketing s0 va truyén thong truc tuyén, mang dén nhiing giai phap sang tao, hiéu qua
va bén vimg, gitp cac doanh nghiép t6i wu hoa chi phi va tdi da hoa loi nhuén trong ky
nguyén cong nghé so.

«» St ménh:

Cung cép cac dich vu marketing chuyén nghiép, 1ay khach hang 1am trong tam, két
hop cong nghé tién tién va doi ngil chuyén gia giau kinh nghiém dé dong hanh cung
doanh nghiép trong viéc xay dung thuong hiéu, gia ting gia tri va tao diu 4n trén thi
truong.

% Gia tri cot 16i:

- Nang dong: XP MEDIA c6 dd1 ngii tré ludn nang dong trong cong viéc, cac hoat
dong thién nguyén va timg chuyén di.

- Tan tdm: XP MEDIA lam moi thtrc bang tit ca b ndo va trai tim. Mang t6i nhitng
két qua xuat sac nhat cho cong viéc minh lam.

- Tu chi & Trach nhiém: Mdi c4 nhan trong XP MEDIA tu cht dong hoan thanh
muc tiéu dé ra. C6 trach nhiém véi cac quyét dinh ctia minh.

- Chinh tryc & Minh bach: Suy nghi — Hanh déng — Loi n6i nhat quan 1a gid tri cot
16i ma XP MEDIA huéng dén. Minh bach rd rang trong timg chinh sach.

- Tang trudng & Tu duy cau tién: XP MEDIA luén nd lyc giai quyét moi van dé
mot cach triét dé, dam bao mang dén gia tri bén vimng cho khach hang.

- Kinh nghiém & K§ ning: XP MEDIA khong ngimg cai tién va d6i méi cac ki
ning chuyén mén dé dat dugc thanh tinh xuét xic nhit.
2.1.2. Co céu to chirc cong ty

2.1.2.1. So d6 co cau to chire
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So d6 2.1 So' dd co ciu td chirc ciia Cong ty TNHH MTV XP-MEDIA
(Nguon: Céng ty TNHH MTV XP-MEDIA Gia Lai)

Nhan xét:

Cong ty XP Media c6 co ciu t6 chirc theo chirc ning, timg chiic niang dugc tach
riéng do mot bo phan dam nhén sy chuyén mén hoa cao dé phu hop véi su phat trién va
dé phuc vu khach hang t6t hon ciing nhu canh tranh tét hon.
2.1.2.2. Chirc nang nhiém vu cua tirng phong ban
% Giam dbc

Diéu hanh toan bd hoat dong ctia cong ty. Xay dung va trién khai cac chién luoc
kinh doanh phu hgp véi thi truong.
+* Phong cham soc khach hang

Chiu trach nhiém hd tro khach hang, tiép nhan va giai dap cac thic mic yéu cau
ctia khach hang. Duy tri mbi quan hé véi khach hang dé dam béo sy hai long.
+«» Phong k¥ thuat

Lap ké hoach, trién khai cac dy an truyén thong s6 nhu quang cao Facebook,
Google Ads va thiét ké website. Thuc hién thiét ké hinh anh, video phuc vu cho cac
chién dich truyén thong.
+¢ Phong kinh doanh

Chu dong tim kiém ddi tic méi, co tiém ning 16n dé phat trién mang ludi phan
phéi, ting budc mo rong thi truong, gitt nhimg mdi quan hé lau dai véi nhitng khach
hang va cac dbi tac chién lugc cua cong ty, giai quyét tranh chap khiéu nai véi khach
hang c6 lién quan dén cac hoat dong kinh doanh ctia Cong ty...

X4y dung va trién khai thuc hién phuong an kinh doanh sau khi duoc Ban Giam
dbc Cong ty phé duyét. Thong ké, bao cdo hoat dong kinh doanh theo ding tién d6 va
quy dinh. Chiu trach nhiém vé két qua hoat dong kinh doanh trudc Ban Giam ddc Cong
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ty. Nghién ctru va tham muu cho Ban Giam ddc trong cong tac dinh huéng mé rong hoat
dong kinh doanh ctia cong ty.

Diy 1a phong chi dao tién phong, 1a bd mit cua cong ty, thanh phin quan trong,
dong gop chil yéu vao su phat trién cta cong ty.
% Phong ké toan

Lap ké hoach, chiu trach nhiém céc nghiép vu ké toan: thu hoi cong ng, quan ly
hop ddng, thu — chi, két chuyén lwong, thuc hién sb sach ké toan vao cubi thang va nam.
Tim ra nhitng giai phap nham t6i da hoa hiéu qua hoat ddng hanh chinh cua cong ty va
bao dam viéc tuan thu chit ché cac quy dinh cua phéap luat Viét Nam.
+«* Phong hanh chinh nhén sy

Pé xuét cho Ban lanh dao trong cong ty vé cac chinh sach, cAp nhat tinh hinh nhan
su, hop dong, cac quy dinh; thyc hién cac hoat dong quan 1y nhan su tai cong ty: tuyén
dung, dao tao; dé xuét cac bién phap vé cach thuc t churc cac phong ban va bd tri nhan
su phu hop vo1 cong ty.

Lén ké hoach, quan ly va theo doi, kiém tra cac cong tac vé co s& vat chat, tai san,
dd dung thiét bi tai cong ty. Luu triv ho so tai liéu, soan thao van ban, té chic hoi hop,
trang bi van phong.
2.1.3. Phéan tich ngudn luc kinh doanh anh hwéng dén hoat dong kinh doanh cia
cong ty
2.1.3.1. Co sé vat chat

Bang 2.1 Co sé vt chit ciia Cong ty
(Pon vi tinh: Cai)

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

(Nguon: Cong ty TNHH MTV XP-MEDIA Gia Lai)
Nhan xét:
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Co s& vat chat cua cong ty dugc trang bi kha dﬁy da, tao moi truong lam viée
chuyén nghiép, thoai mai, dap ing moi nhu cau cta nhan vién, giup nhan vién co thé
phat huy hét ning luc 1am viée cia minh dé cong ty phat trién.
2.1.3.2. Ngudn nhan lyc

Bang 2.2 Ngudn nhén hre ciia Cong ty
(Pon vi tinh: Nguoi)

Nam So sanh
Chi 2023 2024 2025 2024/2023 2025/2024
i
5 S Ty S5 | Ty | S6 | Ty | Chénh | Ty | Chénh

tiéu Ty 1€
luong 1€ luong | 1¢ | luong | 1€ léch 1€ léch %)

(nguoi) | (%) | (nguoi) | (%) | (nguoi) | (%) | (nguoi) | (%) | (nguoi) ’

Tong

lao 47 100 50 100 | 40 100 3 6.3 -10 -20
dong

Gioi tinh
Nam 28 59.5 27 54 24 60 -1 35 -3 -11.1
N 19 40.5 23 46 16 40 4 21 -7 -30.4

Do tuoi

<23
, 18 36 18 36 16 40 0 0 -2 -11.1
tudi
23 —

27 26 52 24 48 18 45 -2 -1.7 -6 -25

tuoi

>27

| 6 12 8 16 6 15 2 33.3 -2 -25
tudi

Trinh d¢ hoc van

25 53.2 30 60 26 65 5 20 -4 -13.3

Cao 22 |46.8| 20 40 14 35 -2 -9.1 -6 -30
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dang

Phong ban

Cham
sOC
khéach
hang
Ky
thuat
Kinh
doanh

12 25.5 12 24 10 25 0 0 -2 -16.6

23 48.9 26 52 18 45 3 13 -8 -30.7

toan
Hanh
chinh

nhan

Su

(Nguon: Phong hanh chinh nhdn s Cong Ty TNHH MTV XP-MEDIA)
Nhan xét:

Thong qua bang s6 liéu ta c6 thé thay:

Tong lao ddng: Cong ty phai luén dio thai va tuyén dung nhitng nhan sy c6 ning
luc va tiém nang mang lai 1gi nhuan cho cong ty, ddm bao chét lugng cling nhu hinh anh
ctia cong ty. Luc lugng lao dong cta cong ty tir d6 cling ting va giam dan theo timg nim
do nhu cau viéc 1am va xu hudng phat trién cta xa hoi. Nam 2023 c6 47 ngudi lao dong
ting 1én 50 ngudi nim 2024 voi ty 18 6,3%. Tuy nhién, dén nim 2025, téng lao dong
giam manh xudng con 40 ngudi, giam 20% so v&i nam 2024. Didu nay cho thiy cong ty
c6 thé dang trai qua qua trinh tai co cau nhan su hodc c6 sy thay d6i trong nhu ciu tuyén
dung.

Vé gi6i tinh: S6 lugng lao dong nir chiém ty 18 khong cao. Nam 2023 ty 1& nir
chiém 40,5%, ty 1& nam chiém 59,5%. Nam 2024 ty 1é nit chiém 46% va ty 1& nam chiém
54%. Dén thoi diém hién tai (tinh dén 2025), lao dong nix chiém 40% con nam chiém
60% trong tong lao dong. Nam 2023 ty 18 lao dong nam giam vdi ty 1& 3,5% it hon lao
dong nir vai ty 18 14 21% so v6i nam 2023. Dén nam 2025 ty 1¢ lao dong nam giam xudng
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v6i ty 18 11,1% va lao dong nit ciing giam xudng ty 1& 30,4%. La mot cong ty cung cip
cac giai phap, dich vu marketing vira lién quan dén quang cao k¥ thuét sb cong viée yéu
ciu cao vé mit k¥ thuat nén ty 18 lao dong nam c6 phan cao hon. Tuy nhién cic bd phan
lién quan dén céac dich vu cham soc khach hang, hanh chinh can ¢6 sy can than, ti mi,
diu dang, dn noi, tng bién va ky ning chim séc khach hang, giai dap thic méc cua khach
hang nén cac bd phan nay phan 16n 1 nhan vién nir.

V& trinh d$ hoc véan: Trinh d6 hoc van tir Pai hoc trd 1én & nam 2023 véi ty 16 13
53,2% va co ty 1¢ tang dan qua cadc nam. Nam 2024 tang lén 60% lao dong Dai hoc so
v6i nam 2023 1a 20%. Nam 2025 ting 65%. Trinh d6 hoc van Cao dang c6 xu hudng
giam dan, tir 46,8% nam 2023 xudng 40% nam 2024 va chi con 35% vao nim 2025. Do
nganh nghé kinh doanh ctia céng ty nén doi hoi nhan vién phai dugc thong qua dao tao,
c6 trinh d¢, k¥ niang dé kip thoi nim bt duoc van dé trong cong viéce ciing nhu dap tng
kip nhu cau cho khach hang mot cach nhanh nht.

Vé phan b6 phong ban: bo phan Kinh doanh ludn c6 sé lwong nhan sy 16n nhit,
tang tir 23 nguoi nam 2023 1én 26 ngudi nam 2024, nhung dén nim 2025 giam xudng
con 18 nguoi (giam 30,7%). Phong K§ thuét giit mic twong dbi on dinh nhung giam
nhe trong nam 2025 (con 10 nguoi). Phong Cham soc khach hang duy tri 6n dinh ¢ mirc
8 ngudi trong ca 3 nam. Cac phong ban Ké toan va Hanh chinh nhan s c6 it bién dong,
gilt & mirc 2 ngudi, trong duong 4-5% tong sb lao dong.
2.1.3.3. Nguén lye tai chinh

Bang 2.3 Bang cin ddi ké toan ciia Cong ty TNHH MTV XP-MEDIA
(Pon vi tinh: Triéu dong)

2022 2023 2024
Sotien | (%) | Sotien | (%) | Sotién | (%)
TAI SAN

A. TAI SAN NGAN
HAN

19.876 47%|  21.035 47% 34.659 56%

I. Tién va cac khoang
. 5.385 13% 2.823 6%  5.247 9%
tuong duong tién

I1. Cac khoan dau tu tai
505 1% 511 1% 1.128 2%

chinh ngan han
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II1. Cac khoan phai thu
) 6.466 13% 7.442 17%|  9.312 15%
ngan han
IV. Hang ton kho 7.223 17% 9.954 | 22% 18.014 | 29%
V. Tai san ngan han khac 294 1% 308 1% 955 2%
B. TAI SAN DAI HAN | 22.732 | 53% 23259 | 53% 26.816 | 44%
I. Céc khoan phai thu dai
1.906 4% 2.046 5%  2.433 4%
han
IL. Tai san ¢b dinh 5.139 12% 4.977 11%  7.375 12%
I1I. Bat dong san dau tu 6.783 16% 6.560 15%  6.409 10%
I'V. Tai san d¢ dang dai
3.725 9% 3.654 8%  4.562 7%
han
V. Diu tu tai chinh dai
4.846 11% 5.633 13%| 5.111 8%
han
VL. Tai san dai han khac 347 1% 372 1% 916 1%
TONG TAI SAN 42.608 | 100% 44294 | 100% 61.475 | 100%
NGUON VON
C. NO PHAI TRA 25177 | 59% 25.591 | 58% 36917 | 60%
I. No ngin han 20.666 | 49% 21.486 | 49% 32.323 53%
II. No dai han 4.515 11% 4.108 9%  4.586 7%
D. VON CHU SO HUU | 17.431 41%  18.703 42% 24.558 40%
TONG NGUON VON 42.608 | 100%  44.294 | 100% 61.475 | 100%

(Nguon: Phong ké todn tai chinh Cong Ty TNHH MTV XP-MEDIA)
Bang 2.4 Bang so sinh quy méd Tai San — Ngudn Von cia Cong ty TNHH MTV

XP-MEDIA
(Pon vi tinh: Triéu dong)
Nam 2023 so voi nam 2022 [Nam 2024 so voi nam 2023
Chi tiéu so sanh _ _
Tuyét doi (%) Tuyét doi (%)
TAI SAN
A. TAI SAN NGAN
1.159 106% 13.624 | 165%
HAN
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I. Tién va cac khoang
. B 2.562 52% 2424 | 186%
tuong duong tién
II. Cac khoan dau tu tai
) 6| 101% 617 | 221%
chinh ngan han
II1. Cac khoan phai thu
. 976 |  115% 1.870 | 125%
ngan han
IV. Hang ton kho 2731 | 138% 8.060 | 181%
V. Tai san ngan han khac 14 | 105% 647 | 310%
B. TAI SAN DAI HAN 527 | 102% 4.084 | 115%
I. Céc khoan phai thu dai
X 140 | 107% 387 | 119%
an
II. Tai san cb dinh -162 97% 2.398 | 148%
I1I. Bat dong san dau tu 223 97% -151 98%
IV. Tai san d¢ dang dai
X 71 98% 908 | 125%
an
V. Pau tu tai chinh dai
. 787 | 116% 522 | 91%
an
VI. Tai san dai han khac 25 107% 544 | 246%
TONG TAI SAN 1.686 104% 17.181 | 139%
NGUON VON
C. N PHAI TRA 414 | 102% 11.326 | 144%
I. No ngin han 820 | 104% 10.837 | 150%
II. No dai han -407 91% 478 | 112%
D. VON CHU SO HUU 1.272 107% 5.855 | 131%
TONG NGUON VON 1.686 104% 17.181 | 139%

(Nguon: Phong ké todn tai chinh Cong Ty TNHH MTV XP-MEDIA)
Nhan xét:

% V& tai san, ta thay co cdu tai san cua cong ty thay doi theo hudng ting ty trong tai
san ngin han va giam ty trong tai san dai han. Tai san dai han giam trong tong co ciu vé
tai san. Trong khi d6, tai san ngan han lai c6 xu hudng ting ca vé co cdu va toc do qua
cac nam.
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- Tai san ngan han: Qua két qua phan tich ting giam cua két cau tai san cho thay
dugc ty trong cua tai san ngén han cia nam 2024 tang so v&i nam 2022 va 2023, cu thé
1a tang tir 47% (2022) va 47% (2023) 1én 56% (2024). Piéu nay cho thay kha ning thanh
toan ngan han va tiém ning phat trién ngan han cé xu hudng ting.

Hang t6n kho ctia XP-Media d3 ting truong trong giai doan 2022-2024, véi 7.223
triéu dong vao nam 2022 twong duong 17% ty trong, dén nam 2023 14 9.954 tri¢u dong
tuong duong 22% ty trong va nim 2024 1én t&i 18.014 triéu dong tuong duong 29% ty
trong. Nam 2023 so v61 nam 2022 tang 38% nhiting ndm 2024 so v4i nam 2023 tang
81% tang gip doi. Piéu nay cho thiy co6 thé dan dén anh hudng tiéu cuc vé tai chinh 1am
tang chi phi duy tri, hao hut gia tri tai san va anh huéng dén dong tién; vé hoat dong,
khién tai nguyén bi lang phi, giam hiéu qua st dung, gay cham tré trong trién khai dich
vu.

- Tai san dai han: Ty trong tai san dai han ciia nam 2024 gidm so v&i nam 2022 va
2023, cy thé 1a giam tir 53% (2022) va 53% (2023) vé con 44% (2024). Tuy nhién, chénh
léch toc d6 tang trudng nam 2023/2022 so véi nam 2024/2023 ting tir 2% lén 15%. Diéu
nay cho thiy tiém ning phat trién dai han chua dugc cai thién nhiéu, hiéu qua st dung
von chua tot.

Tai san cd dinh qua cac ndm tir nam 2022 1a 5.139 tri¢u dong dén nam 2023 1a
4.977 triéu dong c6 xu hudng giam nhe, tuy nhién sang nim 2024 ting 7.375 triéu dong.
Niam 2022 chiém 12% ty trong, qua nam 2023 chiém 11% ty trong va nam 2024 chiém
12% ty trong. Cho thiy khong c6 su bién dong qué 16n vé ty trong qua cic nim. Nhung
chénh léch vé sy ting truong nam 2023/2022 1a -3% nhung dén 2024/2023 tang 48%.
Pay 1a mot tin hiéu tich cuc, cho thiy cong ty dang huéng dén phat trién bén viing.

% Co cAu ngudn von

- Co ciu ngudn von cua XP-Media co6 sy thay doi trong giai doan 2022-2024, voi
xu hudng ting tong ngudn von, ting von chi sé hitu va ting ng phai tra.

