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LOI MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Hién nay, khi nén kinh té ngay cang phat trién va thi trudng ngy cang mo rong,
murc d6 canh tranh giita cac doanh nghiép ciing tré nén manh mé hon. Trong bdi canh
d6, khach hang dugc xem 1a yéu t quan trong quyét dinh dén sy ton tai va phat trién
ctiia doanh nghiép. Vi vay, khong chi dimg lai & viéc cung cdp san phdm hay dich vu
chat luong, cac doanh nghiép ngay nay con dic biét cha trong dén hoat dong chiam soc
khach hang nhiam tao dung mdi quan hé lau dai v6i khach hang. Hoat dong cham soc
khach hang tét s& giup doanh nghiép nang cao su hai 10ng, giit chan khach hang cii va
thu hat thém nhiéu khach hang méi. Pay dugc xem 13 mot trong nhiing yéu té quan
trong gop phan nang cao nang luc canh tranh va uy tin ciia doanh nghiép trén thi
truong.

Trong linh vuc thiét ké, nhu cau ciia khach hang ngay cang da dang va yéu cau vé
chét lugng dich vu cling ngdy cang cao. Bén canh chat luong cia san pham thiét ké,
khach hang con quan tim dén qua trinh twong tic v4i doanh nghiép nhu thai d6 phuc
vu cia nhan vién, kha nang tu vén, toc d6 phan hoi thong tin, ciing nhu su hd trg trong
sudt qué trinh sir dung dich vu. Nén hoat dong chiam séc khach hang dong vai tro rat
quan trong trong viéc nang cao trdi nghiém cua khach hang va xay dung hinh anh
chuyén nghiép cho doanh nghiép.

Cong ty TNHH MTV OBOX DESIGNS Ia doanh nghi¢p hoat dong trong linh vuc
thiét k&, ludn nd luc cung cip cho khach hang nhitng dich vu phit hop véi nhu cau thuc
té. Trong thoi gian hoat dong, cong ty da timg budc trién khai cac hoat dong cham soc
khach hang nham nang cao chat luong phuc vu. Tuy nhién, qua viéc tim hiéu va phan
tich thuc té tai cong ty, t61 nhan théy hoat dong cham soc khach hang van chua duoc
xay dung thanh quy trinh cu thé va con mot sd han ché nhét dinh. Viéc nghién ctru va
dé xuit cac giai phap nhiam hoan thién hoat dong chim soc khach hang tai cong ty 1a
can thiét, gop phan nang cao chat lugng phuc vu va giir chan khach hang.

Xuat phat tir nhitng 1y do trén, t6i lya chon dé tai “Giai phap hoan thién hoat dong
cham soc khach hang tai Cong ty TNHH MTV OBOX DESIGNS” lam d¢é tai nghién

ctru nham phan tich thyc trang hoat dong chim soc khach hang tai cong ty va dé xuat



mot s6 giai phap gop phan hoan thién, nang cao hiéu qua hoat dong cham soc khach
hang trong thoi gian tdi.

2. Muc tiéu nghién ctru

2.1. Muc tiéu chung

Muc tiéu chinh cta dé tai 1a nghién ctru va danh gia thuc trang hoat dong cham soc
khach hang tai Cong ty TNHH MTV Obox Designs, tir d6 dé& xuit mot sd giai phap
nham hoan thién va nang cao hiéu qua hoat dong chim soc khach hang.

2.2. Muc tiéu cu thé

Lam 13 co s Iy ludn lién quan dén hoat dong chiam soc khach hang. Phén tich thuc
trang hoat dong cham soc khach hang, xadc dinh nhirng vu diém, han ché va nguyén
nhan cua cac han ché trong hoat dong cham soc khach hang. Tir d6 dua ra mot sb giai
phap hoan thién hoat dong cham soc khach hang tai cong ty.

3. Poi twong va pham vi nghién ctru
3.1. Bdi tugng nghién ciru

Poi tugng nghién ctru cua dé tai 1a hoat dong cham soc khach hang tai Cong ty
TNHH MTYV Obox Designs.

3.2. Pham vi nghién ctru

Pham vi khong gian: Cong ty TNHH MTV Obox Designs.

Pham vi thot gian: bé tai duoc st dung cac dir li¢u tr nam 2023-2025 lam co s¢
phan tich thyc trang hoat dong cham séc khach hang tai Cong ty TNHH MTV Obox
Designs. Két qua phan tich lam co s& dé dua ra cac giai phap hoan thién hoat dong
cham soc khach hang cua cong ty.