- Vén chii s& hitu ¢6 xu huéng tang dan tir nim 2022-2024. Co cdu ty trong ng phai
tra tang tir 59% (2022) giam nhe con 58% (2023) va tang 1én 60% (2024) . Diéu nay cho

thdy kha nang tai chinh ctia XP Media chwa dugc cai thién va riii ro tai chinh cao.
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2.1.4. Phan tich mdi trudng kinh doanh anh hwéng dén hoat dong kinh doanh ciia
cong ty

2.1.4.1. Méi trueong vi mo

a. Khach hang

Khach hang ctia XP-Media gdm hai nhém chinh: cac doanh nghiép vira va nho va
cac ca nhan. Cac doanh nghi¢p thuong can dich vu thiét ké website, quang céo truc
tuyén, va xay dung ndi dung sb, trong khi cac ca nhan yéu cau cac giai phap marketing
riéng 1¢ nhu x4y dung thuong hiéu ca nhan, quang céo truc tuyén hodc video quang céo.
Véi muc tiéu mang lai gid tri tdi wu cho khach hang, XP-Media khong chi cung cap
nhirng san pham dich vu tot nhat, ma con khong ngirng tao ra nhiéu gia tri bén virng, dap
g nhu cau khat khe cua khach hang.

¢ Khéch hang 1a ngudi lam nén sy thanh cong cia Cong ty. Do d6 XP-Media luén
chu trong tim ra cac giai phap t6i wu nhat dé dép tmg nhu cau ngay cang cao cua khach
hang. Pac biét hién nay, $6 luong nguodi st dung dich vu quang cao 16n, sb lugng nha
cung cap dich vu nhiéu, ngudi ding c6 thé dé dang chuyén doi nha cung cap ma khong
t6n nhiéu chi phi.
b. Nha cung cip

Nha cung cap dong vai trd quan trong trong viéc dam bao hoat dong on dinh va
hiéu qua cua XP-Media. Véi dac thu 1a doanh nghiép hoat dong trong linh vuc quang
céo k¥ thuat s6, XP-Media hop tac chit ché véi cac nén tang cong nghé 16n, cung cip
khong gian va coéng cu cho cac chién dich truyén thong.

Nha cung cip cia XP-Media bao gdm céc nén tang quang cao 16n nhu Google,
Facebook, va TikTok:

- Google 12 nén tang quang c4o tim kiém va hién thi hang dau thé giéi. Dich vy n6i
bat nhat 13 Google Ads, cho phép XP-Media chay quang cdo dang tim kiém (Search
Ads), hién thi (Display Ads), video trén YouTube (Video Ads), quang cdo tmg dung
(App Ads) va quang cao mua sim (Shopping Ads). Google cung cép cac cong cu hd tro
nhu Google Analytics, Google Tag Manager, va Google Trends gitip theo doi hanh vi
ngudi dung, do luong hiéu suat quang céo va toi wu hoa chién dich mot cach chinh xéac
va kip thoi.

- Facebook (thudc tip doan Meta) cung cap mot hé sinh thai quang céo rong 16n
thong qua Facebook Ads Manager, noi XP-Media c6 thé trién khai cac hinh thirc quang
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cdo nhu quing cdo hién thi hinh anh, video, carousel, quing cido tuong tic
(Engagement), quang cao chuyén doi (Conversion) va quang cao Messenger. Meta con
tich hop quang céo trén Instagram, Audience Network va cac nén tang lién quan, gitp
doanh nghiép tiép can nguoi dung trén nhiéu diém cham khac nhau. Ngoai ra, Facebook
con hd trg cong cu phan tich hanh vi khach hang nhu Facebook Pixel, A/B Testing va
Lookalike Audience giup ting hiéu qua chuyén doi.

- TikTok 14 nén tang video ngin phat trién nhanh nhét hién nay, dic biét phd bién
trong gidi tré. XP-Media sir dung TikTok Ads d¢ trién khai cac hinh thirc quang c4o nhu
In-Feed Ads (xuét hién trong ludng video ngudi ding), TopView Ads (quang cdo xuat
hién dau tién khi mé ung dung) va Branded Hashtag Challenge (thir thach gin thuong
hiéu), gitp tao ra ndi dung sang tao va lan toa rong rai. TikTok con cung cip TikTok
Pixel, TikTok Creative Center va hé thong phan tich dit liéu.

Day 14 nhiing nén tang dong vai trd quan trong trong viéc cung cap khong gian
quang cao, ddng thoi hd trg cong ty trong viée theo ddi, danh gid hiéu qua cac chién dich
truyén thong qua nhitng cong cu do luong chuyén sau.

Ngoai ra, cong ty con st dung phan mém thiét ké chuyén nghiép nhu Adobe
Creative Cloud, Canva dé dap tng yéu cau vé thiét ké hinh anh va noi dung, céc thiét bi
cong nghé nhu may tinh va man hinh d6 hoa tir cac hang Dell, HP ciing dugc str dung
nham dam bao hiéu suét 1am viéc cao cho cac bd phan ky thuat va thiét ké. Cung véi
dich vy internet tir FPT gitup hé théng lam viéc truc tuyén 6n dinh cling nhu trao doi
thong tin voi khach hang duge muot ma, nhanh chéng.. Trung binh mdi thang, XP-
Media chi khoang 50 triéu VND cho quang céo va 1,5 triéu VNB/ngudi cho phan mém
thiét ké.

¢ Viéc hop téc voi cac nha cung cap 16n mang lai sy 6n dinh va uy tin cho cong ty.
c. Doi thii canh tranh

XP Media 12 mot trong nhimg nha chuyén cung cép dich vu quang céo tron gbi
hang dau tai Viét nam. Tuy nhién, XP Media ciing phai d6i mat véi sy canh tranh gay
git tir cac ddi thu khéc:

o Saigonweb

SaigonWeb, thanh 1ap nam 2011, 1a mot cong ty marketing va thiét ké website
chuyén nghiép tai TP.HCM, ndi tiéng voi cac giai phap thiét ké website chat luong cao,
dich vu SEO, va quang cdo truc tuyén. Cong ty tip trung vao ddi tuong khach hang vira
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va 1on, dac biét 1a cac doanh nghiép trong linh vuc thuong mai dién tir, gido duc, va bat

dong san.

Piém manh Piém yeu

C6 nhiéu nam kinh nghi¢m Chi phi dich vu cao

Thiét ké website chuyén nghiép va dich | It tap trung vao khach hang SME
vu SEO toan dién

Dich vu da dang Chu yéu tai TP. HCM

D01 ngli chuyén gia giau kinh nghiém

Cong nghé tién tién trong thiét ké

o Trung Huy Marketing
Trung Huy Marketing, thanh 13p nam 2016, dat myc ti€u tré thanh tdp doan
Marketing hang dau chau A. Cong ty cung cp cac dich vy nhu Digital Marketing, PR,

t6 chire su kién, va dao tao marketing cho ca nhan va doanh nghi¢p SME tai Viét Nam.

Diém manh Diém yéu

C6 kinh nghi¢m hoat dong hon 8 nam Chi phi dich vu cao

Dich vu da dang it vu dai cho khach hang

D01 ngli chuyén gia giau kinh nghi¢m

o Latio Digital Marketing
Latio Digital Marketing, thanh 1ap nim 2020 tai Pa Nang, 1a mot agency chuyén
vé linh vuc marketing. Mdc du méi hoat dong dugc hon 3 nam, Latio da tré thanh mot
trong nhitng don vi hang dau tai Pa Ning vé cac giai phap va dich vu marketing. Cong
ty cung cap cac dich vu da dang nhu SEO, PPC, quang c4o trén mang xa hoi, quan tri

noi dung, thiét ké do hoa va phat trién website.

Piém manh Piém yeéu

Cung cip dich vu pht hop véi muc tiéu | Chua c6 nhiéu kinh nghiém

kinh doanh cua khéach hang

Trién khai da kénh Hoat dong chu yéu tai Pa Néing

Tap trung vao té1 uvu chuyén doi

-

¢ XP-Media noi bat v6i gia ca canh tranh, dic biét phu hop v6i cac doanh nghiép
vira va nhé (SME), so v&1 muc gid cao cua SaigonWeb va Trung Huy Marketing. Tinh
linh hoat trong dich vu 12 mét loi thé 10n ctia cong ty khi c6 thé ca nhan hoa céc goi dich

vu phu hop véi timg d6i twong khach hang. Tuy nhién, XP-Media con han ché vé nhan
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dién thuong hiéu so véi cac ddi thi 16n nhu Trung Huy Marketing va SaigonWeb. Dich
vu thiét ké website ciing cin cai tién, dic biét 1a vé giao dién nguoi dung (UX/UI) va
tich hop cac cong nghé tién tién nhu AMP hay PWA dé canh tranh v6i SaigonWeb. Dich
vu SEO con chua toan dién va thiéu su toi uu hoa chuyén d6i, mét linh viee ma Latio
Digital Marketing dang 1am rat t6t. Ngoai ra, XP-Media can tap trung vao viéc ap dung
cong nghé tién tién nhu Al, Big Data, va cac cong cu quang cdo ty dong dé tang hicu
qua chién dich va giam chi phi van hanh.

¢ Ngoai cac dbi thu trén, XP-Media con phai dbi mat vé6i cac doanh nghiép canh
tranh khac. Su canh tranh c6 thé phat sinh tir nhiéu khia canh, bao gém ca gia ca, chat
luong dich vy, su linh hoat va céc dai ngo. Vi thé XP-Media khong ngung nd luc dé
nang cao chat lugng dich vu ciing nhu dap Gmg nhu cu ngdy cang cao cta khach hang,
phan déu, sang tao d6i méi dé ngay cang vuon xa hon va cai thién vi thé canh tranh.
2.1.4.2. Mé6i trwomg vi mo
a. Mdi trwong Kinh té

Niam 2024, nén kinh té Viét Nam tiép tuc ting trudng tich cyc voi GDP udc dat
476,3 ty USD, tang 7,09% so véi nam 2023, tao nén tang viing chic cho hoat dong dau
tu va kinh doanh. Tuy tdc d6 ting trudng thap hon so véi mirc 8,02% cua nam 2022,
Viét Nam van thudc nhém céc nén kinh té phat trién nhanh nhat khu vuc

Budc sang nam 2025, nén kinh té Viét Nam tiép tuc ¢ nhiéu tin hiéu tich cuc bat
chéap bdi canh kinh té thé gii con nhiéu bién dong. Theo Toéng cuc Thong ké, GDP quy
1/2025 cuia Viét Nam ting 6,72% so voi cung ky ndm trude, 1a muc ting cao nhat trong
cung ky ba nam tré lai day. DAy 1a dau hiéu cho thay sy phuc hoi rd rét ciia nén kinh té
sau giai doan bi anh hudng boi suy giam thuong mai toan cau va gia nguyén liéu bién
dong. Quy mo GDP Viét Nam dugc du bao sé dat Xép xi 510 ty USD vao cudi ndm 2025
néu duy tri téc d6 tang trudng 6n dinh.

Lam phat van dugc kiém soat tdt, voi chi sé CPI (chi sb gia tiéu dung) trong quy
1/2025 tang khoang 3,5% so véi cing ky nam 2024 — nam trong murc muc tiéu ma Chinh
phu dé ra. Piéu nay gop phén tao ra moi truong dau tu 6n dinh, tao diéu kién cho cac
doanh nghiép mé rong san xuét, kinh doanh, trong dé co linh vuc quang co va truyén
thong k¥ thuat sé.

Thi trudng thuong mai dién tir tiép tuc 1a diém sang ctia nén kinh té s6. Pau nim
2025, theo bao cdo cua B Cong Thuong, doanh thu TMDBT tai Viét Nam udc dat hon
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18 ty USD, ting gan 10% so véi cudi nam 2024. Ty 1é ngudi tiéu dung mua sam tryc
tuyén ngay cang ting, vdi hon 75% ngudi dan Viét Nam tiép can Internet thuong xuyén,
trong d6 gan 90% ngudi dung mang xa hoi cho biét da timg mua hang qua nén tang so.
Pay chinh 1a diéu kién 1y tuéng dé cac doanh nghiép, dic biét 1a cac cong ty nhu XP-
Media, mé& rong hoat ddng quang cdo truc tuyén.

Theo Advertising Vietnam, chi tiéu quang céo toan cau dy kién dat 817,7 ty USD
vao nam 2025, trong d6 khu vuc chau A - Thai Binh Duong dong gép 31% nho sy bung
nd cua quang cao dya trén tri tué nhan tao (AI). Cac kénh quang céo k¥ thuat s phd bién
bao gébm: Quang cdo tim kiém (Search Ads) v6i 433,38 triéu USD, Quéang cio video
(Video Ads) véi 220,15 tri¢u USD, va Quang cdo trén mang xa hdi (Social Media Ads),
duoc du bao dat 457,78 triéu USD vao nam 2028. Quang cdo ngoai troi k¥ thuat sb cling
tang truong tdt, dat 29,82 tri¢u USD nam 2023, tang 9,2% so v&i nam trudc.
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Hinh 2.2 Biéu do chi tiéu quang cao k¥ thuit so tai Viét Nam tir 2019-2028

Nhan xét

Trong bdi canh kinh té Viét Nam tang truong 6n dinh va lam phat duoc kiém soat,
XP-Media c6 nhiéu co hdi mo rong hoat dong quang cao, dac bi¢t nho sy bung nd cta
thuong mai dién tir va mang xa hoi. Nhu cau marketing sb gia ting gitip cong ty dé tiép
can khach hang, tan dung tot thé manh quang cao Facebook, TikTok, YouTube. Tuy
nhién, XP-Media ciing d6i mit véi ap luc canh tranh gay git, chi phi quang cdo ting va
yéu cau cao hon tir phia khach hang vé chuyén d6i s6. Do d6, cong ty can lién tuc doi
méi dich vu va nang cip ning luc dé ndm bét co hoi va vuot qua thach thirc.
b. Cong nghé

Cong nghé dang phat trién voi tde do vuot bac, tao ra nhiéu co hoi va thach thire
cho céc cong ty marketing. Theo béo cdo cia Statista, s6 luong nguoi dung Internet tai

Viét Nam dat hon 77 triéu nguoi vao nim 2024, chiém khoang 79% dan sd. Con s6 nay
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tiép tuc ting nhe trong quy 1/2025, dat khoang 79,4 triéu ngudi, cho thiy mirc d6 phu
song internet tai Viét Nam ngay cang sdu rdng, tao nén tang vimg chic cho cac hoat
dong marketing sd.

Yéu t6 cong nghé da tao ra nhitng thay d6i mang tinh dot pha trong nganh quang
cdo. Thi truong quang cdo k¥ thuat s6 tai Viét Nam du kién dat gia tr1 1,8 ty USD vao
nam 2028, véi toc d6 tang trudng trung binh hang naim (CAGR) 1a 15%. Sy phét trién
ctia cong nghé 4.0, bao gébm Al, Big Data va IoT, cho phép cac doanh nghiép cai tién
quy trinh sang tao, do luong hiéu qua va ca nhan hoa ndi dung quang cédo. Cong ngh¢
nhu Adobe Creative Cloud, Canva Al, va c4c nén tang tao ndi dung tu dong gitp rat
ngan thoi gian san xuat va nang cao chat lugng séng tao. Nam 2024, 72% chi tiéu quang
c4o tai Viét Nam danh cho cac nén tang k¥ thuat s6 nhu Google, Facebook, YouTube,
va TikTok va da tro thanh kénh quang céo chinh, giup doanh nghiép tiép can khach hang
muc tiéu hiéu qua hon. Piéu nay thé hién tiém nang 16n cho cac chién dich tiép thi truc
tuyén.

Nhan xét

Su phat trién nhanh choéng cua cong nghé, dac biét 1a Al, Big Data va cac nén tang
sang tao tu dong, mo ra co hoi 16n cho XP-Media nang cao hiéu qua va ca nhan hoa
chién dich quang cdo. V&i mirc d6 phu song Internet ngay cang rong va chi tiéu quang
cdo s6 chiém da sb, XP-Media c6 diéu kién thuan loi dé mo rong dich vy va tiép can
khach hang muc tiéu chinh xac hon. Tuy nhién, tbc d6 d6i mdi cong nghé ciing dit ra ap
luc 16n vé dau tu, cap nhat phan mém va dao tao nhan lyc. Néu khong thich nghi nhanh,
cong ty dé bi tut lai trong mot thi truong dang canh tranh ngay cang khoc liét.
¢. Moi trwomng van hoa — xa hoi

Yéu t6 vin hoa - xi hoi ciing c6 tac dong 16n dén nganh quang céo. Théi quen tiéu
dung cua nguoi Viét Nam dang thay d6i manh mg&, dic biét v6i thé hé Gen Z, nhitng
ngudi chiém hon 50% déan sé Viét Nam. Nhom nay thuong danh 4-6 gio mdi ngay trén
mang xa hoi nhu Facebook, Instagram, va TikTok. Ho yéu thich ndi dung sang tao,
mang tinh gidi tri cao, va thudng bi thu hit béi cac thuong hi€u c6 gia tri xa hoi va tinh
minh bach trong thong tin san phém. Nam 2024, Viét Nam c6 hon 91 triéu thué bao di
dong két ndi Internet, trong d6 72% ngudi dung mua sim qua cic nén tang xa hoi. Quang
céo trén Facebook, Instagram, va TikTok tiép tuc phat trién manh. Pong thoi, xu hudng
mua sam tryc tuyén ciing ting manh, v&i quy mo thi truong thuong mai dién tr Viét
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Nam du kién dat 23 ty USD vao nim 2025. XP-Media c6 thé tdn dung xu huéng nay dé
day manh cac chién dich marketing k¥ thuat s6, dong thoi xay dung ndi dung phu hop
voi tung nhom khach hang.

Nhén xét

Sy thay d6i trong hanh vi tiéu dung, dic biét tir thé hé Gen Z — nhom khéach hang
tryc tuyén cha dao hién nay — dang budc cac doanh nghiép nhu XP-Media phai chuyén
hudng sang cac ndi dung sang tao, giai tri va mang tinh twong tac cao. Viéc nguoi dung
danh nhiéu thoi gian trén mang xa hoi va xu huéng mua sam truc tuyén tang manh tao
diéu kién 1y tudng cho cac chién dich quang céo sb. Tuy nhién, cong ty can hiéu siu sic
vé vin héa tiéu dung va xu huéng x3 hoi dé xay dung ndi dung phu hop, tranh bi “lac
tong” hodc khong tao duoc su két ndi voi khach hang.

d. Moi truwong chinh tri - phap luat

Céc quy dinh phap luat lién quan dén quang cdo va ndi dung sd dang ngiy cang
dugce thét chat. Chéng han, nghi dinh s6 38/2021/ND-CP quy dinh nghiém ngat vé nodi
dung quang cdo, dic biét 1a dbi véi cac san pham nhay cam. Pong thoi, cac quy dinh
méi vé quang céo truc tuyén va bao vé dit liéu ngudi dung cling dit ra ap luc tuan tha
phap luat d6i voi doanh nghiép.

Bén canh d6, Chinh pha Viét Nam dit muc tiéu ting ty 1é dong gop cta nén kinh
té s6 vao GDP tir 11,5% nam 2022 1én 20% vao nam 2025, thuc day cac doanh nghiép
quang cio chuyén dbi sang nén tang s6. Cung vai cac chinh sach khuyén khich sé hoa
va phat trién nganh cong nghiép sang tao ctia Chinh pht da mé ra nhiéu co hoi cho nganh
quang c4o phat trién bén viing.

Nhéan xét

Moi truomg phép 1y 6n dinh va chi truong thiic ddy chuyén d6i s6 tir Chinh phu 1a
nén tang thuan loi d¢ XP-Media mo rong dich vu quang cdo k¥ thuat s6. Tuy vay, cac
quy dinh ngay cang chit ché vé ndi dung quang cdo va dir liéu nguoi dung ciing khién
cong ty phai nang cao niang luc tuan tha, kiém duyét ndi dung k¥ ludng hon. Viéc nim
bat va cap nhat kip thoi cac chinh sach s& giup XP-Media giam thiéu rai ro phap 1y va
tang tinh chuyén nghiép trong hoat dong truyén thong.

2.1.5. Phan tich két qua hoat dong kinh doanh
Bang 2.5 Bing bao cio két qua hoat dong kinh doanh ciia Cong ty TNHH MTV
XP-MEDIA
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(Pon vi tinh: Triéu dong)

Chi tiéu 2022 2023 2024
1. Doanh thu ban hang va cung cap dich
160.845 141.926 213.225
vu
2. Cac khoan giam trir doanh thu 6.668 11.322 12.016
3. Doanh thu thuin vé ban hang va cung
, 154.177 130.604 201.209
cap dich vu
4. Gia von hang ban 131.609 112.781 166.082
5. Loi nhudn gdp vé ban hang va cung
) 22.568 17.823 35.127
cap dich vu
6. Doanh thu hoat dong tai chinh 1.904 1.230 2.804
7. Chi phi tai chinh 1.082 860 1.681
8. Chi phi ban hang 4.832 3.354 6.982
9. Chi phi quan ly doanh nghiép 3.013 2.776 4.056
10. Loi nhuan tir hoat dong kinh doanh 11.737 9.630 19.604
11. Thu nhap khac 1.352 479 1.470
12. Chi phi khac 608 300 590
13. L¢i nhuan khac 744 179 880
14. Tong loi nhuan ké toan trwéc thué 12.481 9.809 20.484
15. Chi phi thué thu nhip doanh nghiép
2.496 1.962 4.097
hién hanh
16. Loi nhuin sau thué thu nhip doanh
9.985 7.847 16.387
nghiép
CHENH LECH CHENH LECH
2023/2022 2024/2023
Chi tiéu - z
Ty So Ty So
Gia Tri Gia Tri
(o) (Y0)
1. Doanh thu ban hang va cung cép 150%
-18919 88%
dich vu 71299
2. Cac khoan giam trir doanh thu 4654 | 170% 694 | 106%
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3. Doanh thu thuin vé b4n hang va -23573 450, 154%
r 0
cung cap dich vu 70605
4. Gia von hang ban -18828 86% 53301 | 147%
5. Loi nhuan gop vé ban hang va
) -4745 79% 197%
cung cap dich vu 17304
6. Doanh thu hoat dong tai chinh =701 63% 1601 | 233%
7. Chi phi tai chinh -222 79% 821 | 195%
8. Chi phi ban hang -1478 69% 3628 | 208%
9. Chi phi quéan ly doanh nghiép -237 92% 1280 | 146%
10. Loi nhuin tir hoat dgng kinh
-2107 82% 204%
doanh 9974
11. Thu nhap khac -873 35% 991 | 307%
12. Chi phi khac -308 49% 290 | 197%
13. Loi nhuan khac -565 24% 701 | 492%
14. Tong lgi nhuin ké toin truwéc 10675
. -2672 79% 209%
thueé
15. Chi phi thué thu nhap doanh 2135
-534 79% 209%
nghiép hién hanh
16. Loi nhuin sau thué thu nhap
-2138 79% 8540 | 209%
doanh nghiép

(Nguon: Phong ké todn tai chinh Cong Ty TNHH MTV XP-MEDIA)

Nhén xét:

% Hiéu qua hoat dong san xuét

Doanh thu ban hang tdng manh qua cac nam (-12% nam 2023 tang 50% nam
2024), dong thoi gia von hang ban ting véi tdc do thap hon doanh thu. Piéu nay dan dén
niam 2023, loi nhuan gdp giam manh 4.745 triéu dong (giam 21%) so v&i 2022. Nam
2024, 191 nhuan gop tdng manh, dat 35.127 tri¢u déng, tang 97% so v&1 ndm 2023, cho
thiy kha ning quan 1y chi phi tot hon trong bdi canh doanh thu ting, di ning cao ning

sudt san xuat, kiém soat tot gia von va cai thién bién lgi nhuan gop. Cong ty dang phat
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huy tbt hi€u qua trong hoat dong kinh doanh cbt 161, dac biét trong viéc mé rong quy mod
san xuét va phan phoi.
¢ Hiéu qua quan 1y chi phi

Trong giai doan 2023 so voi 2022, chi phi ban hang cua cong ty giam 1.478 tri¢u
dong (twong tng 31%), trong khi doanh thu thuan giam 12% (23.575 triéu dong), cho
thdy cong ty da kiém soét chi phi ban hang hiéu qua hon so véi muc giam doanh thu.
Dong thoi, chi phi quan 1y doanh nghiép ciing giam 237 triéu ddng (8%), cao hon mirc
giam doanh thu, thé hién dau hiéu tich cuc trong viéc tinh gon bd may va ct giam chi
phi diéu hanh. Tuy nhién, ¢ giai doan 2024 so v&i 2023, chi phi ban hang ting dot bién
3.228 triéu dong (106%) va chi phi quan 1y doanh nghiép tang 1.280 triéu dong (46%),
trong khi doanh thu thuan chi ting 50% (71.299 triéu dong). Piéu ndy phan anh nguy
co mat kiém soat chi phi, lam anh hudng dén hiéu qua kinh doanh néu khéng c6 bién
phap diéu chinh kip thoi.

% Hiéu qua hoat dong dau tu tai chinh va thué

Doanh thu hoat dong tai chinh tdng manh, tang 133% vao ndm 2024 so v&i ndm
2023, cho thiy cong ty c6 chién lugc dau tu tai chinh hiéu qua, dem lai ngudn thu 6n
dinh bén canh hoat dong san xut kinh doanh. Tuy nhién, chi phi tai chinh ciing ting cao
(95% vao nam 2024 so voi ndm 2023), c¢6 thé do cong ty vay von mé rong quy mo hodc
dau tu. Mire ting ndy chua gy anh huéng 16n dén loi nhuén thuan, nhung can duogc theo
doi dé dam bao khong gay rui ro tai chinh.

Chi phi thué thu nhip doanh nghiép ting, twong ng véi sy gia ting loi nhuan
trude thué. Thué dong vai tro phan danh mirc do thanh cong cia cong ty, v6i loi nhuan
sau thué ting truong manh mé& (109% nam 2024 so véi ndm 2023), khang dinh cong ty
dang tao ra gia tri thuc chét va duy tri hoat dong kinh doanh.

2.2. THUC TRANG HOAT PONG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
TAI CONG TY TNHH MTV XP-MEDIA GIA LAI
2.2.1. Xac dinh muc tiéu ciia h¢ thong CRM

Tinh dén thoi diém hién tai, Cong ty TNHH MTV XP-Media Gia Lai van chua
xay dung mot hé thong CRM chuyén biét hay ban hanh vin ban chinh thiic ndo vé muc
tiéu cu thé ctia CRM. Tuy nhién, thong qua hoat dong thuc tién, c6 thé nhan théy cong

ty dang dan hinh thanh tu duy hudng dén khach hang, thé hién qua cac nd lyc duy tri tép
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khach hang than thiét, hd trg cham séc sau ban va trién khai wu dai cho timg nhom dbi
tuong.

Tuy nhién, cac hoat dong ndy van mang tinh roi rac, phan anh su thiéu ving mot
muc tiéu téng thé cho hé thdng CRM. Viéc luu trit dit liéu, phan loai khach hang, chim
soc va tuong tac chu yéu dura vao kinh nghiém thuc tién va chi dao tryc tiép tir cip quan
1y, chtr chua duoc dan dit bai mot chién luge CRM dai han voi cac myc tiéu rd rang
nhu: gia tang gia tri vong doi khach hang, nang cao murc do hai long, hay cai thi¢n ty 1€
gilt chan khach hang.

Ngoai ra, trong cac bdo cdo ndi bd hay hoat dong danh gia hiéu qua, cac chi ti€u
do ludng ciing chi yéu xoay quanh doanh thu, sb luong chién dich quang cdo, ty 16 chdt
don..., trong khi chua c6 ti€u chi cu thé dé danh gia cac muc ti€u lién quan dén trai
nghiém hodc sy gin b6 cua khach hang.

Ttr thyc trang trén, c6 thé két luan rang XP-Media chua xac dinh 16 rang cac muc
tiéu cho hé théng CRM. Day la mot han ché 16n can duge khic phuc néu cong ty mudn
phat trién chién lugce quan tri khach hang toan dién va nang cao ning luc canh tranh trén
thi truong dich vu quang céo k¥ thut sd.

2.2.2. Cac cAu thanh ciia hé thong CRM
2.2.2.1 Cong nghé

Cong nghé dong vai tro then chdt trong hoat dong quan tri quan hé khach hang
(CRM) cua cong ty XP-Media. La mot doanh nghi¢p hoat dong trong linh vuc quang
c4o ki thuat s6, XP-Media di c6 nhitng budc dau trong viée tng dung céng nghé nhim
nang cao hiéu qué trong viéc tiép can va cham soéc khach hang. Hién tai, cong ty dang
stt dung phan mém SaleWork Zalo (mdt cong cu tich hop v6i nén tang Zalo OA), giup
luu trir thong tin khach hang, phan nhém dit 1iéu va theo doi lich str tuong tac voi khach
hang.

Ngoai ra, cong ty con khai thic cac nén tang hd tro cong viéc khac nhu Google
Workspace (Drive, Docs, Sheets) dé luu trit va chia s& dit liéu khach hang, Meta
Business Suite dé trién khai quang cdo trén Facebook va Instagram, TikTok Ads
Manager cho céc chién dich video ngan.

Tuy nhién, viéc luu trit va quan 1y thong tin khach hang hién van cha yéu dugc
thuc hién bﬁng cach chia sé ng1 bo file Excel va Google Sheets. Diéu nay dan dén tinh
trang dir liéu khach hang bi phan tan, kho dong bo giita cac bo phan kinh doanh — cham
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soc khach hang — ké toan. Mot s6 khach hang c6 lich sir twong tac va phan hoi t6t nhung
lai khong duoc chim séc dung thoi diém do thiéu hé théng canh bao va phan tich dir
liéu.

2.2.2.2 Quy trinh kinh doanh

Quy trinh trién khai quan tri quan hé khach hang (CRM) tai XP-Media hién nay
van dang & giai doan ban dau, véi cac budce thuc hién chi yéu dua trén kinh nghiém thyc
tién va sy diéu phdi tir cip quan Iy. Mic du cong ty dd c6 nhimg nd luc nhat dinh trong
viéc chuan hoa quy trinh tiép can va cham soc khach hang, tuy nhién h¢ théng van hanh
van con thiéu tinh lién két va chua duoc tu dong hoa déng bo.

Hién tai, cac thong tin lién quan dén khach hang tai XP-Media dugc thu thap thong
qua nhiéu diém tiép xuc nhu: doi ngi sale, bd phan chiam soc khach hang, fanpage
Facebook, Zalo OA, TikTok va website. Tuy nhién, dir li¢u tir cac kénh nay chua dugc
tich hop vao mot hé thong CRM théng nhat, dan dén tinh trang phan manh, tring lap va
tham chi 13 thét lac thong tin. Cong ty van dang quan 1y dir liéu chil yéu thong qua cac
cong cu co ban nhu Excel hodc Google Sheets, diéu nay gay kho khin trong viéc truy
xut, phan tich va theo ddi hanh trinh khach hang mét cach chinh xac va hiéu qua.

Dit liéu ma cong ty hién c6 chu yéu chi tip trung vao thong tin co ban nhu ho tén,
sb dién thoai, email,... trong khi cac dir li¢u quan trong khac nhu hanh vi mua hang, lich
sir trong tac, phan hdi tir cac chién dich marketing, hodc tham chi 1a thong tin nhan khau
hoc lai chua dugc thu thap ddy du. Pay 1a mot thiéu sét 16n khi trién khai CRM, vi khong
¢6 dit liéu dau vao chat luong thi h¢ théng s€ khong thé phat huy duoc gia tri thuc su.
2.2.2.3 Con nguoi

Tai XP-Media, ngudn nhan lyc 13 yéu t6 quyét dinh dén hiéu qua trién khai cac
hoat dong quan tri quan hé khach hang (CRM). Hién tai, di ngii tham gia truc tiép vao
quy trinh CRM dén tir cac bd phan nhu Kinh doanh, Chim soc¢ khach hang va Hanh
chinh — Nhan sy. Céc nhan vién nay lam vi¢c tai van phong chinh cua cong ty va chu
yéu tuong tac voi khach hang thong qua hinh thirc tryc tuyén.

Mdi ca nhan déu dam nhan mot khau riéng trong quy trinh tiép cn — cham soc —
duy tri khach hang. Cong ty hién c6 18 nhan vién kinh doanh chiu trach nhi¢m tim kiém,
tiép can va tu van khach hang méi, ddng thoi cap nhat thong tin khach hang vao hé thong
quan ly ndi bg. Bén canh do, 8 nhan vién cham séc khach hang ddm nhan vai tro duy tri
mbi quan h§, cham séc sau ban, xt Iy phan hoi va hd trg khach hang qua céc kénh Zalo,
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Facebook hoac dién thoai. Ngoai ra, 2 nhan vién thugc phong hanh chinh — nhén su tuy
khong tryc tiép twong tac voi khach hang nhung vin tham gia hd trg quy trinh CRM
thong qua viée luu trir ho so, hop dong, ddng bd thong tin va phdi hop dao tao ndi bo.
Céc thanh vién trong doi ngii ndy déu duogc dao tao dinh ky vé k¥ ning giao tiép, xur 1y
tinh hudng va st dung cac cong cu cong nghé trong quan 1y khach hang. Bén canh do,
cong ty ciing to chic cac budi hop trao doi hang thang dé dao tao va cap nhat cho nhan
vién vé k¥ nang tu van, ci tién quy trinh chdm soc va ning cao trai nghiém khach hang.

Mac du c6 sy phan cong kha rd rang, nhung hién nay XP-Media chua c6 mot bd
phan CRM chuyén biét, cac nhi¢m vu lién quan dén quan tri quan h¢ khach hang con bi
phan tan giita nhiéu bd phan va phy thudc nhiéu vao kinh nghiém cé nhan. Piéu nay dan
dén viéc thiéu thong nhat trong qua trinh cham séc khach hang, d6i khi gay trung lap
hodc bo sot thong tin.

Bén canh do, phﬁn 16n nhan su chua duge dao tao bai ban vé quy trinh CRM hién
dai ma chi dang lam theo kinh nghiém thuc tién. Viéc nay khién qué trinh nhan di¢n —
phéan loai — tuong tac — cé biét hoa khach hang chua thyc sy khoa hoc, déac biét 1a trong
bbi canh s lugng khach hang ngay cang ting va nhu cau ca nhan hoa dich vu ngay cang
cao.

T thyc trang do, c6 thé théy hoat dong quan tri quan hé khach hang tai XP-Media
van con mang tinh kinh nghiém, thiéu sy ddng bd va chua duoc chuyén nghiép hoa. Pay
1a mot trong nhiing yéu t6 ma cong ty can dic biét quan tim trong thoi gian téi néu mudn
nang cao kha nang canh tranh va md rong thi phdn mot cach bén ving. Trong phan tiép
theo, em s€ trinh bay rd hon vé thuc trang trién khai CRM tai cong ty dua trén cac ndi
dung ctia m6 hinh IDIC.

2.2.3. Mo hinh IDIC trong CRM
2.2.3.1 Nhan dién khach hang
«» Cac hoat dong nhan dang khach hang

Trong hoat dong thyc hién nhéan dién khach hang tai XP-Media da dugc thuc hién
nhu sau:

- Xdc dinh: Thong tin nhan dién khach hang dugc XP-Media thu thap va nhan dién
khach hang dua trén ba nhém dir liéu chinh:

+ Thong tin nhan khéu hoc: Ho tén, s dién thoai, dia chi lién hé, linh vuc hoat
dong cua khach hang doanh nghiép,...
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+ Thong tin hanh vi: Bao gém tan suit st dung dich vy, loai dich vu da str dung
(thiét ké website, chay quang cdo, quan 1y fanpage....), gia tri don hang, hanh vi mua
lai,...

+ Thong tin vé thai do: Mirc do hai long vé6i dich vu, phan hoi tir khach hang, cac
¥ kién gop ¥, khiéu nai hoic dé xuit cai thién.