4. Phwong phap nghién ciru

- Thu thap dit liéu thir cip

Dt liéu th cép bén trong: Tham khao cac s6 liu, tai liéu va bao cao vé hoat dong
kinh doanh va quy trinh cham s6c khach hang cua cong ty trong giai doan 2023-2025,
dugc thu thdp tir cdc phong ban cia Cong ty TNHH MTV Obox Designs.

Dit liéu thir cip bén ngoai: Bao gdm cac thong tin duoc thu thap tir website, sach,
bao, tap chi chuyén nganh, cic bdo cao nghién ciru, khoa luan va chuyén dé tot nghiép
c¢6 lién quan dén hoat dong cham séc khach hang. Nhing tai liéu nay duoc s dung

1am co s tham khao va phuc vu cho qua trinh nghién ctru dé tai.



- Phuong phép nghién ctru

Phuong phap tong hop: Dung dé tong hop va trinh bay cac sd liéu lién quan dén
hoat dong cham soc khéach hang tai cong ty.

Phuong phéap phén tich va so sanh: Puoc st dung dé phan tich, ddi chiéu va so
sanh céc sb liéu qua cac giai doan nham lam rd thuc trang hoat dong cham soc khach
hang, tim ra nhitng han ché va nguyén nhan dé dé xudt cac giai phap phu hop.

5. Két cau dé tai nghién ctru

Ngoai phﬁn Loi m& dau, Két luan va Danh muc tai liéu tham khao, noi dung dé tai
dugc két cau thanh 3 chuong nhu sau:

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

Chuong 2: Tong quan va thuc trang hoat dong cham soc khach hang tai Cong ty
TNHH MTYV Obox Designs

Chuong 3: Mot s6 giai phap hoan thién hoat dong chdm soc khach hang tai Cong ty
TNHH MTYV Obox Designs



LOI CAM ON

Trudc tién, em xin bay to 10ng biét on dén quy thdy, co gido Trudong Pai hoc Kién
trac Pa Nang d3 truyén dat nhitng kién thirc nén tang va kinh nghiém can thiét, tao
tién dé cho em trong sudt qué trinh hoc tip va dé em c6 thé hoan thanh khéa luan tdt
nghiép nay.

Dic biét, em xin giri 101 cam on sdu sic dén c¢6 DS Thi Thuy - giang vién huéng
dan, nguoi da ludn tan tdm theo ddi, dinh hudng, gop ¥ va hd tro em trong sudt qua
trinh thuc hién dé tai cling nhu hoan thi¢n ndi dung khoéa luan.

Em ciing xin chin thanh cam on Ban linh dao cung toan thé cic anh/chi nhin vién
tai Cong ty TNHH MTV Obox Designs da hd tro, tao diéu kién thuén loi dé em co co
hoi tim hiéu thuc té hoat dong cua cong ty, tiép can moi truong lam viée thyc tién va
cung cép nhiing thong tin, s6 liéu can thiét phuc vu cho qua trinh nghién ctru va hoan
thién khoa luan.

Du d3 c¢6 ging nhung khéa luan chic chan khong tranh khoi nhimng thiéu sot, em
rat mong nhan duoc su dong gop ¥ kién cua quy thay co dé em hoan thién hon vé kién
thirc va k¥ nang trong tuong lai.

Em xin chan thanh cam on!
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CHUONG 1-CO SO LY LUAN VE KHACH HANG VA CHAM SOC KHACH
HANG

1.1. Tong quan vé khich hang

1.1.1. Khai niém vé khach hang

Trong thoi dai ngay nay, bat ké ddi voi doanh nghiép nao thi khach hang ciing 1a
yéu t6 quan trong nhét vi chinh khach hang s& 1a ngudi quyét dinh dén doanh thu va
loi nhuén cta doanh nghiép. Dudi day 1a mot sé khai niém gitp chung ta hiéu sau hon
vé khach hang:

Khach hang 13 ngudi stt dung san phdm hodc dich vu ctia mot to chirc hay doanh
nghi¢p. Khach hang c6 thé mua hang hodc st dung dich vu truc tiép tor doanh nghiép
hodc thong qua cac kénh ban hang nhu cira hang, trang web, tng dung di dong, dién
thoai, email, v.v. Khach hang 1a mot phén quan trong cua mdt doanh nghiép va dong
vai tro quyét dinh d6i véi thanh cong hodc that bai cia doanh nghiép.