Vi¢c phan chia thong tin nhan di¢n khach hang thanh ba nhém dir li¢u gém nhan
khau hoc, hanh vi va thai do 1a cach tiép cin khoa hoc va hop 1y, giup cong ty hiéu rd
hon vé dic diém va nhu ciu cua timg khach hang.

- Thu thdp: XP-Media thu thap thong tin khach hang bang cach:

+ Thong qua nhan vién kinh doanh, telesales va doi cham séc khach hang sau ban.

+ Hé théng tin nhin va tuong tac trén cac nén tang mang xa hoi nhu Zalo OA,

Facebook Messenger,... cling dugc ghi nhan thu cong.

Nhan vién
kinh doanh

Khach hang Telesale

L& /@\ - Qg
Zalo OA / Google
Facebook Sheet

Messengeer —> %
Zalo &

So d0 2.2 So dd quy trinh thu thap dir li¢u khach hang

= Thiét ké tour TQ ~ L - X —_ Thiét ké tour TQ L
- £ T A e -
chao ban

chi k & viét nam

em bén cbng ty chuyén
chay quang céo hiéu qua,
em thay minh dang kinh
doanh bén mang thiét ké va
dan tour du lich thi khéng

phii séng bao xa ha
em

s8 lugng ngudi biét

biét dgt nay minh c6 du g

dinh chay thém quang cao =

dé ting ty 1& khach hang 0789406536 -
e . em thém zalo

chi phi nhu nao ha em goi dién tu van chi

't

¢ @ ® D ha S b & o

£.7 Nouysn Thai odac w = < BN

Hinh 2.3 Miu twong tac thu thip théng tin khach hang
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XP-Media d3 trién khai hoat dong thu thap thong tin khach hang mot cach chu
dong thong qua nhiéu kénh nhu Zalo, Facebook Messenger. Viéc ghi chép chi tiét vé
khach hang, nhu cau va lich sir tuong tac gitip cong ty xay dung co sé dir liéu dau vao
cho cac chién dich cham soc va tiép thi lai.

- Lueu trit va quan 1y théng tin: Thay vi st dung phan mém CRM chuyén biét, XP-
Media hién dang luu trir thong tin khach hang trén cac bang Google Sheet va file Excel
ndi b, dugc chia sé trong nd1 bd nhom kinh doanh va chdm séc khach hang. Pay 1a mot
giai phap giup tiét kiém chi phi, d& sir dung va thuan tién cho viéc chia sé noi bo. Tuy
nhién, phuong phap nay c6 nhugc diém vé bao mat, dé xay ra sai sot khi dit liéu 16n va
thiéu tinh ning tw dong hoa nhu cac phan mém CRM chuyén nghiép. Trong dai han, dé
nang cao hiéu qua quan 1y va cham soc khach hang, cong ty nén can nhac dau tu vao
mot hé thong CRM phu hop.

- Cdp nhat: Tai XP-Media, sau mdi 1an 1am viéc vai khach hang (trao doi, tu van,
ky hop dong hodc két thiic chién dich), nhan vién sé tién hanh cap nhat lai thong tin vao
bang Google Sheet dé dam bao dit liéu ludn chinh xac. Céc nodi dung cu thé duogc cap
nhat bao gdbm:

+ Ho tén khach hang hodc ngudi dai dién méi (néu thay doi)

+ S6 dién thoai hodc tai khoan Zalo/Facebook méi néu khach hang thay ddi lién
hé

+ Loai dich vu da stir dung (vi du: chay quang cdo TikTok, seeding bai viét, quan
1y fanpage...)

+ Gia tri don hang va thoi gian sir dung dich vu

+ Tinh trang khach hang: dang chay, tam ngung, hen tu van lai, khéng con nhu cau

+ Ghi chi ddc biét: khach hang c6 yéu ciu riéng, phan hoi t6t/x4u, hodc lich str
khiéu nai

Viéc cap nhat dugc thyc hién thi cong boi nhan vién kinh doanh hodc cham soc
khach hang. Mdi 1an cap nhat s& ghi 16 ngdy cap nhat dé tién theo doi. Mdi khach hang
dugc luu thanh mot dong trong file, c6 thé dinh kém link Zalo hodc Facebook dé dé lién
lac lai. Viéc nay gitip nhan vién khac khi tiép quan van nam dugc thong tin chi tiét vé
khach hang ma khong can hoi lai tir dau, ddng thoi tranh viée triung 1ap hodc bo sot khach

hang trong chién dich sau.
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Tuy nhién, vi khong dung phﬁn mém CRM nén viéc cap nhat phu thudc vao su chu
dong cua timg nguoi, d& xay ra sai s6t néu nhan vién quén cap nhat hodc nhap thiéu
thong tin.

% Quy trinh tim kiém khach hang tai cong ty XP-Media

Hinh thire tim kiém va thu hat khach hang chu yéu cta cong ty XP-Media 1 thong
qua cac mdi quan hé cia giam déc va nhan vién trong cong ty va thong qua viéc
marketing truc tiép ctia nhan vién sale dé tim kiém khach hang. Va qua 10i gi6i thiéu
ctia cac khach hang di va dang sir dung dich vu cta cong ty XP-Media. Tim kiém khach
hang dua vao viéc nhan vién sale s& tim kiém khach hang ¢ thu vién quang céo facebook,
tiktok, ... nén khi nhén tin hodc goi dién thi ti 1¢ khach hang phan hdi va nghe dién thoai
1a rat thip. Nén ngudn khach hang méi qua khach hang cii 1 mot ngudn hét sirc quy béu,
vi khi I[am cung trong mot nganh hay trong mot cong viéc thi cac khach hang do s€ gidi
thiéu va chia s& thong tin truc tiép dén khach hang c6 nhu cau, nén viéc chuyén doi tir
khach hang muc tiéu thanh khach hang tiém ning ciing c6 ti 16 thanh cong cao hon.

e Quy trinh tim kiém khach hang trén thw vién quing cdo Facebook

OO Met {
- Thu vién quang cdo wnun e O so v [ Q snesbera
e e
n . - 18 ¢ ¥ v Y
ea . 8 choy dkica . Trang thél hogt 84ng
- " - ! Thin
Chom hang myc quang che ——
Tnkihmqe [(O75 =] S
AT T,
= ] e - — .o.ow . QQQQQ
xhie

» e eun esn
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57K ngudi thich Trang nay Da e chao shop a, e bén
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Hinh 2.4 Miu quy trinh tim kiém khach hang ciia mt nhan vién sale trén thw
vién quang cao Facebook

Budce 1: M6 Google, nhap tir khoa “Facebook Ads Library” hodc “Thu vién quang
c40 Facebook” vao thanh tim kiém.

Budce 2: Truy cap vao trang Thu vién quang cdo chinh thirc cua Facebook. Trong
muc Danh muc quang céo, chon “T4t ca quang c4o” dé mo rong pham vi tim kiém.

Buwéc 3: Nhép tén san pham, nganh hang hodc tir khoa lién quan dén linh vuc ban
mudn tiép can, vi du: Gidy sneaker, thoi trang nit, my phdm handmade,...

Budc 4: Duy¢t qua cadc quang cao dang hoat dong, chon nhiing fanpage hoac
thuong hiéu ban thdy phu hop véi dich vu ctia minh va bam vao truy cap trang.

Buére 5: Trén fanpage, nhan “Gii tin nhan” dé bat dau tro chuyén.

Budc 6: Gui 101 chao va gioi thiéu dich vy mot cach than thién va ngén gon. Vi
du:

“Da e chao shop a, e bén cong ty chuyén chay quang cao facebook hiéu qua, e thiy
minh dang ban san phim Gidy Sneaker, dot ndy minh c¢6 dy dinh chay thém quang cdo
dé tang ti I¢ chdt don dé e tu van vé dich vu bén e cho minh tham khao thém a”

¢ Viéc tim kiém chu yéu dya vao Thu vién quang cdo nén chi tiép can dugc nhimg
shop dang chay ads, trong khi bo sot tép khach hang tiém ning chua timg quang céo.
No6i dung nhén tin con rap khuon, chua tao dugc su khac biét va dé& bi khach hang xem
1a spam. Nguyén nhan 13 do thiéu cong cu loc theo nganh hang va nhan vién chwa duoc
dao tao bai ban vé k¥ ning inbox hiéu qua.

e Quy trinh tim kiém khach hang trén hdi nhém Facebook

60



-0

) = commoe e ® S = ) = 5o 8f
Keét qua tim kiém PE—
= z::
- e
B w “nmmmnmmmmm
&) wiegt 3 1
O e ! I —
B areiace % —
.
- ‘-_?"‘ [ oy a————
P el -
o - - 8 x o s
S e w e
0 @ ) @ meos® - o =

SlIPAIPTIHLD ——

. a

q Gtk idy
k8- shop straam b g, sy s
a PR e+
@ Canginsi
: » e —— '
@ bidn thi
N v b thd o il e

@ Thanh ph 10 O Mink

Chg Online livestream |

O Thih phé 4o €3 Mink

Fie s Lo mas by

" \ai Ao Dai Dung TN ~ - X
Vai Ao Dai Dung TN

16K ngudi thich Trang nay, bao gém Hao Kiét
Thiét ké & Thdi trang

14:51

Em chao shop nha, em bén
cong ty chuyén chay ads
live fb hiéu qua, dot nay em
thdy bén minh thuéng

xuyén live ban hang. Shop
c6 du dinh chay thém
quang cao dé ting don
hang kh a

Da gui 2 gio trudc

¢ @ ®D | S b

-

Hinh 2.5 Miu quy trinh tim kiém khach hang ciia mdt nhan vién sale trén hji
nhom Facebook

Budce 1: M6 trinh duyét va truy cap vao trang chu Facebook.

Bwéc 2: Tai thanh tim kiém, nhap tén cac hoi nhom phu hop véi san pham/dich
vu ma cong ty mubn tiép can (vi du: “Hoi livestream ban hang”, “Cho si online”, “Ban
budn my pham”, “Thoi trang livestream”...).

Budc 3: Tham gia cadc hoi nhom da chon, sau d6 ludt bang tin ctia nhom dé tim
cac tai khoan c4 nhan hodc fanpage dang hoat dong tich cuc trong viéc dang bai hoac
livestream ban hang.

Buéc 4: Truy cap vio trang ca nhan hodc fanpage ciia dbi tuong tiém ning. Gui

161 chao va nhan tin gidi thi€u dich vu vo1 ndi dung ngan gon, than thi¢n nhu sau:
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“Em chao shop nha, em bén cong ty chuyén chay ads live fb hi¢u qua, dot nay em
thiy bén minh thuong xuyén live ban hang. Shop c6 du dinh chay thém quang cao dé
tang don hang kh a”

“Da e chao shop a, e bén cong ty chuyén chay quang cao facebook hiéu qua, e thiy
minh dang ban san phim [ABC], dot nay minh c6 du dinh chay thém quang cdo dé tiang
ti 18 chdt don dé e tu van vé dich vu bén e cho minh tham khao thém a”

¢ Viéc tim kiém khach hang qua cac hoi nhém Facebook ciing gip nhiéu bét cép.
Thong tin vé ngudi dang bai thuong khong day du, khong thé danh gia dwoc mic do
nghiém tic hay tiém ning chi tiéu, dong thdi nhan vién phai ty ra soat timg tai khoan,
t6n nhiéu cong stre va khé dam bao hiéu qua. Mot s6 nhom con gii han quyén nhén tin
v6i nguoi la, 1am giam kha ning tiép can truc tiép. Nhitng han ché trén xuat phat chua

yéu tur viéc chua c6 cong cu ho tro chuyén bi€t va quy trinh tim kiém van phu thudc

nhi€u vao thao tac thu cong ctia nhan vién.

e Quy trinh tim kiém khach hang trén Tik Tok

= SIXDO.VN
@sixdoofficial

da em chao shop, em bén céng ty chuyén .
chay quéng céo cac dich vy da nén tang, e

rit mong dudc tu van thém vé dich vu chay

qudng céo ra don bén e cho minh tham khao

a

Hinh 2.6 Miu quy trinh tim kiém khach hang ciia mét nhén vién sale trén Tiktok
Budc 1: Mo Google, truy cap vao ing dung TikTok
Bude 2: Tai thanh tim kiém, nhép tir khoa lién quan dén san phém hoac linh vuc

kinh doanh ban mudn tiép can, vi du: 4o croptop, my phém ndi dia, phu kién dién thoai,...
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Budc 3: Duyé€t qua cac két qua hién thi, chon nhirng kénh TikTok dang hoat dong
va c6 kha ndng str dung dich vu quang céo.

Buwéc 4: Nhan truy cip vao ho so ctia kénh va chon “Nhin tin” néu tai khoan cho
phép.

Bwéc 5: Guri tin nhin moi hop tac v6i ndi dung than thién, goi mé:

“Da em chao shop, em bén cong ty chuyén chay quang co cac dich vu da nén tang,
e rat mong duogc tu vin thém vé dich vu chay quang cdo ra don bén e cho minh tham
khao a.”

¢ TikTok khong c6 cong cu loc chuyén bi¢t nhu Facebook Ads Library nén vi¢c

tim kiém mat thoi gian. Noi dung nhén tin con rap khuon, chua tao duoc su khac biét.
Bén canh d6, mot sb kénh TikTok c6 ché do gidi han tin nhén néu chua follow 13n nhau,
gy kho khin trong viée chi dong két nbi. Khé danh gia duoc mirc d6 nghiém tac va
kha nang chi ti€u quang céo cia cac kénh TikTok chi dua trén lugt view hodc ndi dung.

* Quy trinh tim kiém khach hang qua Telesale

~~~~~ Sneaker Daily - Gidy Chinh Hang I

Gidi thiéu Béang cha y

Sneaker Daily - Hé thdng cla h. H
néing 56 1 & dic

148 Hoang S&

(147 Hoang

Sneaker Daily - Gidy Chinh Hang 7 Sneaker Daily
15 thang 4 lic 13500 20 thang 3

HTuyén Nhan Vién Ban Hing Part- BEEKHAN: CANH BA
i Clia Ha S tiien bi Iira 43 lén &
sang dén gi& nhidu ng

time/Full
$Tang 7, toa 201 Truding Chinh, Thanh Xuén, Ha
o i 0839.33.55.22)
kerdaily.vn

@ Trang - Ciia hang gidy dép

@ 48 Hoing Sém, Hanoi, Vietnam

%, 0898875522

4 cskh@sneakerdailyvm

sneakerdaily.v 5
=

Hinh 2.7 Miu tim Kiém s6 dién thoai khich hang cho quy trinh Telesale
Bwéc 1: Lay thong tin lién hé
- Truy cp vao Fanpage ctia khach hang tiém nang.
- Tim kiém va luu lai sd dién thoai hién thi cong khai trén trang.
Buérc 2: Goi dién va tu van
- M6 dau cude go1:
Lich su chao héi khach hang.
Gidi thidu ngan gon vé ban than va cong ty XP-Media.
Héi tham nhe nhang: “Trudc gid minh da tung chay quang cdo Facebook chua
a?’

- Truong hop 1: Khach da tung chay quang cao
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Hoi thém: “Da minh tu chay hay thué bén ngoai hd tro vay a?”, “Hiéu qua cac chién dich
trudc day ctia minh thé nao a?”
Dua vao cau tra 101, dua ra 161 khuyén phu hop, gidi thiéu dich vu quang cao chuyén
nghiép cua XP-Media.

- Truong hop 2: Khach chua tirng chay quang cao
Gidi thiéu: “Da em bén cong ty XP-Media, chuyén chay quang cdo da nén tang. Em thay
shop minh kinh doanh san pham [ABC], bén em ting trién khai nhiéu chién dich hiéu
qua & mang nay nén mong c6 co hoi hd trg minh a.”

- Tiép theo: Hoi vé tinh trang Fanpage: “Minh d3 c6 fanpage chua a?”
Néu chua c6 page hodc page chua bat tinh ning quang cdo livestream: gi6i thiéu dich
vu mua page hodc bat tinh ning ads live bén cong ty cung cp.

- Hoi vé san pham/dich vu dang kinh doanh: “Minh hién dang kinh doanh san
pham nao vay a?” (B6 qua budc nay néu da nam rd tir trudc)

- Ngén sach du kién ciia khach hang:
“Minh thuong mudn chay khoang bao nhiéu ngin sich cho mdi chién dich
livestream/mess a? Bén em nhan tir 1-2 triéu/chién dich tré 1én.”

- Tu vén géi dich vu phu hop:
Béo phi dich vu theo ngan sach khach dua ra (vi du: ngan sach 2 tri¢u/ngay — phi dich
vu 10%).

- Giai thich quy trinh trién khai:
“Bén em sé set target theo t&p chuan hoic theo yéu cau riéng ctia minh.”
“Trong qua trinh chay, tui em s€ cap nhat tinh hinh camp thuong xuyén dé minh nam
duoc tién do va chi phi tiéu thuc té.”

- Chinh sach thanh toan (néu khach hoi)
Tra 10i: “Bén em s& hd trg 1én camp hoat dong trudc, sau d6 khach co thé chuyén ngan
sach. C6 thé thanh toan truc tiép hodc qua trung gian déu duoc a.”

¢ Mic du 1a phuwong phép tiép can tryc tiép nhung hiéu qua chua cao vi nhiéu khach
khong bat may hodc cam thay bi lam phién néu chua timg tuong tac trude d6. Nhan vién
dé lung ting néu khong c6 kich ban 1 rang, dic biét khi gip phai cac tinh hudng ngoai
du kién hodc khach hang dat ra cac cau hdi chuyén moén va thiéu phﬁn mém ho tro quan
1y thong tin khach sau khi goi chi dwa vao mdi nhan vién ty chi dong dién thong tin vao
file Google Sheet.
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¢ Nhin chung, cic kénh tim kiém khach hang hién nay con mang tinh don 1¢, thiéu
su hd tro tir cong nghé va chua c6 quy trinh cham séc tiép theo hop 1y, dan dén ty 18
chuyén d6i chua cao.
+* Quan ly thong tin khach hang
Mot sb hinh anh vé luu trit théng tin khach hang tai cong ty XP-Media:

NGAY TEN KHACH DICH VU ID TK SO TIEN
U3 15.000
XP Buff Mat - Chi Ven Buff mat
213 15.000
43 15.000
173 24.000
= XP Buff Mé&t - Chi Thu Buff méat =1000
513 24.000
713 24.000
513 XP Buff mt - Chi Hidu Ngan Buff mat 53 000
613 56.000
913 56.000
13/3 BUFF MAT - Sum Vo Buff mat 56.000
1613 56.000
1713 56.000
5/3 AC Buff mat - Kiéu Thanh Buff mat 30.000
613 XP Tang Like - Trang Tran Tang follow 150.000
24/3 240.000
23 XP Media - Hoang Khéi Chay mess 246000
26/3 320.000
2773 310.000

Hinh 2.8 Miu luru trir théng tin khach hang ciia nhin vién sale khi khach hang
phat sinh giao dich

NGAY GOI TEN NHOM KHACH SDT ZALO KHACH GHI CHU CUQC GOI TINH TRANG
XP Media - Linh Hoang 0963275870 Bot nay chi ban nén khang Ién live
XP Media - Minh Quan 038 957 4045
XP Bufi mat - Chi Nuong 0987590578 Dot nay chi live chay, chra co nhu cau Ién live
16/10/2024 XP Media - Bonsai Thanh Thao 0866554962
Khach nay em khéo qua mua page, nhung gia bir hoi cao chi i
XP Nang Page - Nguy&n Bich Ngoc 097 700 80 49 dang suy ngh, c6 thé chi mua page bén khéc va qua minh chay SUY NGHI -
quing co

XP Buff like + Follow - Chi Huang 0968781616 Dot nay chi khéng live, nick chi dang bi quét
XP Media - Vai Ki Kim Cuong 097 745 55 05 Co nhén tin lai

17110 XP Buff Follow - Ngoc Tién 0931149554 Chi dang suy nghT 16n tham live SUY NGHI ~
Nha Virdn Ha Hudng 036 991 1692
XP Media - Nguyen Thanh Ngoc Nguyen Thanh Ngoc
Tuyét Linh 0903322597 Dot nay hang it, live chay khéng chay quang cio
1810 Hoang Loan 0355025492 _ §

Phuong L& 035 898 4166 Hién chi dang c6 don vi khac chay, c6 nhu céu chi s& nhdn SUY NGHI -
Nha Vudn Dinh Son Nha Vrén Dinh Son
ADS LIVE - LAM LAM 077 746 8079 Goi bio tao nhém
XP Media - Thanh Minh 081 855 5614
19110 XP Media - Hanh Trang 0987372463 Bot nay ban yéu nén chi t chay
Cay Bonsai 097 380 96 48
XP Buff mt - Duyén Dao 0937365256

Hinh 2.9 Miu ghi chi ndi dung telesale ciia mdt nhin vién sales

THANG 3
TENNY NGAY SBTZALO DICHVU GHI CHO (3 v nhing g1)
Zalo Huyén Trang [ 096 638 02 69 Chay live Tho trang
Zalo Huyén Trang i 0972328265 Chay five " Hoa lan
Zalo Huyén Trang 3 1868033025 Chay live Gidy dép i em
Fb Thiy Huyén 50 096 861 67 57 Chay ive Dd gb
Zako Van Vi 53 1966789685 Chay live Hang si
Fb Ngoc Tuén n Chay mess My phim D
Zalo Huyén Trang 33 093 167 86 68 Chay live Hoalan
103 [ | Mua TKQC
3 | na | oovseers | i Chaylve | Céy cinh_ ]
Fb Khnh Vy 123 1932401268 | Chay live Thot trang
Zalo Huyén Trang 193 | orereied | “Chaylve “Hangsi
Fb Knanh Vy 143 1909186933 [ Chay live i tuydn rang sirc
Fb Lj Quynh Thi 153 09192264 % ok com/profile phpid ; [ Chay live Hang tii xéch
Fb Knanh Vy 3 it shook com/proflle php?id=61551534333086 [ Chay Ive [
Zalo Lj Quynh Thi 183 09631506 37 Chay live 06 Bong
Fb Huyén Trang 193 | Chay liva D6 thach
Zalo Vin Vi 23 098 53453 68 Chay Ive Hing Téy Bic
Fb Ly Quynn Thi EF i Chay five Db thach

Hinh 2.10 Miu b4o c4o trong tuin ciia mét nhan vién sales

(Nguén: Phong kinh doanh Céng Ty TNHH MTV XP-MEDIA)
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T4t ca cac thong tin s& duoc thu thip dua vao cac hop dong hay cac giao dich da
dugce ki két. Viéc thu thap s€ dugc nhan vién kinh doanh luu trit chu yéu trén Google
Sheet. Quan ly phong kinh doanh s€ quan 1y cac tai khoan Google Sheet. Trong file ndy
s& gdbm cac thong tin nhu:

- Thoti gian: Ngay, thang

- Thong tin khach hang: Link fanpgae, s6 dién thoai, loai hinh dich vu...

- Nguoi phu trach chinh trong vi¢c mua ban: Tén

- San pham da cung cip, ké hoach nhu cau

Moi nhan vién s& c6 mot nhom khach hang ctia riéng minh, nhan vién chi dong
cAp nhat lién tuc thong tin vé khach hang cii, m&i va béo cdo lai theo tudn, thang dé quan
1y phong c6 thé nam bat va 1én ké hoach ban hang cy thé.

Qua nhitng mau trén ta thiy ring, ghi chu thong tin khach hang duoc bao cdo rat
it va khong c6 sy dong nhat giita cac nhan vién. Thong tin khach hang khong dugc bao
c4o 1 rang, dan dén viéc gay ra kho khian mdi khi ban quéan 1y hay nhan vién mudn tim
kiém thong tin hay phat sinh giao dich méi véi khach hang.
2.2.3.2 Phan biét khach hang

Déi tuong khach hang ciia XP-Media huéng dén 2 nhom khach hang chinh:

< Khach hang ca nhan: Cha yéu 1a nhiing nguoi kinh doanh online hoic cac ca
nhan c6 nhu cau xay dung thuong hiéu ca nhan trén nén tang sd. Dua trén dic diém va
hanh vi tiéu dung, nhom khéach hang nay dugc phan thanh ba nhém chinh:

- Chi1 shop online trén mang x4 hoi: Dy 1a nhom khach hang chiém ty trong 16m,
bao gém cac ca nhan kinh doanh quﬁn a0, my phém, dd an vit, phu kién,... thong qua
Facebook, Instagram, TikTok. Nhom nay thudng c6 nhu cau cao vé viée ting tuong tac,
tiép can khach hang tiém ning, thuc day luot inbox va don hang. XP-Media cung cap
nhiéu dich vu phu hop nhu:

+ Chay quang céo livestream dé ting lugng ngudi xem va chdt don ngay trong
budi phat song truc tiép.

+ Chay quéang céo tin nhian (Messenger Ads) dé kéo khach hang vé inbox nhanh
chong.

+ Cham séc page (quan 1y ndi dung, phan hdi binh luan, 1én lich bai ding...) giup

nang cao do chuyén nghi¢p cua shop trén mang xa hdi. Véi chi phi vira phdi va tinh linh
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hoat cao, nhém khach hang nay thuong chon cac géi dich vu ngan han nhung co yéu cau
hiéu quéa nhanh.

- Nguoi ban hang trén san thuong mai dién tr (TMDT): Nhém nay hoat dong chu
yéu trén cac nén tang nhu Shopee, Lazada, Tiki... Ho c6 nhu ciu kéo traffic tir mang x4
hoi vé gian hang trén san va xdy dung uy tin cho san phim. XP-Media cung cap cac dich
vu phu hop nhu:

+ Chay quang cdo mess dé thu hut khach hang tir mang xa hoi vé fanpage roi diéu
huéng vé sain TMDT.

+ Seeding bai viét dé tang do tin cdy va tao hiéu ing déng ngudi quan tam, gitp
thuc ddy hanh vi mua sim. Bén canh d6, cong ty con hd tro thiét ké banner san phim va
noi dung quang ba phi hop véi cac chién dich sale theo muia cia san.

- Influencer va KOL (Key Opinion Leader): Pay la nhém khach hang dac thu, c6
d6 anh hudng cao trén mang xa hdi va mong mudn phat trién thwong hiéu c nhan. Ho
thudng can ting tuong tac, gy dung hinh anh chuyén nghiép va thu hat nhan hang hop
tac. XP-Media hd tro nhém nay véi cac dich vu nhur:

+ Like bai viét, comment seeding dé tao hiéu ng lan toa, thu hat thém nguoi theo
doi va tang do uy tin.

+ Tu van chién luoc ndi dung c4 nhan hoa, hd tro san xuét video ngén, thiét ké hinh
anh, dung clip chuyén nghi¢p theo xu hudng.

% Khach hang t6 chirc/doanh nghiép: 1a nhom khach hang c6 tinh 6n dinh cao,
gia tri hop dong 16n va mang lai doanh thu dai han cho XP-Media. Viéc phuc vu nhom
khach hang nay doi hoi cong ty phai co nang lyc tu van tong thé, kha nang trién khai
linh hoat va dap ung yéu cau theo tung chién dich cu thé. Dya trén dic diém va nhu ciu
st dung dich vy, nhém nay dugc chia thanh ba phan khuc chinh:

- Doanh nghiép vira va nhé (SMEs): Pay 1a phan khuc pho bién nhat trong nhém
khach hang doanh nghiép cua XP-Media. Phin 16n cic SMEs khéng c6 doi ngi
marketing chuyén biét nén thuong thué ngoai cac hoat dong truyén thong. Nhu cau cta
ho bao gom:

+ Thiét ké bo nhan dién thuong hiéu (logo, mau sic, font chir, profile cong ty).

+ Chay quang cao Google Ads, Facebook Ads hodc TikTok Ads dé tiép can thi

trudng muc tiéu.

67



+ Tu van va xay dung ké hoach truyén thong ngan han, phit hop v6i ngan sach giéi
han nhung yéu cau hiéu qua ro rang. XP-Media hd trg SMEs béng cac goi dich vu tron
61 theo ngan sach, tip trung vao ting d6 nhan dién va chuyén ddi ban hang trong thoi
gian ngan.

- Startup — doanh nghiép khoi nghiép: Pay 1a nhom khach hang tiém ning va ngay
cang ting trong bbi canh nén kinh té s6 phat trién manh. Cac startup thuong can mot doi
tac truyén thong dong hanh ngay tir giai doan dau dé hd tro:

+ Pinh hudng chién luge thuong hiéu tong thé.

+ Séan xuét nodi dung sang tao (bai viét, anh, video gidoi1 thidu).

+ Chay chién dich truyén thong ra mat san pham/dich vu méi. XP-Media dong vai
tro nhu mot phong marketing thué ngoai, gitip startup tiét kiém chi phi tuyén dung nhung
van dam bao chat luong va hiéu qua truyén thong.

- Doanh nghiép 16mn, cong ty c6 thuong hiéu sén co: Véi nhém khich hang nay,
XP-Media thuong hd tro trién khai cac chién dich quang ba theo mua vu, chuwong trinh
khuyén méi ngan han hoic day manh doanh thu & mot giai doan cy thé. Nhu cau cia ho
mang tinh chuyén sau, doi héi ndng luc sang tao cao va tdc do trién khai nhanh. Céc dich
vu tiéu biéu bao gom:

+ Thiét ké va san xuat TVC quang cdo ngan, video viral, landing page phuc vu cho
cac chuong trinh ban hang.

+ Chay céc chién dich quang c4o tich hop da nén ting (omnichannel), dam bao do
phu rong va hi¢u qua do luong rd rang.

+ Dich vu chdm s6c¢ ndi dung fanpage va quan tri chién dich trong subt thoi gian
dién ra chuong trinh.

Mot s6 khach hang doanh nghiép tiéu biéu da hop tac voi XP-Media c6 thé ké dén
nhu Thién Hoa, MR. Brown, TCL, Tuticare, Cen Land, Sujang BBQ, Danacon,... Pay
déu 1a nhirng don vi hoat dong trong nhiéu linh vuc khac nhau nhu dién may, F&B, bat
dong san, me va bé,... cho théy nang lyc phuc vu da dang nganh hang va kha nang linh
hoat trién khai dich vu cta cong ty.

Bang 2.6 Nhém khach hang sir dung sin phiam tai Cong ty TNHH MTV XP-
MEDIA qua 3 nam 2022 — 2024
2023/2022 | 2024/2023
(%) (%)

Nam 2022 | Nam 2023 | Nam 2024
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Khach hang
120 150 180 125 120
ca nhan
Khach hang
., 80 95 105 118,8 110,5
to chirc
Nhan xét

Khach hang c4 nhan ndm 2022 1a 120 sang nam 2023 va nam 2024 da tang lén
dang ké 1a nam 2023 13 150 con nam 2024 13 180 twong Gmg nam 2022-2023 tang 125%
va nam 2023-2024 tang 120%. Nhu vay khach hang ca nhan da tang 1én qua tirng nam,
day 1a sy gia ting 1én ctia nhém khach da st dung dich vu, dong nghia cua viée ting 1én
1a sy hi¢én dién cua dich vu cong ty ngay mot rong rai va la mdt dich vy luén c6 mat trén
mdi khach hang trong muén van sy lya chon.

Déi v6i khach hang to chie thi ciing ¢6 sy ting 1én nhd vao sy ting 1én cua khach
hang c4 nhan do anh hudng cua khach hang di trude. Nhu nam 2022 1a 80, ndm 2023 1a
95 va nam 2024 1a 105. Tuong tng nam 2022-2023 tang 118,8% va nam 2023-2024
tang 110,5%.

Viéc khach hang ting 1én qua tirg nam 13 mot loi thé rat 1on cho cong ty. Dé duy
tri loi thé ndy, can phai phan biét khach hang dé c6 chién lugc, chinh sach phu hop gir
chan khach hang cii va phat trién khach hang mai nham mang lai lo1 nhuan tdi da cho
cong ty.

Theo thdng ké phong kinh doanh, khach hang c nhan va t6 chiic ciia XP-Media
dugc chia lam 3 nhom, bao gdm khach hang VIP, khach hang thudng, khach hang tiém
nang.

Béang 2.7 Phan loai khach hang tai Cong ty TNHH MTV XP-MEDIA

Phan loai khach .
Khach hang Khach hang tiém
hang Khach hang VIP
thuwong nang
Cac chinh sach

Tan xuat mua va | Lién tyc, trén 10 | Khong thudong | Nhitng khach hang
gia tri mua chién dich/thang. | xuyén, dudil0 | qua marketing tryuc
Chi tiéu ngan sach | chién dich/thang. | tiép hodc duoc gidi

l6n cho cac gobi | Chi ti€u cho céc goi | thi¢u
chay quang cao | chay quang cdo voi | Ba co tuong tac voi
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(trén muc gia vira phai | cong ty (c6 kha
12.000.000VND/ nang ky két hop
thang) dong)
% Doanh s6 mang Chua dem lai
lai 60 — 70% 30— 40% doanh s6 cho cong
ty

(Nguon: Phong kinh doanh Cong Ty TNHH MTV XP-MEDIA)
Bang 2.8 Két qua doanh thu theo nhém khach hang ciia Cong ty TNHH MTV

XP-MEDIA
(Pon vi tinh: Triéu dong)
N¢i dung Niam 2022 Nam 2023 Nam 2024

Doanh thu khach hang

96.507 — 112.592 | 85.155-99.348 | 127.935 —149.257
VIP (60 — 70%)
Doanh thu khach hang

48.253 —64.338 | 42.578 —56.770 | 63.968 — 85.290
thuong (30 — 40%)

Tong 160.845 141.926 213.225