Theo Tom Peters, coi khach hang 1a “tai san lam tang thém gia tri”. “Do6 1a tai san
quan trong nhat mic du gia tri ciia ho khong co ghi trong so sach cong ty. Vi vy céac
cong ty phai xem khach hang nhu 1a nguén vén can dugc quan 1y va phat huy nhu bat
ky ngudn von nao khac”.

Theo Peters Drucker, cha dé ctua nganh quan tri cho rang muc tiéu ctua doanh
nghiép 13 “tao ra khach hang”. Khach hang 13 ngudi quan trong nhat d6i v6i ching ta
ma chung ta phu thudc vao ho. Ho khong phai 1a ngudi ngoai cudc ma chinh 1a mot
phan trong viéc kinh doanh cta ching ta. Khi phuc vu khach hang, khong phai chiing
ta giup d& ho ma ho dang gitip d& ching ta bang cach cho chung ta co hoi dé phuc vu.

Tu do ta c6 thé théy, khach hang la doi tuong phuc vu cia doanh nghiép, 1a yéu td
quan trong nhat quyét dinh dén sy thanh bai trong kinh doanh. Doanh nghiép c6 chién
luge ban hang tot s& phuc vu tét khach hang va khai thac hiéu qua tiém ning cia thi
truong. S6 luong va dic diém cua khach hang s& quyét dinh quy mo, co cdu cua thi
truong va quy dinh muc tiéu, chién lugc ban hang cua doanh nghiép. Nhu cu cua
khach hang khong dong nhét va thudng xuyén bién dong. Sy bién dong ctia nhu ciu s&
anh hudng dén viéc thuc hién cac chién thuat, cac hoat dong tac nghiép ban hang.
1.1.2. Phan loai khach hang

Khach hang cé thé duoc phan loai theo nhiéu tiéu chi khac nhau, tuy thude vao

muc dich va nganh nghé ciia doanh nghiép. Phan loai khach hang giup doanh nghiép



hiéu 1& hon vé nhu cau va yéu cau cta khach hang. Tir 46, doanh nghiép c6 thé tao ra
chién luge kinh doanh phu hop va tdi vu hoa trai nghiém khach hang dé ting cudng su
hai long va git chan khach hang lau dai.

1.1.2.1. Phan theo quan hé¢ véi doanh nghiép

+ Khach hang néi b

Nhitng ngudi lam viée trong cung mot doanh nghiép, ¢6 nhiém vu cung cap dich
vu cho nhau nhim thda mén tSt nhat nhu ciu cua khach hang bén ngoai. Trong céac
doanh nghiép, c6 nhitng ngudi khong phuc vu tryc tiép khach hang bén ngoai, nhung
ho phai c6 nhiém vu hd trg tét nhét trong qué trinh chim séc khach hang cho doanh
nghiép.

Doanh nghi¢p c6 su quan tdm t&i nhan vién, xay dung dugc long trung thanh cta
nhan vién, cac nhan vién c6 kha nang lam viéc v6i nhau, quan tim dap ng nhu cau va
lam hai 1ong dong nghiép thi ho s& co tinh than lam viéc tt, mdi c6 thé phuc vu céc
khach hang bén ngoai mot cach hiéu qua va théng nhat. Néu cac bo phan khong hop
tac hodc khong cung cap dich vu va san pham t6t cho nhau thi doanh nghiép s& kho dat
dugc muc ti€u kinh doanh ctia minh.

% Khach hang bén ngoai

Pay 1a nhom khach hang mua tryc tiép san pham cua doanh nghiép. Ho c6 thé 1a
khach hang thuc t& hay khach hang tiém ning cta cong ty. Ho 13 nhirng ngudi dugc wu
tién s6 mot va can duge nhan su quan tdm cham soc cua ca doanh nghiép.

La nhitng ngudi ma ching ta ¢ giao dich, ké ca gip g& truc tiép hay qua dién
thoai, nhirng ngudi mua sim san pham hay dich vu ciia chiing ta. Khach hang chinh 1a
ong chil ctia doang nghiép, ho 13 ngudi tra lwong cho chung ta bang cach tiéu tién cta
ho khi dung san phém, dich vu cta doanh nghiép.

Khach hang bén ngoai gdbm 3 nhom chinh sau:

Nguoi mua 13 nhitng ddi twong tim kiém thong tin vé san phdm/dich vu ctia doanh
nghiép, sau d6 c6 nhiing lya chon, cudi cing dua ra quyét dinh mua sim va tra tién
cho chung ta. Tuy nhién, ngudi mua chua chic s& sir dung hang hoa cua ching ta sau
khi ho mua chiing.