o Bang 2.8 trinh bay két qua doanh thu ctia Cong ty TNHH MTV XP-Media theo
hai nhém khach hang chinh la VIP va khach hang thuong trong giai doan 2022-2024.
Cach phan loai nay khong dya trén loai hinh khach hang (ca nhan hay t6 chirc), ma cha
yéu cin cr vao gid tri hop ddng, tan suat giao dich va mirc d6 hop tac thuc té v6i cong
ty. Vi vy, doanh thu trong bang 13 tong hop tir ca khach hang ca nhan 13n t6 chire, duoc
phan chia theo mirc do dong goép vao doanh thu thay vi theo hinh thuc phap ly. Viéc
phan tich theo tiéu chi nay gilip cong ty ¢ cai nhin thyc té hon trong viéc dinh huéng
chiam soc va phat trién ting tép khach hang phu hop.

Viéc chia khach hang thanh timg nhém mot phan s& dua ra timg chinh sach riéng
cho tirng nhom khach hang, thuan tién cho tirng nhan vién c6 chuyén mon, kinh nghiém
khéac nhau phu trach ho tro va tao dung mbi quan h¢ hi¢u qua hon.

- Khach hang VIP: La nhitng khach hang lau nim cua cong ty, nhu cau chay
quang cdo thudng xuyén véi tan suat cao (chay quang cdo hang ngay), tin suét va sb 1an
chi tiéu nhiéu tién cho cic goi quang cao cao cap ciia khach hang nay nhiéu.

+ Gi4é tri mua: Cao, uu tién lya chon cac goi quang cdo cao cép hoac combo dich
vu tron goi.
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+ Tan suét sir dung: Lién tuc, trén 10 lugt trién khai chién dich mdi thang.

+ Ty 1€ dong gop doanh thu: Tr 60—70% doanh thu (twong trng v&i mirc doanh thu
tir khoang 85.000 triéu dén gan 150.000 triéu dong qua 3 nam), thé hién vai tro chu luc
trong mang kinh doanh dich vu quang céo.

- Khach hang thwong: La nhom khach hang méi tiép can hodc chi sir dung dich
vu quang cdo ciia cong ty trong mot thoi gian ngan. Thong thudng, nhom ndy c6 nhu
cau thap hon va van dang trong qu4 trinh thir nghiém dich vu.

+ Gia trj mua: Trung binh, cha yéu st dung cac goi dich vu co ban hoic theo chién
dich ngin han.

+ Tan suét st dung: Khong thuong xuyén, mdi thang dudi 10 1an trién khai chién
dich, chui yéu phat sinh vao cac dip khuyén mai, ra mit san pham, hang bi ton hosc thir
nghi¢m thi truong.

+ Ty 1é dong gop doanh thu: Chiém khoang 30-40% tong doanh thu ciia cong ty
(trong tng v6i mirc doanh thu tir khoang 42.000 triéu dén gan 86.000 triéu dong qua 3
nam)... Mic du ty trong thap hon so v6i khach hang cii, nhung nhom ndy tiém ning cao
néu dugc chiam soc tot va co thé chuyén doi thanh khach hang trung thanh trong twong
lai.

- Khach hang tiém ning: Day 1a nhém khach hang c6 kha ning sé& st dung dich
vu ctia cong ty hodc ¢6 nhu cau vé dich vu trude d6 ma chua chdt hop ddng. Ho di tuwong
tac voi cong ty va lién hé, nhan vién bén cong ty s& luu thong tin vé lién lac va nhu cau
ctia khach hang dé nhin tin tu van cho khach hang qua zalo va dé tién tu vin qua s6 dién
thoai. Sau cudc goi tu van khach hang méi cua nhan vién, nhan vién tir d6 loc dugc
nhirng khach hang c6 co hoi hon, dugc danh dau bé‘mg thé phan loai khac nhau ¢ zalo.
Diéu nay sé& gitip nhan vién loai ra dugc khach hang binh thuong va khong quan tam dén
dich vu cong ty.

Qua phén tich cho thiy, cong ty di budc dau phén loai khach hang theo nhom va
gia tri dong gép vao doanh thu, tir d6 xay dung céc chinh sach cham séc phu hop. Tuy
nhién, hé théng phan loai hi¢n tai con don gian, chu yéu dya trén tan suit mua hang va
ngan sach, chua phan anh day du hanh vi va tiém nang cta khach hang, chua phan biét
rd rang gitra khach hang c4 nhan va khach hang t6 chirc, tir d6 dan dén viéc ap dung

chinh sach chiam soc chua phu hop, d& gy lang phi ngudn luc hodc thiéu ca nhan hoa.
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Bén canh d6, thiéu céng cu phan tich chuyén sau va dit liéu con phan tan ciing 12 nguyén
nhan khién viéc c4 nhan hoa dich vu chua dat hiéu qua cao.
2.2.3.3 Hoat dong twong tac voi khach hang

Déi voi timg nhom khach hang khac nhau ciing s& c6 nhitng cach twong tac va
chiam s6c khac nhau. Muc dich ctia véc ndy dung dé phan biét rd giita khach hang VIP,
khach hang thong thuong va khach hang tiém ning, dé cac chinh sach chim séc va hd
tro tdt hon:

< Poi v6i khach hang VIP

Véi nhom khach hang VIP, 14 nhimg khach hang c6 tan suat str dung dich vu cao
va duy tri hop tac 1au dai, cong ty uu tién cac hinh thirc tuong tdc mang tinh ca4 nhan hoa
va chu dong. Nhan vién chim séc khach hang khong chi dong vai tro hd trg ki thuat ma
con nhu mot “ngudi ddng hanh” trong cac chién dich truyén thong. Nhan vién thudng
xuyén lién hé véi khach qua Zalo hodc dién thoai dé hoi tham tinh hinh trién khai chién
dich, tiép nhan phan hdi va kip thoi diéu chinh dich vu néu can. Ngoai ra, khach hang
VIP ciing dugc cap nhat sém cac chuong trinh khuyén mii, dich vu méi hodc thay doi
lién quan dén nén tang quang céo thong qua dién thoai hoic tin nhan c4 nhan.

Trong qua trinh hop tic, nhan vién ciing duy tri tvong tic déu din thong qua viée
giri bao cdo, dé xuét giai phap chién lugc dinh ky, thé hién vai tro dong hanh véi khach
hang trong mdi chién dich. Nhitng khach hang VIP ciing thuong dugc nhic nhé lich gia
han hop dong hodc hd tro tu van trudce khi két thuc dich vy, tranh gian doan va gitp duy
tri mdi quan hé bén viing.

% Doi véi khach hang thwong

Nhom khach hang thuong chu yéu 13 nhitng doanh nghiép hodc ca nhan c6 nhu
cau str dung dich vu theo timg chién dich cuy thé, thoi gian hop tac khong dai. Tuy khong
chiém ty trong doanh thu 16n nhu khach hang VIP, nhung ddy 1a nhom c6 tiém ning
tang truéng néu duoc cham soc hidu qua.

Viéc twong tac v6i nhém khach hang nay chi yéu do doi ngii kinh doanh va cham
soc khach hang dam nhan. Hinh thirc giao tiép pho bién 1a thong qua dién thoai va tin
nhan Zalo.

Trong qua trinh trién khai dich vy, nhan vién sé& goi dién dé thong bao tién do6 thuc
hién, nhéc lich gia han dich vu hodc hd tro giai dap cac van dé phat sinh. Du khéng dugc
cham soc chuyén biét nhu khach VIP, nhung cong ty van duy tri twong tac dinh ky, nhat
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1a vao thoi diém két thuc chién dich hodc khi c6 chwong trinh vu dai phu hop nhim
khuyén khich ho quay lai str dung dich vu trong tuong lai. Pay ciing 1a nhém khach hang
tiém nang c6 thé dugc nang cap thanh VIP néu duy tri hop tac on dinh.

% Doi véi khach hang tiém ning

Péi voi khach hang thu dong

Nhan tin va goi dién cho khach hang thong qua viéc tim kiém khach hang & thu
vién quang cao Facebook, Tiktok... , tu van vé nhitng dich vu ctia cong ty, tuy thudc
vao khach hang s& c6 cach tu van khac nhau:

- Néu khach hang chua st dung dich vu tir nhitng bén khac: thém thong tin khach
hang vao danh sach khach hang c6 nhu cau, tiép tuc tuw van nhitng dich vu ma khach
hang mong mudn. Panh diu thong tin va lién hé bén zalo dé tién lién lac nhiéu lan.

- Néu khéach hang da st dung dich vu tir bén khac: Nhan vién s& ghi cha vao va vai
ngay sau goi dién lai dé tu van cho khach hang vi nhiéu khach hang du dang sir dung
dich vu nhung ho van c6 nhu cau két hop voi nhiéu bén khac nham dat duoc két qua tdi
uu. Muc dich viéc goi lai cling gitip cho khéach hang nhé dén tén cong ty va xin két ban
zalo dé tién giri thong tin dich vu.

- Néu khach hang khong bat may, sé thué bao: Nhan vién ghi chu lai dé 3-5 ngay
sau d6 goi lai. Ngoai cudc goi khong thanh cong, nhan vién con nhin zalo cho khach

hang nhan thong tin nhanh.
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Hinh 2.12 MAu thé phan loai khach hang ciia mot nhan vién sales trén zalo

Poi véi khach hang chii dong

Viéc tu van véi nhirng khach hang da biét dich vu ma céng ty cung cap, giam bot
duoc viéc gioi thiéu. Khi khach hang c6 nhu cAu, ho chu dong tim kiém nhitng noi cung
cép dich vu dang tin cay va chét lugng trong danh sach ma ho da Iya chon. Tao dung
1ong tin trude khi sir dung dich vu va xay dung mdi quan hé tét v6i khach hang ngay tir
dau 1a rat quan trong.

- Néu khach hang di tim hiéu vé cong ty nhung chua st dung dich vu: Nhan vién
s& chi dong trao d6i dé nam rd nhu cau cu thé ciia khach hang, giai thich nhitng uu diém
ndi bat ctia cong ty so v6i ddi thu. Pong thoi, nhan vién s& giri thong tin chi tiét vé dich
vu qua tin nhin dé khach hang tham khao thém, két hop goi dién tu van cho khach hang.

- Néu khach hang d3 ting st dung dich vu hodc dang quan tdm nhung chua quyét
dinh: Nhan vién can tich cuc duy tri lién lac béng cach héi tham, cap nhat chuong trinh
wu dai, chinh sach hd tro hodc giri phan hoi thuc té tir khach hang cii nham cung cd niém
tin. Néu khach hang c6 nhitng yéu cau riéng, cong ty can dua ra giai phap ca nhin hoa
dé dap mg t6t nhat.

- Néu khach hang chu dong nhung van dang phan van: Nhéan vién can tu vin siu
hon vé quy trinh, cam két chat lwgng va dua ra cac dich vu b sung gitip khach hang yén
tam hon. Néu khach hang chua sin sang quyét dinh ngay, nhan vién c6 thé chu dong

lién lac tu van thém cho khach hang sau 3 — 5 ngay dé tiép tuc theo ddi va hd tro thém.
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Hinh 2.13 Hinh dnh twong tic véi khach hang chi dong

2.2.3.4 Ca biét héa khach hang

Tt 3 nhom khach hang ma cong ty da phan loai, cong ty cling c6 nhiing chinh sach

riéng danh cho mdi nhom khach hang d6. Cé thé tham khao qua bang sau:

Bang 2.9 Phan loai chinh sich wu dii ddi véi tirng nhém khach hang khach hang
tai Cong ty TNHH MTV XP-MEDIA

Phéan loai khach
hang

Cac chinh sach

Khach hang VIP

Khach hang

thuwong

Khich hang tiém

nang

- Han coOng n¢
linh hoat: 3 — 6
thang

- HO tro tra cham
theo hop dong dai
han hoac theo du

J4

an.

- Coéng ng ngin
han: 1 — 2 théng
- Thanh toan theo
ting dot chién dich
hodc theo tién do

dich vu.

- Khong 4p dung
cong no.
- Chi duoc tu van
va luu thong tin
theo doi, chua phat

sinh chi phi.

- Gui camp bdao
cao ro rang

- Giam 10% ngan
Cac chinh wu dai .
sach cho gbi cham
va cham soc
sOc page

- Gidm phi dich

vu cho ngéin sich

- Guri camp bao céo
r0 rang

- HO trg phan tich
hiéu qua chién dich
- Guri tin nhin chic
mung vao cac ngay

18, Tét...

- Tu van mién phi

qua Zalo + dién

thoai
- Gui Feedback
khach hang

- Mién phi dich vu

néu phat sinh giao
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chi tiéu cao ( 3m- dich cho lan dau
5Sm phi 7%, 5m- chay quang céo
20m phi 5%) livestream va 1
- HO trg tu vén ngay chay quang
chién lugc chuyén cdo mess
sau - Gan thé phan loai
- Gui tin nhin dich vu quan tam
chic mimg vao - Giri tin nhan chiic
cac ngay 18, Tét... mung vao cac ngay
18, Tét...

(Nguén: Phong kinh doanh Cong Ty TNHH MTV XP-MEDIA)

Cong ty da ap dung chinh sach phan loai khach hang thanh ba nhém chinh: khach
hang VIP, khach hang thudng va khach hang tiém ning, véi timg ché d6 wu dii va chinh
sach khac nhau nham t6i wu hoa hiéu qua chiam séc va giit chan khach hang.

< Nhém khach hang VIP, 1a nhém khach hang da gan b6 lau dai v6i cong ty va
co tan suét su dung dich vu rat cao. Trung binh mdi thang, ho trién khai trén 10 chién
dich quang céo khéac nhau, voi ngan sach chi tiéu trén 12.000.000 VND/thang. Day 1a
nhom khach hang c6 mirc do chi tiéu 16n, 6n dinh va thudng xuyén, doéng goép khoang
60—70% tong doanh thu cta cong ty. Ho ciing 1a d6i twong c6 nhiéu kinh nghiém trong
vi€c chay quang cdo va mong mudn duoc hd trg chién luge sau séc dé tdi wu hidu qua
tirng chién dich.

Chinh sach wu dai va cham soc:

- Giam chi phi dich vu theo ngén séach chi tiéu: Khach hang chi tiéu & muce tir 3-5
triéu VND/thang s& duoc giam 7% chi phi dich vu. Déi véi nhing khach hang c6 ngan
sach tir 5-20 triéu VNB/thang, mirc uu dai 1a 5%. Py 1a chinh sach thiét ké riéng nham
tri an va khuyén khich khach hang tiép tuc duy tri hodc nang muc chi tiéu.

- H tro cong no linh hoat: Cong ty cho phép khach hang thanh toan tré tir 3 dén
6 thang tiy theo thoa thuéin hop déng. Ngoai ra, néu khach hang thyc hién cac dy an 16n
c6 thoi gian trién khai dai, cong ty ciing hd trg tra cham theo tién d6 hodc theo ting giai

doan cua chién dich, gitip khach hang chu dong tai chinh.
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- Tu van chién lugc chuyén sau: Véi doi ngii chuyén gia nhiéu kinh nghiém, cong
ty s€ déng hanh tu van chién luoc dai han, hd trg 1én ké hoach noi dung, hinh anh va
dinh hudng chay quang céo phu hop véi timg nganh hang va thoi diém.

- Giri bao cdo chi tiét va thuong xuyén: Mdi chién dich déu dugc theo ddi sat sao
va giri bao cdo hiéu qua dinh ky, giup khach hang nam rd két qua, danh gia hiéu suit va
dé dang dwa ra diéu chinh kip thoi.

- Giri 101 chuc vao dip ddc biét nham duy tri mdi quan hé than thiét, nhic nhé su
hién dién cua cong ty trong tam tri khach hang, tir do gia tdng 1ong trung thanh va kha
nang tiép tuc hop tac lau dai.

+* Nhém khach hang thwong, 1a nhitng khach hang da sir dung dich vu tai cong ty
nhung co tan suét st dung dich vu chua thuong xuyén, thyc hién dudi 10 chién dich
quang cdo mdi thang. Nhoém nay hién dong gép khoang 30-40% tong doanh thu cua
cong ty. Ho thuong can thém thoi gian dé hiéu rd dich vu, cling nhu can duoc hd tro tin
tinh dé dat hiéu qua trong lan dau hop tac.

Chinh sach wu dai va cham soc:

- Cong no ngan han linh hoat: Cong ty cho phép khach hang méi dugc thanh toan
sau 1-2 thang, tuy theo tirng goi dich vu. Viéc nay gitip khach hang c6 thém thoi gian
x0ay von hodc danh gia chat lugng dich vu trudce khi thanh toén.

- Sau mdi chién dich, cong ty s& giri bao cdo rd rang, truc quan, gitp khach hang
dé dang theo dbi va danh gia hiéu qua tig chién dich.

- Viéc gui 101 chic vao dip 18, Tét,... gitp tao thién cdm ban dau va xay dung hinh
anh thuong hiéu chuyén nghiép, chu ddo. Pay ciing 1a cach dé giit lién lac nhe nhang,
khong mang tinh quang cdo qua manh, phu hgp cho khach hang con dang trong giai
doan “thur nghiém dich vu”.

% Nhém khéch hang tiém niing, 1a nhirg ca nhan hodc to chirc da ting twong tac
v6i cong ty qua kénh truc tiép, gidi thiéu, hodc chién dich quang ba, nhung chua phat
sinh doanh thu thyc té. Ho c6 thé dang trong qua trinh tim hiéu dich vy, hodc dang can
nhic lwa chon ddi tac. Du chua mang lai doanh thu, day 1a nhom cé kha niang ky két hop
dong trong tuong lai néu duoc tu van va cham soc tot.

Chinh sach wu dai va cham soc:
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- Tu vin mién phi qua Zalo va dién thoai: Pdi ngii nhan vién s& hd trg tu vén chi
tiét, giai dap thic mic vé dich vu ma khong thu bat ky chi phi nao, gitp khach hang c6
day du thong tin trude khi ra quyét dinh.

- Gan thé phan loai va cham séc ¢4 nhan hoa: Khach hang duoc phan loai theo mirc
d6 quan tdm, nganh hang, va nhu cau, tir d6 cong ty s& c¢6 ké hoach cham séc phu hop,
giri ndi dung lién quan va cap nhat khuyén mai riéng biét.

- Mién phi dich vy néu phat sinh don hang dau tién: Vi nhirg khach hang bat dau
st dung dich vy, cong ty c6 thé mién phi dich vu cho 1an dau chay livestream quang cdo
hoic 1 ngdy chay quang céo tin nhan, nham tao trai nghiém thuc té va ting kha ning
hop tac lau dai.

- Chua c6 tién sir giao dich, khach hang tiém ning phai thanh toan ngay néu sir
dung dich vy, nham dam bao tinh an toan trong tai chinh.

- Giri feedback tir khach hang cii: Cong ty s& cung cap phan hoi thuc té tir khach
hang dang st dung dich vu, nham tao niém tin va tang tinh thuyét phuc cho khach hang
tiém nang.