Nguoi st dung 1a cdc cd nhan hay td6 chirc thuc sy tiéu thu hodc st dung san

pham/dich vu cung cép trén thi truong.



Nguoi anh huong 13 ngudi ma quan diém hay 16i khuyén cta ho c6 mét trong
lwong nao d6 trong viéc dua ra quyét dinh mua.

Doanh nghiép can xéac dinh 1 rang, chinh xac rang day chinh la nhitng khach hang
tiém nang truc tiép dem vé doanh sb va doanh thu cho minh. Chinh vi vay, ching ta
can xdy dung nhimg ké hoach ban hang cing chinh sach cham séc khach hang phu
hop, diing ddn dé c6 thé chuyén dbi ho thanh khach hang trung thanh cua ching ta.
1.1.2.2. Phan loai theo muc dich mua hang

% Khach hang ca nhan

Khach hang c4 nhan 14 nhitng ngudi mua san phdm hodc dich vu cho nhu cau ca
nhan hodc gia dinh, ban b¢ ma khong lién quan dén muc dich kinh doanh hay td che.
Pay 12 nhom khach hang chiém ty trong 16n trong thi truong tiéu dung, dong vai tro
quan trong trong su phat trién ctia nhiéu doanh nghiép.

Khong gidng nhu cac khach hang doanh nghiép, khach hang c4 nhan thudng co
quyét dinh mua hang dwa trén nhu cau va sé thich ca nhan, thay vi cac yéu cau kinh
doanh hay loi ich tai chinh. Nhu cau cua khach hang ca nhéan rat khac nhau vé tudi tac,
thu nhéap, gidi tinh, trinh d hoc van, trinh d6 van hoa, nhan cach va thai do ,.. .Nhirng
khac biét nay da tao nén sy phong phti va da dang vé nhu cau va udc mudn, stc mua
va cac dic diém khac trong hanh vi mua sim va str dung san pham cua khach hang ca
nhan.

Ngoai nhitng yéu td trén, hanh vi mua cta khach hang ¢4 nhan con chju anh hudng
boi nhiéu nhom yéu t6 khac nhau. Cu thé, yéu t6 vin hoa bao gdm vin hoa, tiéu vin
hoa va giai ting xa hoi gop phan dinh hinh gia tri, niém tin va thoi quen tiéu ding, yéu
t6 xa hoi nhu gia dinh, nhom tham khao va vai tro, dia vi xa hoi c6 thé tac dong truc
tiép dén nhan thic va quyét dinh mua; yéu t6 ca nhan nhu d6 tudi, nghé nghiép, thu
nhap, phong cach séng va tinh cach tao nén sy khac biét trong hanh vi tiéu dung giita
cac ca nhan; va yéu t6 thm 1y nhu dong co, nhan thic, su hiéu, niém tin va thai do gitr
vai trd quan trong trong viéc thiic day va dinh huéng hanh vi mua.

Nhu vay, hanh vi tiéu ding cta khach hang ca nhan 1a két qua téng hop cua nhiéu
yéu t khac nhau, doi héi doanh nghiép phai thiu hiéu sau sac dé xay dung chién lugc
tiép can va dap tmg nhu cau khach hang mot cach hiéu qua. Khach hang c4 nhéan
thuong khong rang budc boi cac thu tuc phic tap nhu khach hang té chirc va quyét

dinh mua hang nhanh chong, d6i khi dya vao cam tinh hoéc khuyén mai uvu dai.



< Khach hang to chirc

Khach hang t6 chire 13 thuat ngit chi cac doanh nghiép, cong ty hoic to chuc kinh
doanh, bao gém ca cac don vi phi lgi nhuan, c6 nhu cau st dung san phém do don vi
khac cung cap.

Khach hang t6 chtrc khac biét rd rét so véi khach hang ¢4 nhan vé quy mo, muc
dich va hanh vi mua sim. Néu khach hang c4 nhan thuong mua véi sb luong nho va
d6i khi bi anh huéng boi cam xuc, thi khach hang té chirc lai mua véi s6 lugng 16n dé
phuc vu hoat dong ctia minh, déng thoi ho cling co thé nhan dugc mirc gia uwu dai hoac
cac diéu kién hop dong tot hon.

Ngoai ra, viéc mua hang cta khach hang t6 chirc thudng dugc thuc hién mot cach
bai ban va rd rang. Khong phai chi mot nguoi quyét dinh ma s& c6 nhiéu bo phan clng
tham gia nhu phong mua hang, tai chinh hay quan 1y. Ho s& xem xét k§ cac yéu t6 nhu
gia ca, chat luong, hiéu qua st dung va loi ich lau dai truéc khi dua ra quyét dinh. Vi
mdi doanh nghié¢p cé dac diém va muc tiéu riéng nén ho thuong yéu cAu san phém
hodc dich vu dugc diéu chinh cho phi hop v6i nhu cau cta minh, chir khong dung
chung nhu khéach hang cé nhan.

Khach hang t6 chirc thuong c6 xu hudng hop tac lau dai voi nha cung cap. Khi da
tin tuong va hai long, ho s€ tiép tuc lam viéc vdi cung mot ddi tac dé dam bao su 6n
dinh. Tuy nhién, cac giao dich gitra doanh nghi¢p véi nhau thuong di kém véi hop
d6ng kha phirc tap, c6 nhiéu diéu khoan rd rang dé dam bao quyén lgi cho ca hai bén.

Tom lai, qua trinh mua hang cua khach hang t6 chirc thuong kha dai va nhiéu bude.
Ho phai xac dinh nhu cau, tim va so sanh nha cung cép, dam phan 1ol xin phé duyét tur
cap trén. Vi vay, thoi gian ra quyét dinh thuong lau hon so v6i khach hang ca nhan.
N6i chung, khach hang t6 chirc mua hang theo huéng 1y tri, c6 ké hoach va quy trinh
1d rang, nén doanh nghiép mudn ban hang cho nhom nay can c6 chién lugc phu hop
thi mai dat hi¢u qua.

1.1.3. Vai tro cua khach hz‘,mg , ,

Khach hang c6 vai tro rat quan trong doi véi doanh nghiép, n6 quyét dinh sy thanh
cong hay that bai cia doanh nghiép. Nhiéu doanh nghiép di khan dinh rang:“Tai san
quan trong nhat d6i v6i doanh nghiép t6i chinh 1a khach hang”. Béi vi hang hoa san
pham san xuét ra kinh doanh trén thi truong phai c6 nguoi tiéu thu. Néu khong co
khach hang thi hang héa s& khong tiéu thy duoc, dan dén doanh nghiép bi pha san.

Duéi day mdt so vai tro cu thé:



Xay dwng chién lwoc kinh doanh hiéu qud: Khach hang chinh 13 yéu t6 quan trong
trong viéc gitip doanh nghiép xac dinh va trién khai chién lugc kinh doanh hiéu qua
hon. Viéc ndm bét dugc sd thich, nhu ciu, tim 1y,... cua khach hang la co s¢ dé doanh
nghi¢p xac dinh thi trudong muc ti€u va lya chon nhiing kénh quang cao phu hop. Tur
do, doanh nghiép co thé thiét ké va trién khai cac hoat dong marketing mot cach hi¢u
qua, dam bao théng diép duoc truyén tai dung ddi tuong va dung thoi diém.

Viéc nghién ciru khach hang con gitip doanh nghiép t6i uu héa viéc phan bd ngudn
Iirc, tranh 13ng phi vao nhitng hoat dong khéng mang lai hiéu qua. Khi nim bét dugc
xu huéng va hanh vi tiéu dung, doanh nghiép c6 thé chi dong xay dung chién lugc
kinh doanh mang tinh dai han, nang cao kha ning canh tranh va thich ing véi su bién
dong cua thi truong. Nhu vay, khach hang khong chi 1a d6i twong phuc vu ma con 1a
yéu t6 dinh hudng quan trong trong qué trinh phat trién bén viing ctia doanh nghiép.

Cdi thién san pham — dich vu: Khach hang 1a nguoi truc tiép sir dung va trai
nghiém san pham, dich vu nén nhitng y kién phan hoi cta ho ¢6 vai trd quan trong
trong viéc cai tién chat lugng. Trong qua trinh kinh doanh, néu doanh nghiép khong
thuong xuyén nang cip va hoan thién san pham, dich vu s& dé trd nén 15i thoi va
khong dép tmg dugc nhu ciu thi truong.

Viéc thu thap y kién khach hang thong qua cac kénh nhu khao sat, website, email
gitip doanh nghiép nhan dién nhiing han ché va hiéu 16 hon nhu ciu, thi hiéu cia
khach hang. Tt d6, doanh nghiép c6 co so dé diéu chinh, cai tién san phém, dich vu va
xay dung cac ké hoach kinh doanh phu hop, hiéu qua.