- Gtri 101 chace vao céac dip 18, Tét,... nhu mét hinh thtc khoi goi lai mdi lién hé da
tirng c6, giup khach hang nhé dén cong ty va ting kha ning chuyén déi trong twong lai.
Pong thoi thé hién rang cong ty van quan tim du chua c6 hop dong chinh thic.

Noi dung va nhitng phén tich vé ca biét hoa khach hang vé cong ty XP-Media da
dua ra nhiing chinh sach dé lam vira 1ong khach hang ctia minh, tao méi quan hé va gay
an tuong tot cho timg nhém khach hang ma minh tu phéan loai. Tiép nhan y kién tir nhiing
khach hang d sir dung dich vu dé bo sung nhiing thiéu sot trong qué trinh ban hang.
2.2.4. Cac nhan t6 anh huwéng dén hoat dong quan tri quan hé khach hang tai cong
ty XP-Media
2.2.4.1. Cong tac quan tri diéu hanh

Hoat dong quan tri diéu hanh tai XP-Media dong vai trd quan trong trong viéc xay
dung va trién khai cac chién lugc quan tri quan hé khach hang. Trong nhimng nim gan
day, cong ty da chi dong d6i méi cong tac 1ap ké hoach kinh doanh bang viéc xay dung
chi tiéu cu thé theo timg quy, ting thang, dam bao gin lién giita muc tiéu phat trién
chung cta cong ty va hiéu suit lam viéc cua timg nhan vién. Ban ldnh dao cong ty ciing

phan chia chi tiéu cho tirng bd phan va ca nhan, dac biét chu trong dén nhom nhan vién
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kinh doanh va cham s6c¢ khach hang — hai bo phén chu luc trong viéc duy tri va phat trién
mdi quan hé vé6i khach hang.

Ngoai ra, cong ty ludn khuyén khich nhan vién déng gdp ¥ tudng va giai phap moi
nham cai tién quy trinh 1am viéc, nang cao trai nghiém khach hang. Cac sang kién hiéu
qua dugc cong nhan va trién khai thue té, gitip tdi wu hoa quy trinh tiép can va giit chan
khéch hang.

Cong ty ciing trién khai chinh sach dinh gia linh hoat theo tirng nhom khach hang
va chién dich cu thé, dong thoi diéu chinh phuong phap danh gia, khen thudng dia trén
hiéu qua cham séc khach hang va ty 1€ gitr chan khach hang cii. Viéc nay tao dong luc
1am viéc rd rang va thiic diy nhan vién huéng t6i muc tiéu xay dung moi quan hé bén
viing voi khach hang.
2.2.4.2. Yéu t6 viin héa

Vin hoa doanh nghiép 14 yéu t6 nén tang gép phan hinh thanh phong cach lam
viéc, dinh huéng hanh vi va cach ing xtr trong toan bo hoat dong ciia mot td chirc. Tai
Cong ty TNHH MTV TMVT XP-Media Gia Lai, van hoa doanh nghiép dugc xay dung
va phat trién dua trén cac gia tri cdt 16i: sang tao — linh hoat — trach nhiém, va c6 anh
hudng rd rét dén hoat dong quén tri quan hé khach hang (CRM).

Trudce hét, XP-Media ludn khuyén khich sy chii dong va sang tao trong cong viéc.
Day 1a yéu td giup d6i ngii nhan vién — dic biét 12 bd phan kinh doanh, chim soc khach
hang va k¥ thuat — lién tuc dé xuat cac giai phap méi, ca nhan hoéa dich vu nham phuc
vu timg nhém khach hang mét cach hiéu qua. Trong linh virc quang céo ky thuat sé vén
thay d6i nhanh chéng, sy linh hoat nay 14 yéu t6 quan trong giup cong ty duy tri moi
quan hé tot v6i khach hang cil va tao an tuong véi khach hang méi.

Dbi voi khach hang va ddi tac, XP-Media cam két xay dung mdi quan hé hop tac
bén virng, dua trén nguyén tdc chia sé loi ich, thuc hién déy du cic cam két, ton trong
quyén loi d6i bén. Yéu t quan trong trong hoat dong CRM chinh thai d6 1am viéc trach
nhiém va minh bach nay da gép phan ting cuong long tin va sy trung thanh cta khach
hang. Piéu d6 thé hién 16 qua ty 1& khach hang VIP, tic nhitng khach hang c6 murc chi
tiéu cao va tan suat sir dung dich vu thuong xuyén, dang dong gop tir 60—70% vao tong
doanh thu cta cong ty, cho thay vai tro chii lyc ctia nhom khach hang trung thanh trong

chién luoc phat trién kinh doanh cua XP-Media.
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Péi v6i nhan vién, XP-Media tao ra moi truong lam viéc than thién, dé cao tinh
than hop tac — thdu hiéu — ddng hanh, mang dén co hoi phat trién nghé nghiép cong bang.
Nhan vién duogc tham gia cac budi dao tao chuyén mén dinh ky, dic biét vé k§ niang giao
tiép, cham so6c khach hang, st dung céc cong cu phén mém hd tro cong viéc,... Tu do
nang cao chét lvong chim soc va tu vin khach hang, gop phan vao viée duy tri méi quan
hé lau dai va hiéu qua hon véi khach hang.

2.2.5. Panh gia thuc trang hoat dong quan tri quan hé khach hang tai cong ty
TNHH MTYV XP-Media Gia Lai
2.2.5.1. Nhirng vu diém

- Cong ty XP-Media hién da thuc hién dugc viéc phan loai khach hang va c6 nhitng
chinh sach riéng biét dé wu dii va tao quan hé cho tung loai khach hang. Déng thoi cong
ty ciing dua ra cac tiéu chi dé danh gia rd rang dbi v6i khach hang va tim dugc khach
hang tiém ning trong qué trinh ban hang.

- XP-Media di tirng bude xay dung duoc ngudn dit liéu khach hang 16n va da dang
(thong tin c& nhan: ho tén, dia chi, s6 dién thoai. .. ) thong qua nhirng lan khach hang st
dung dich vu ctia cong ty. Tir nhitng dir liéu d6 gitip cho doanh nghiép c6 thé dé dang
khai thac ciing nhu cai thién cac trai nghiém cho khach hang ngay cang tot hon.

- Ngoai ra cong ty ciing ¢ cac hoat dong cham séc trudc va sau khi cung cap dich
vu cho khach hang. Cong ty hd trg tu van chién lugc quang cdo, toi wu ngan sach, lya
chon nén tang pht hop trude khi khach hang quyét dinh sir dung dich vu. Sau khi trién
khai, XP-Media tiép tuc theo ddi hiéu qua chién dich, cung cip bao céo chi tiét va dé
xuat diéu chinh dé t6i uu két qua. Bén canh dé, cong ty ciing 4p dung céc chinh sach wu
dai, chiét khau theo timg nhom khéach hang va thudng xuyén gui tin nhan hoi thim va
10i chiic vao cac dip 1, Tét... nham duy tri mdi quan hé bén vimng.

- B4i ngli nhan vién c6 kinh nghiém thuc té, duoc dao tao co ban vé ky nang tu
van, cham soc khach hang va xt Iy tinh huéng. Nhan vién ludn theo sat hiéu qua chién
dich cta khach hang, nhanh chong giai quyét cac van dé phat sinh, dam bao dich vu van
hanh tron tru va mang lai két qua tbi uu.

- Bén canh d6 cong ty ciing c6 thyc hién gan nhu giéng v4i hoat ddng quan tri quan
hé khach hang ctia mé hinh IDIC gém 4 yéu t5 1a: Nhan dién khach hang, phan biét
khach hang, twong tic v&i khach hang, tiiy bién theo khach hang. Tuy khong thé noi
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rang md hinh ma cong ty 4p dung 1a thanh cong quéa 16n nhung phan niao dé cong ty da
va dang di dung vé1 quy trinh dat ra.
2.2.5.2 Nhirng nhwoc diém

Bén canh nhiing vu diém ma cong ty dat duoc, van dé quan tri quan hé khach hang
van con gip mot s6 diém va cin dé chua dugc hoan thién nhu:

- Viéc thuc hién CRM chua theo mot mo hinh hay mét quy trinh cu thé ma chi dua
trén nhitng yéu cau, nhitng cong viéc phai 1am do quan 1y dit ra dé nhan vién thyc hién
theo.

- Cong ty chua c6 bd phan chuyén biét cham lo cho cong tac quan tri quan hé khach
hang ma duoc thuc hién chu yéu tai phong kinh doanh nén cong tac CRM chua duoc
thuc hién mot cach hé théng.

- Cong ty chua dau tu manh vao hé théng CRM chuyén nghiép. Dit liéu khach
hang chu yéu dugc luu giir trén Excel va Google Sheet.

- Viéc thiéu mot nén tang quan 1y chung khién thong tin khach hang khong dugc
cap nhat kip thoi, gy ra su thiéu nhat quén trong qua trinh tu van, trién khai dich vu va
hd tro khach hang.

T nhuoc diém trén da dan dén mot vai vin dé con ton tai sau day:

Han ché trong viéc tim kiém, thu thap thong tin khach hang, lugng thong tin thu
thap dugc con it. Mic d6 cap nhat thong tin van con bi sai sot va khong trung khop.
Nguyén nhan do nhan vién chi cap nhat nhitng théng tin co ban ban dau, con nhing
thong tin vé khach hang trong nhiing 1an tiép theo nhu thong tin lién hé, cac y kién, khiéu
nai cua khach hang lai co thé bi nhan vién quén cap nhat hodc nhap thiéu thong tin. Vi
vay gay kho khan trong viéc quan 1y va tap trung phan tich thong tin.

Viéc quan 1y va luu trit thong tin khach hang dugc thyuc hién van con so sai, cong
cu dé quan 1y khach hang con don gian: bang may tinh véi cac Gmg dung co ban: Excel
va Google Sheet. Viéc c6 dugc thong tin khach hang cling nhu luu trir nhu céch trén chi
co thé dap ung duogc nhu cau xem, lién lac, dé trao ddi vé cac diéu khoan hop d@)ng, tro
gitip trong viéc thuc hién cac chuong trinh Marketing rong i, bao cdo so bd vé khach
hang chu chua thé dua ra phan tich dugc (ma viéc phan tich lai chi dua trén quan ni¢m
va kinh nghiém ctia nhan vién), kho c6 thé phan doan dugc nhu cau chinh xac cua khach

hang hay kho du doan duoc hanh dong mua hang tiép theo ciia khach hang. Chua ké
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viéc quan 1y thong tin do tirng nhan vién quan 1y c6 thé gdy mat mét thong tin ctia khach
hang khi nhiitng nhéan vién nay nghi viéc.

Viéc lién lac va trao doi v6i khach hang chu yéu qua dién thoai. Tuy cong ty ludn
cong khai quan diém xem khach hang 13 “dai st thwong hiéu” va xac dinh vai tro trung
tam cua khach hang trong chién lugc phat trién, nhung trén thuc té, cac hoat dong danh
gia hidu qua quan tri quan hé khach hang van con thién vé goc nhin ndi bo. Cu thé, cac
tiéu chi danh gia thudng xoay quanh doanh thu, tan suit giao dich hay hiéu suit cong
viéc ctia nhan vién, trong khi cac yéu t6 nhu mirc d6 hai 1ong, sy gan bé hay phan hoi tir
phia khach hang lai chua duoc do ludng mot cach bai ban. Piéu nay cho thay giira quan
diém va hanh dong van con khoang cach, va cong ty can timg budc chuyén doi sang mé
hinh quan tri thuc su liy khach hang lam trung tim.. Nguyén nhan do viéc ldy ¥ kién
ctia khach hang con mang tinh hinh thirc, phuc vu chii yéu cho viéc tong két, bao céo.
Diéu ndy c6 thé dan dén viéc dnh gia hiéu qua quan 1y khong chinh xéac, chua ké khach
hang it khi cha dong phan anh y kién hay phan nan cia minh, thay vao d6 ho sé lang 18

roi bo cong ty dé chuyén sang nha cung cap khac.
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CHUONG 3: PE XUAT GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG QUAN TRI
QUAN HE KHACH HANG TAI CONG TY TNHH MTV TMVT XP-MEDIA GIA
LAI

3.

3.1. PHUONG HUONG HOAT PONG VA MUC TIEU KINH DOANH CUA
CONG TY NAM 2025 - 2028
3.1.1. Phuwong hudéng hoat dong

Hi¢n nay, XP-Media da va dang hoat dong trong mot thi trudng canh tranh cling
nhu d6i mat v6i nhiéu ddi thi canh tranh khac trong nganh quang céo k¥ thuat so. Vi
vay, dé gilr chan khach hang hién tai va thu hat dugc khach hang méi, cong ty can phai
tap trung hon vao hoat dong quan tri quan hé khach hang. Pinh hudng phat trién hoat
dong quan tri quan hé khach hang cho XP-Media c6 thé:

- Cong ty can xac dinh thi truong va chinh sach cho tirng nhém khach hang muc
tiéu dé xay dung cac chinh sach phu hop theo ting dbi twong khach hang, dam bao tinh
cd nhan hoéa trong trai nghi¢ém khach hang.

- Tiép tuc duy tri mbi quan hé véi cac khach hang cii, dong thdi mo rong thém cac
mdi quan hé moi khach hang tiém nang.

- Néng cao chit luong dich vu va san pham, t6i wu hiéu suit cac chién dich quang
c4o dé mang lai két qua tot nhat cho khach hang, tir 6 xay dung uy tin va thuong hiéu
manh mé.

- Pau tu trién khai hé thong CRM chuyén dung, gitp quan 1y dir liéu khach hang
khoa hoc hon, dong b giita cac phong ban va tdi uvu hoa quy trinh lam viéc.

- Khong nglmg nang cao cac hoat dong quan tri quan hé khach hang, khic phuc
nhirng han ché con ton tai trong cong tac quan 1y khach hang.

3.1.2. Muc tiéu kinh doanh

- Xay dung d6i ngii nhan vién chat lugng, chuyén mén virng, 100% doi ngii nhan
vién déu duoc tham gia vao cac budi dao tao cua cong ty.

- Tang d6 hai long ciia khach hang, dam bao rang nhan vién quan tri quan hé khach
hang cua cong ty co kién thirc chuyén mén va k¥ ning giao tiép tot dé co thé giai dap
thac mac va yéu cau ctia khach hang mot cach nhanh chong va hiéu qua.

- Khong ngimg tim kiém va nang cao s6 luong khach hang.
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- Néng cao doanh thu cac san pham dich vy, phan ddu doanh thu ting 5-10% qua
cac nam.

- Tung budc hoan thién quy trinh thu thap thong tin khach hang chinh xac, hiéu
qua nhat trong thoi gian toi.

3.2. DPE XUAT GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG QUAN TRI QUAN
HE KHACH HANG TAI CONG TY TNHH MTV XP-MEDIA GIA LAI

3.2.1. Hoan thién cac yéu t6 cAu thinh CRM

3.2.1.1 Xay dung hé théng quan 1y co sé dir li¢u khach hang cho cong ty

Trong linh vuc quang cdo k¥ thuat s6, thong tin khach hang 1a tai san cot 18i va la
co s& dé ca nhan hoéa dich vy, téi wu hoa quy trinh chim séc va duy tri mdi quan hé 1au
dai. Tai XP-Media, dir li¢u khach hang hién dang dugc luu trir chu yéu béng Google
Sheet va Excel nd1 bo. Du da tranh duoc cac hinh thire luu triv truyén théng nhu hd so
gidy, tuy nhién phuong phap nay van con nhiéu han ché nhu: dir liéu phan tan giita cac
phong ban, khong c6 tinh lién két hé thong, khé truy xut thong tin lich st twong tac, va
thiéu cong cu phan loai khach hang rd rang.

Trong thyc té trién khai cong viéc, d c6 nhitng trudng hop nhan vién kinh doanh
hoac CSKH khong nam duoc thong tin lich sir 1am viéc véi khach hang, dan dén viéc tu
vén sai 1éch hoac 13p lai ndi dung da ting trao doi. Piéu nay anh huong khong nho dén
hinh anh chuyén nghiép cta cong ty, dong thoi khién khach hang cam thiy khong duoc
quan tdm dung muc. Mat khac, viéc thiéu hé théng canh bdo va cong cu phan tich khién
XP-Media chua thé do luong duogc cac chi sb quan trong nhu gia tri vong doi khach hang
(Customer Lifetime Value — CLV), ty 1¢ chuyén doi hay 1y do khach hang roi bo.

Vi vay, viéc xay dung mot hé théng quan 1y co so dir liéu khach hang déng bo, c6
kha ning theo ddi lich sir twong tac, phan loai khach hang theo hanh vi va gia tri 1a diéu
can thiét dé ning cao chét lwong quan tri quan hé khach hang (CRM) tai XP-Media.

Thay vi tiép tuc st dung Google Sheet rdi rac, cong ty nén xay dung mot hé thong
dir liéu tap trung (data hub) dudi dang phan mém miniCRM. Trong giai doan dau, co
thé str dung giai phap CRM nén tang nhu SaleWork hodc phién ban mién phi cua
HubSpot — cho phép quan 1y khach hang, phan loai theo thé mau, gan nhin va theo di
lich sur tuong tac.

Mot co sé dir li¢u khach hang co thé dit kién nhu sau:
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- Thong tin co ban: Tén khach hang, tén ctra hang (néu co), s6 dién thoai, email,
fanpage, linh vuc hoat dong.

- Lich st dich vu: Dich vu da st dung, tan suit st dung, ngan sach, két qua dat
dugc (KPIs quang céo,...), mtrc do hai long.

- Phan loai khach hang: VIP, khach thudng, khach tiém ning — kém ma hoa mau
hodc tag phan loai.

- Dit liéu chuyén d6i: Ty 1& chdt don, ngudn tiép can (qua gidi thiéu, tim kiém truc
tiép, quang cdo...).

- Khéach hang ngimg giao dich: Ghi nhan 1y do ngung sir dung, thdi gian gin nhat
hop tac, ké hoach kich hoat lai (néu co).

- Chi phi lién quan: Chi phi d3 st dung dé tiép can, cham soc khach hang (giri qua,
giam gia, to chire hoi nghi...).

% Toan bd hé thdng nay nén duoc van hanh theo mé hinh phan quyén rd rang gitta
cac bo phan: nhan vién kinh doanh c6 quyén truy cap lich str giao dich; nhan vién CSKH
dugc phép xem lich sir trong tic va phan hoi; bd phan ké toan cé quyén truy xuat thong
tin thanh toan, cong no. Mdi giao dich hay twong tac s& dugc ghi lai vao hé thong ngay
trong ngay lam viéc dé d¢am béo tinh lién tuc va chinh xac. Bo phan HCNS co6 thé chiu
trach nhiém quan 1y quyén truy cap va bao mat thong tin dit lidu.

% Giai doan dau, cong ty c6 thé sir dung ban mién phi hoic thué dich vu xay dung
hé théng CRM ndi bo véi chi phi khoang 20 — 25 triéu dong va phan cong 1 nhan sy dé
quan 1y va kiém tra tinh chinh x4c cta thong tin. Toan bo dir liéu s& dugc dong bo luu
trit tai Google Drive/Cloud server riéng, han ché tdi da that thoat dit liéu va hd trg phan
quyén truy cap linh hoat.
3.2.1.2 B6 sung nhan su quén 1y hé thong CRM tai cong ty

Hién nay cac hoat dong quan tri quan hé khach hang cua cong ty XP-Media déu
do nhan vién kinh doanh ty luu trir va ghi nhéd, mac du nhan vién kinh doanh cé thé dam
nhiém viéc quan 1y dit lidu, nhung khéi luong cong viée qua nhiéu, cong viéc chong
chéo 1én nhau s& dan dén hiéu qua cong viéc khong duoc tot cing d6 1a mot s6 chinh
sach, diéu ndy co thé anh hudng nhat dinh dén viéc quan tim dén khach hang cii va méi
khong duoc can bang.

Dbi v6i viéc thuc hién mé hinh CRM can su phdi hop giita cic phong, ban chir
khong riéng ctia mot bo phan. Chinh vi vay nham ting thém tinh hé thng va dong bd
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cho mé hinh thi cong ty “can bo sung nhan sy quan 1y hé thng CRM tai cong ty”, ding
dé cham lo t6t cho hé thdng va chiam séc khach hang tot nhat. Ciing ddng thoi khai thac
tdi da nang luc lam viéc cua nhan vién tirng bd phan.

Khi dua ra giai phap nay thi con tiy vao quy mo cong ty va cong viéc ho sé lam
13 nhiéu hay it dé c6 thé quyét dinh ring s& bd nhiém truc tiép nhan vién trong cong ty
hay tuyén thém 1 nhéan sy chuyén phu trach bén mang CRM. Cian ctr vo tinh hinh hién
tai cia cong ty XP-Media v6i quy mo khong qua 16n thi viée tuyén nhiéu nguoi 1a khong
can thiét, nén cong ty c6 thé ap dung cach bd nhiém mot nhan vién kinh doanh trong
cong ty dé quan 1y bén CRM. Néu sir dung ngudn nhén luc ¢o san thi s& d& dang trong
qua trinh 1am viéc, tit ca da lam viéc chung nén viéc hoa nhap 1a diéu dé dang. Cong ty
c6 thé bo nhiém quan 1y phong kinh doanh dam nhiém viéc nay, bai vi quan 1y phong
kinh doanh 1 ngudi s& dua cong viée tir cp trén xudng cho cac thanh vién, nguoi c6 thé
chiu ap luc béi nhiéu cong viéc, 1a nguoi cod nhiéu kinh nghiém... va dac biét 1a nguoi
duoc sy tin tudng cta giam doc. Bé cho trudng phong kinh doanh nim giir bén hé thong
CRM nay 1a hop 1y nhat ddi véi cong ty.

Sau khi dd xac dinh trudong phong kinh doanh kiém nhiém vé coéng viéc ma minh
dugc giao, cong ty nén can phd bién nhitng cong viéc ma nhan vién CRM nén lam 13
nhiing gi. Cong ty s& xay dung bang mé ta cong viéc ma mot nhan vién CRM can lam.

Bang 3.1 Bang mé ta cong viéc cho nhan vién quan Iy hé thong CRM tai cong ty

XP-Media

MBS ta cong viéc cho nhén vién kinh doanh kiém nhiém quén 1y hé théng CRM

Vi tri: Nhan vién kinh
, B0 phan: Phong kinh
doanh, kiém nhi¢m quan S6 Iugng: 01
. doanh
1y hé thong CRM
Mo ta cong viéc Quyén han dugc nhan

1. Thyc hién cac nhi¢m vu ctia nhan vién kinh doanh da | - Pugc nhan luong thém
trinh bay 10% khi lam thém mot
2. Thuc hién cong viéc cua nhan vién quan ly hé théng cong viéc.

CRM chung cua cong ty. Gom: - Bugc nhan thang 13 vao

- Nhép thong tin khach hang vao hé thong CRM: tén, s | cudi nam va duoc nhan tro
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dién thoai, linh vuc kinh doanh, dich vu da sir dung, | cAp cudi nim véi cong viéc
hanh vi mua hang... thtr 2 1a nhan vién CRM.

- Hb tro tuong tac gian tiép voi khach hang qua (dién | - Puoc quyén dé xuit cac
thoai, zalo, web, fanpage...) chién dich CSKH va chién
- Theo ddi twong tac ctia nhan vién kinh doanh véi khach | dich khuyén mdi,... phu
hang va qua trinh cap nhat thong tin khach hang cua | hop cho tirng nhém khach
nhan vién kinh doanh hang.

- Theo dbi lich sir trién khai chién dich quang cao cua | - Puoc khen thuéng trude
ting khach hang, phéi hop nhic nhé bd phan CSKH | cong ty néu thuc hién tdt
chdm soc dinh ky. cong vigc.

- Quan ly danh sach khach hang da tirng ngung st dung
dich vu, dé xuét phuong an cham soc lai hodc ly do
khach hang roi bo.

- Phén tich dir liéu hanh vi khach hang theo timg chién

dich, hd trg tao dé xuét c4 nhan héa dich vu.

Qua mo ta cong viée trén bang ta c6 thé hinh dung ngoai cac cong viée hing ngay
ma quan ly phong kinh doanh lam nhu nhan vién kinh doanh da dugc néu trong mo ta
cong viéc thi sau khi dugc kiém nhi¢m thém, cong viéc cia truong phong kinh doanh s¢€
vira lam nhan vién kinh doanh va 1am nhan vién quan Iy bén hé thong CRM chung cta
cong ty.

T d6 dua theo va dua ra céac chién luge cu thé cho tirng nhém khach hang khac
nhau, ciing nhu giai quyét cac thong tin ma khach hang gop y cho cong ty.

V& viéc cong ty c6 thé tinh luong va thudng cho nhan vién 1am hai céng viée mot
lac s& c6 thé tang khong quéa 20% so v&i muc lvong hién tai dugc nhan. Co thé tang 10%
theo luong co ban, chua tinh phu cdp va cac chi phi khac. Cac ché do thuong cudi nim
van nhan lvong thang 13 theo muc lwong da dwoc hudng va nhan thém khoang tro cap
vi lam thém cong viéc, déng thoi duoc khen trudc cong ty néu 1am viéc tot, dat hiéu qua.

Viéc bo nhiém mot nhan vién bén quan 1y hé théng CRM cua cong ty nhit dinh s&
gitip cho cong ty lam viéc c6 tinh hé théng hon, dap tmg tot cac nhu cau cua khach hang
va trung thanh hon vé6i san pham, dich vu ma cong ty cung cap. H tro trong viéc dua ra
cac quyét dinh ban hang. Diéu quan trong nhat 1 hd trg xay dung mbi quan hé lau dai
v6i khach hang.
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3.2.2. Hoan thién mé hinh IDIC
3.2.2.1 Hoan thién hoat dong nhan dang khach hang

Trong mo hinh quéan tri quan hé khach hang IDIC, hoat dong nhan dang khach
hang (Identify) 1 budc khoi dau quan trong gitip doanh nghiép xdy dung nén tang dir
li¢u cho toan bo qua trinh cham soc va ¢4 nhan hoa. Ddi voi XP-Media, viéc nhan dang
khach hang hién van chii yéu dya vao twong tac tryc tiép giita nhan vién kinh doanh va
khach hang, thong qua Zalo, Facebook hodc dién thoai. Tuy nhién, cdch lam nay con roi
rac, phu thudc nhiéu vao thao tac thu cong, d& bo sot thong tin hodc gay tring lip dit liéu
gifta cac bd phan.

Dé hoan thién hoat dong nhan dang khach hang, cong ty can da dang hoa cac hinh
thirc thu thap thong tin khach hang, thay vi chi phy thudc vao tuong tac truc tiép thi cong
ty ciing nén bd sung mot sd hinh thirc khac nhu: Iuu thong tin khach hang qua form dang
ky dich vu trén website, theo ddi hanh vi khach hang qua lugt twong tac bai viét, phan
hdi quang cao hodc thoi gian truy cap website... nham thu hat nhiéu théng tin vé khach
hang tir nhiéu nguén khac nhau. Bén canh d6, viéc tan dung minigame, chwong trinh wu
dai co yéu cau dé lai thong tin ciing 1a mot cach thu thap dit liéu ty nhién va hiéu qua.

Mczia

LIEN HE

ha — Lignhe

THONG TIN LIEN HE

9000

oquH Y
v )

Hinh 3.1 Miu form ding ky thong tin trén website

Thuong xuyén cép nhat cac thong tin méi tur phia khach hang:

+ B0 sung va cap nhat cac thong tin vé khach hang qua cac ngudn nhu hop dong
ky két dich vu quang céo, két qua cac cudc goi tu van, cham séc khach hang, nham nam
dugc tinh hinh str dung dich vu cua khach hang cling nhu gidi thi¢u cac dich vu méi phu
hop v6i nhu cau hién tai. Dong thoi, cic nhan vién can cdp nhat thong tin khach hang
mot cach déng nhat, dam bao dit liéu khong bi trung 1ap, thiéu sot hodc sai 1éch gitra cac

bo phan, gitip qua trinh khai thac va sir dung dit liéu dién ra hiéu qua va chinh xéac hon.
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+ Céc thong tin st dung cua khach hang nhu ma hop déng, loai hinh dich vu da
trién khai (chay quang cao Facebook, thiét ké website, SEO, v.v.), lich str sit dung dich
vu, phan hdi qua CSKH,... ciing can dugc luwu lai day du trén phan mém CRM dé tao nén
tang cho viéc ca nhan héa dich vu. Céc thong tin vé yéu cau dé nghi cua khach hang va
tién trinh giai quyét yéu cau nén duoc luu trir trén hé thong CRM dé c6 bién phap xur 1y
triét dé néu tinh trang phat sinh 13p lai.

Ngoai ra, cong ty cling nén ting cudng dao tao cho nhan vién k¥ nang tim kiém
va tiép can khach hang truc tuyén. Cac kich ban nhén tin can dugc ca nhan hoa theo timg
nganh hang hoic hanh vi khach hang, han ché t6i da tinh trang spam gay phan cam. Viéc
xay dyng thu vién mau nodi dung inbox theo timg nén tang (Facebook, TikTok, Zalo...)
s& gitp théng nhét théng diép va nang cao ty 18 phan hoi.

Nguén thu thap thong tin khach hang:

Twr nhan vién kinh doanh, nhan vién CSKH cua cong ty.

Cac budi gip mat khach hang doanh nghiép tiém ning hodc khach hang than
thiét.

Ngoai ra con c6 thé thu thap thong tin tir cac ngudn nhu twong tac trén fanpage,
form dang ky dich vu trén website, hoi chg — su kién nganh marketing ma cong ty tham
gia.

Thong tin ciing c6 thé dén tir nhitng phan héi truc tiép khi khach hang st dung
dich vy, nhan tin gop ¥ hodc yéu cau hd tro trong qua trinh trién khai dich vu.

Ngoai ra, nhan vién cong ty cling nén chu dong goi dién thoai cham séc khach
hang dinh ky dé ghi nhan thém nhiing thay d6i, nhu cdu méi hodc cac phan héi gitp
cong ty cai thién dich vu t6t hon. Nhitng théng tin nay can dugc cip nhat thuong xuyén
trén phﬁn mém CRM dé tao thanh dir liéu dff)ng bd cho cac bd phan lién quan st dung.
3.2.2.1 Hoan thién hoat dgng phan loai khach hang

Trong qua trinh trién khai hoat ddng quan tri quan hé khach hang, viéc phan loai
khach hang giup doanh nghiép hiéu rd timg nhém khach dé trién khai tuong tac va ca
biét héa phu hop. Tuy nhién, hién tai cong ty XP-Media van dang st dung hé théng phan
loai don gian, chua phan tach rd giita khach hang c4 nhan va khach hang t6 chirc. Diéu
nay khién cho viéc cham séc va xay dung chién lugc CRM con dan trai, thiéu sy ca nhan
hoa can thiét.

¢ Khach hang ca nhan
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Khach hang c4 nhan ctia XP-Media chu yéu 1a cac ca nhan kinh doanh online nho
1¢, chu shop ban hang, influencer ty chay quang cao hodc céac freelancer trong linh vuc
truyén thong. Pic diém noi bat cua nhom nay la:

- Nhu cau st dung dich vu don gian, ngan sach vira phai

- Mong mubn duogc hd tro nhanh, quy trinh khong rudm ra

- Uu tién lién lac qua cac kénh tién loi nhu Zalo, Messenger

- Thudng xuyén phan hdi nhanh khi ¢6 chuong trinh khuyén mai

V6i nhom khach hang nay, cong ty nén thiét ké cac géi dich vu tron goi, don gian,
d& hiéu, c6 muc chi phi pht hop. Bén canh d6, cong ty can trién khai chatbot hodc bb tri
nhan vién truc tuyén qua Zalo dé phan hdi nhanh trong vong 5-10 phut, gitip ning cao
trai nghiém va giir chan khach hang. Ngoai ra, viéc két hop véi chinh sach uu dii dinh
ky (uwu dii ngay 18, giam gia cho khach hang quay lai...) ciing 1a giai phap dé ting murc
do6 trung thanh. Cudi cing, can ap dung cong cu CRM dé ty dong gan thé “khach hang
c4 nhan”, tir d6 loc nhom khach dé giri thong diép cham soc, tiép thi phi hop hon véi
ddc diém hanh vi ciia nhém khach hang nay.

% Khach hang to chirc/doanh nghiép

Khac v61 nhom ca nhan, day 1a nhom khach hang c6 tinh chuyén nghié¢p cao hon,
thuong 13 doanh nghiép vira va nho, cong ty truyén thong, cac nhan hang hoic thuong
hiéu sir dung dich vu quang céo sb luong 16n, chién dich dai ngay. Mic du chiém ty
trong it hon vé s6 lwong, nhung lai c6 gia tri hop dong 16n, c6 thé ky két dai han va mang
lai dong doanh thu 6n dinh.

Pic diém dién hinh cta nhom khach hang to chirc:

- Quy trinh ra quyét dinh cham hon, thuong phai thong qua cac bo phan quan 1y
(marketing, tai chinh, giam ddc...)

- Yéu ciu 1o rang vé KPI, bao céo két qua dinh ky va minh bach vé dit liéu

- Uu tién su chuyén nghiép, hop dong chit ché, tu van chuyén sau

- Thuong st dung cac kénh chinh thirc nhu email, goi di¢n thoai, hop Google Meet

Tuy nhién, do chua c6 bd phan chim soc riéng cho nhom nay, cong ty hién van dé
nhan vién sale xir Iy dong thoi ca khach hang c4 nhan va to chire, dan dén tinh trang thiéu
chuyén mon sau trong tu vén, thoi gian xu ly kéo dai, va giam chat luong dich vu.

V6i nhom khach hang t6 chirc, XP-Media nén xay dung cc goi dich vu chuyén
sdu, linh hoat tiy chinh theo tirng nganh hang va myc tiéu truyén thong cu thé cua doanh
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nghiép. Cong ty can bd tri doi ngii nhan vién chiam soc riéng, thuong xuyén twong tac
qua cac kénh chinh thirc nhu email cong viée, dién thoai hodc hop truc tuyén dé nim bét
nhu ciu va phan hdi kip thoi. Dong thoi, can cung cip bao céo dinh ky theo ting chién
dich, giup khach hang theo doi hi€éu qua va danh gia muc do dau tu. Ngoai ra, viéc tu
van cac giai phap truyén théng dai han va wu dai theo hop dong tron géi (vi du: giam gia
khi ky hop dong 6 thang — 1 ndm) ciing 14 yéu t6 quan trong dé duy tri mbi quan hé bén
vitng. Cong ty nén tich hop CRM dé gin thé “khach hang t6 chirc” nhim c4 nhan hoa
n6i dung tu van, déng thoi dé dang phan tich dir liéu, tir 46 xay dung chién lugce cham
soc phu hgp hon vo1 tung doanh nghiép.

¢ Viéc phan loai khach hang rd rang 1a nén tang dé ap dung cac hoat dong cé biét

hoa dich vu, dam bao ding ngudi — dung théng diép — dang thoi diém.
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KET LUAN

Khi canh tranh trén thi truong dién ra ngdy cang gay gat, viéc thu hat va gitr chan
khach hang 1a rat kho khan, thi quan tri quan hé khach hang 1a mét yéu td quan trong
trong su phat trién cua cong ty. Quan tri quan hé khach hang khong chi dem lai loi ich
cho cong ty ma con dem lai loi ich cho khach hang. Qua CRM méi quan hé giira Cong
ty va khach hang trd nén gan giii hon, kho dit liéu ctia cong ty vé khach hang ( ho tén,
thong tin lién lac, nganh nghé, ngan sach, loai hinh dich vuy... ) cling dugc cap nhat, qua
d6 cong ty co thé kip thoi ndm bét dugc nhiing thay dbi vé thi hiéu, thoi quen tiéu dung
ctia khach hang. Qua d6 cac chinh sach, chién luge kinh doanh ctia cong ty s& diéu chinh
cho pht hop. Véi y nghia nhu vay khoa luin dd gép phan hoan thién chwong trinh Quan
tri quan hé khach hang tai XP-Media.

Cong ty TNHH MTV TMVT XP-Media Gia Lai trong nhitng ndm qua da dat dugc
nhiéu két qua dang khich 1é, diéu d6 thé hién qua muc ting truong vé doanh thu va loi
nhuan & tirng nim. Gop phan vao két qua d6 1a sy nd luc cta tit ca cac nhan vién trong
viéc thiét 1ap, duy tri va phat trién mbi quan hé khach hang. Tuy nhién van con ton tai
mot s6 han ché. Do vay, trong thoi gian tdi, cong ty can nd luc hon nira trong cong tac
quan tri quan hé khach hang, khic phuc nhitng mit yéu kém con ton tai dé thoa mén tdt
hon nhu cau khach hang hién nay. Tir nhitng giai phap néu & trén, cong ty c6 thé dua
vao d6 dé khic phuc va cai thién thém, giup Cong ty phat trién hon trong twong lai.

Mic du da c6 nhiéu cd gang dé c6 thé dat dugc nhiing két qua nghién ctru nhu da
trinh bay. Tuy nhién, do trinh do con han ché nén bai nghién ctru khong tranh khoi nhiing
thiéu s6t vé mat ndi dung 13n hinh thirc. Vi vay, em rat mong nhan duoc su gop ¥ tir quy
thay, c6 dé bai khoa luan duoc hoan thién hon.

Mot lan nita em xin chan thanh cam on sy hd trg nhiét tinh cta ban 1anh dao cung
toan thé anh chi nhan vién trong céng ty XP-Media, dic biét 1a sy huéng dan tan tinh
ctia c6 ThS. Tran Thi Hai da trang bi nhiing kién thirc va tao moi diéu kién dé em hoan

thanh dé tai Khoa luan t6t nghiép nay.
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