MG réng quy mé kinh doanh: Trudc khi tién hanh mo rong quy mé hoat dong hoic
phat trién thém céc co so kinh doanh, doanh nghiép can khao sat y kién khach hang dé
1am co s& cho viée ra quyét dinh. Noi dung khao sat tip trung vao tinh hop 1y cua viée
mo rong, muc do thuén tién ctia cac vi tri moi ddi voi qua trinh mua sam, cling nhu
nhiing tic dong co thé xay ra ddi véi nhom khach hang hién tai khi xuat hién thém céac
d6i tugng khach hang méi.

Thong qua viéc thu thip va phén tich ¥ kién khach hang, doanh nghiép c6 thé nim
bat duoc nhu cau thyc té cua thi trudng, tir 46 dua ra cac quyét dinh phu hop, han ché
i ro va nang cao hiéu qua trong qua trinh mé rong hoat dong kinh doanh.

Tang kha nang sinh loi: Khach hang c6 vai tro quan trong trong vi¢c nang cao kha

nang sinh 16i ctia doanh nghiép. Khi mua siam san pham, dich vu, khach hang mang lai



doanh thu cho cong ty. Viéc cham séc va xay dung mdi quan hé véi khach hang tiém
ning giup doanh nghiép ting ty 1& chét don hang, tir d6 gia ting sd luong khach hang
trung thanh.

Trong qué trinh twong tac va chim séc khach hang, doanh nghiép c6 thé nim bét
dugc thoi diém phu hop dé diéu chinh san pham, gia ca hodc trién khai cac chuong
trinh khuyén mai, vu d3i nham kich cAu mua sim. Nho d6, doanh thu duge cai thién va
kha nang sinh 101 ciia doanh nghi¢p dugc nang cao.

Nhdn t6 chinh trong Marketing truyén miéng: Khach hang khéng chi 1a nguoi tiéu
dung san phém/dich vu cua doanh nghi€p ma con co thé tré thanh dai dién cho doanh
nghiép dé gidi thiéu san pham/dich vu d6 cho nhimng nguoi khac.

Khi khach hang hai 1ong véi san pham/dich vy, ho s& tr& thanh ngudi mua hang
trung thanh va c6 thé quang cdo, gidi thidu cho ban beé, ddng nghiép, nguoi than,. ..
Tam 1y cta nhitng ngudi dung méi thong thudng 1a tham khao, ling nghe nhiing y
kién, nhan xét vé san pham — dich vu ctia nguoi dung cii trude khi dua ra quyét dinh sir
dung thtr. Pac biét, néu ngudi dung cii 13 nguoi than quen thi ho lai cang an tim va tin
tuong lya chon. Hinh thitc Marketing truyén miéng nhd vao khach hang cii ciing giup
doanh nghiép tiét kiém rat nhiéu chi phi quang céo, truyén thong va dic biét 1a c6 thé
duy tri hi€u qua dai lau cho thuong hiéu.

1.2. Khai quat vé hoat dong chim séc khach hang
1.2.1. Khai niém vé chim séc khach hang

Theo cac nha quan tri, chim soc khach hang 1a cic hoat dong kém theo dé hoan
thanh qua trinh giao dich. San pham 13 hitu hinh hay v hinh déu c6 cham soc khach
hang kém theo. Theo quan diém to chirc san xuat, cham séc khach hang lién quan t&i
cac hoat dong lam gia ting gié tri cho chudi hoat dong co ban ctia doanh nghiép. Cham
soc khach hang khong chi 1a thai do lich su, than thién khi tiép xuc voi khach hang,
cling khong chi 1a viéc cta nhitng nhan vién lién hé truc tiép véi khach hang, ma viéc
cham sdc khéach hang phai dugc thyc hién trén moi khia canh cia san phém va dich vu
cung cip cho khach hang. Giéng nhu, hoat dong chim soc khach hang ciing phai xuat
phat tir thyc tién, thong qua qua trinh tong két kinh nghiém thyc tién, khai quat thanh
1y luan.

Cham séc khach hang 1 tong hop cac hoat dong nham dap tng va vugt qua mong

doi ciia khach hang thong qua giao tiép, hd trg va phuc vu mot cach chuyén nghiép,



nhat quan va tan tdm, Chim soc khach hang khong chi 1a cong viéc ciia bo phan 18 tan
hay dich vu khach hang. Ma 14 trach nhiém cua toan bo t6 chirc nhdm duy tri va ning
cao su hai long, 10ng trung thanh va hinh 4nh thuong hiéu.

Theo nghia tong quat nhit, chim soc khach hang 1a tit ca nhirng gi can thiét ma
doanh nghiép phai lam dé théa min nhu ciu va mong doi ciia khach hang, ttrc 13 phyc
vu khach hang theo cach ma ho mong mubn duoc phuc vu va lam nhiing viéc can thiét
dé gitr cac khach hang minh dang c6.

1.2.2. Muc dich cham séc khach hang

Chim s6c khach hang dong vai tro rat 16n trong viée quyét dinh liéu khach hang co
quay tré lai cong ty hay cira hang chung ta vao lan sau dé tiép tuc sir dung san pham,
dich vu cua chiing ta hay khong. Cong tdc chdm soc khach hang dugc doanh nghié¢p
chu trong va dau tu dé hudng dén nhirng muc dich nham tao ra duoc nhiing thuan lgi
trong hoat dong kinh doanh, nang cao vi thé trén thi trudng. Va nhimg muyc dich ma
doanh ngiép huéng dén nhu sau:

Lam hai long khéach hang khach hang dang c6: thong qua viéc phuc vu cho ho theo
cach ma ho mong mudn, tao mdi quan hé gén b6 than thiét 1au dai va thé hién tinh
chuyén nghiép ciia doanh nghiép. Viéc hai long v6i san pham s& anh huong dén quyét
dinh vé hanh vi mua sau nay cta khach hang.

Thoa mén nhu ciu, mong doi khach hang: Hoat dong cham soc khach hang mang
lai cho khach hang cam giac duoc tdn huéng nhiéu hon gia tri vén c6 ctia san pham,
dich vu ho dang dung. Sé tién cta ho bo ra dé mua san phém, dich vu d6 duoc dap tra
bang loi ich ma ho cam thay dong tién d6 bo ra 1a xting dang, tham chi ré hon so véi
nhitng gi ho nhén duogc.

Vi vay khi doanh nghiép dem lai su hai long cho khach hang thi ho khong chi quay
lai ma con c6 thé gidi thiéu cho ngudi khac. Piéu nay giup doanh nghiép cé thém
khach hang m&i ma khong can ton qua nhiéu chi phi quang cao. Nguogc lai, néu trai
nghiém khong tbt, khach hang cé thé roi di va con chia sé trai nghiém ti€u cuc, anh
huong dén hinh anh doanh nghiép.

Tom lai viéc cham séc khach hang t6t khong chi gitip 1am hai long khach hang hién
tai ma con gop phan ting gia tri san pham, giit chan khach hang lau dai va hd trg

doanh nghiép phat trién bén virng.



1.2.3. Vai tro cia hoat dong cham séc khach hang

Tao trai nghiém tich cuc cho khdach hang: Cham s6c khach hang hiéu qua s€ tao
diéu kién cho doanh nghiép mang téi mot trai nghiém t6t hon cho khach hang. Khi
khach hang dugc hd tro nhanh chéng, tu van 13 rang va giai quyét van dé kip thoi, ho
s& cam thay duoc quan tdm va dénh gia cao doanh nghiép. Hién nay thi khach hang
ngay cang kho tinh trong viéc Iya chon mua hang, trai nghiém tot chinh 13 yéu t quan
trong anh hudéng dén viéc ho c6 tiép tuc lga chon doanh nghi¢p hay khong. Néu trai
nghiém tich cuc, khach hang khong chi quay lai ma con gidi thi€u cho nguoi khac,
gitip doanh nghiép giam chi phi quang cdo. Dy ciing 1a mdt yéu td quan trong quyét
dinh t6i viéc khach hang lya chon doanh nghiép ban hay déi thi.

Xay dung méi quan hé véi khach hang: Cham séc khach hang giup doanh nghiép
xdy dung mdi quan hé gan gili va gin két hon vai khach hang. Khong chi phuc vu vi
muyc tiéu ban hang, doanh nghiép con hd trg khach hang ngay ca khi khong mang lai
loi ich tryc tiép, tir d6 tao su tin tuéng va khuyén khich khach hang quay lai. Khi
doanh nghiép quan tdm va dap Gmg nhu cau ctia khach hang, ho s& cam nhan duoc su
ton trong va coi trong. Gilip ting su gan bo, tao nén mdi quan hé bén chit giira khach
hang va doanh nghiép.

Trong mdi trudng canh tranh hién nay, khach hang co6 rat nhiéu su lua chon khac
nhau nén ho khong chi quan tim dén san pham ma con quan tdm dén cach doanh
nghiép ddi xir v6i ho. Néu doanh nghié¢p tao dugc cam giac gﬁn gtlii, than thién va luén
san sang ho trg, khach hang s& xem doanh nghiép nhu mot “dia chi quen thudc” thay
vi chi 13 noi mua hang thong thuong. Khi da co6 sy tin tuong, khach hang thuong it so
sanh gia hon va ciing d& thong cam néu doanh nghiép co sai s6t nho. Viéc tao mbi
quan hé tt v6i khach hang con gitup doanh nghiép hiéu rd hon vé nhu cu va thoi quen
tiéu dung ctuia ho. Doanh nghiép cé thé diéu chinh san phém, dich vu va cach phuc vu
cho phii hgp hon. Piéu nay khong chi gitp nang cao su hai 1ong ma con 1am ting gia
tri 1au dai ctia khach hang d6i véi doanh nghiép.

Tao an twong 16t vé doanh nghiép: Su quan tam, hd trg va cham soc nhu cau, ky
vong cua khach hang la yéu tb quan trong trong viéc thé hién su coi trong ma doanh
nghiép danh cho ho, chur khong chi tép trung vao lgi ich kinh doanh. Khi khéach hang

cam nhan dugc sy dic biét va ton trong tr doanh nghi€p, s€ giup xay dung mot an



tugng t6t trong tdm tri khach hang va cung cd hinh anh cua doanh nghiép trén thi
truong.

Khi khach hang c6 an tuwong tot, ho thuong dé dua ra quyét dinh mua hang hon
trong nhitng 1an sau, vi ho d3 co sin su tin twéong. Luc nay, doanh nghiép khong can
t6n qua nhiéu chi phi dé thuyét phuc nhu voi khach hang méi. Néu ngay tir dau khach
hang c6 trai nghiém khong tét, ho s& c6 tim 1y e ngai va rat kho quay lai, du san pham
c6 tbt hay gia ré hon. An tuong cta khach hang con anh huong dén cach ho chia sé
thong tin véi ngudi khac. Néu trai nghiém tich cuc, ho s& gi6i thidu doanh nghiép cho
ban bé va ngudi thin, nhung néu tiéu cuc ho ciing s& lan truyén nhitng danh gia khong
t6t. Gay tac dong truc tiép dén uy tin va hinh anh ctia doanh nghiép trén thi truong.

Tao loi thé canh tranh: Xu hudng toan cau hoa lam cho murc d6 canh tranh trén thi
truong ngdy cang gay gat. Doanh nghiép khong chi canh tranh voi cac ddi thu trong
nudc ma con phai déi mat véi nhiéu cong ty nudc ngoai. S6 lugng doanh nghiép ngay
cang tang khién khach hang co nhiéu sy lua chon hon, vi vay viéc thu huat va gilt chan
khach hang tré thanh yéu t6 séng con.

Sy phat trién nhanh cua khoa hoc cong nghé gitip cac doanh nghiép c6 thé san xuat
va cung cap san pham, dich vu v&i chat luong va gia ca twong duong nhau. Piéu nay
dan dén viéc khach hang kho phan biét sy khac biét gitta cac thuong hiéu chi dua vao
san pham. Lic ndy, chim soc khach hang chinh 13 yéu t tao ra sy khac biét 1o rang
nhat. Khi doanh nghiép cham soc khach hang tot, mang lai trai nghiém tich cuc, khach
hang s& c6 xu hudng vu tién lua chon doanh nghiép d6 thay vi ddi thu, du gia ca co thé
khong ré hon. Néu khach hang hai 1ong con ¢6 xu hudng gan bo 1au dai va it bi thu hut
bdi cac chuong trinh khuyén mai tir doanh nghiép khéc.

Thu hut khach hang tiem nang: Thu hut khach hang tiém nang la mot nhiém vy
quan trong cua doanh nghiép. Cham séc khach hang hiéu qua s€ giup doanh nghiép thu
hat khach hang tiém ning, khién ho cam thdy hai 10ng va muén mua hang tir doanh
nghiép. Tuy nhién khi khach hang khong dugc thda man nhu ciu ciia minh ho sé& than
vian cho gia dinh, ban be, ddng nghiép,..doanh nghiép s& bi mit di mot khach hang
hién tai va khach hang tiém nang, gay anh huéng dén do uy tin cia doanh nghiép.

1.2.4. Mt s nguyén tic trong chim séc khach hang
Dé dat duge muyc tiéu kinh doanh d¢é ra, trong hoat dong cham soc khach hang can

tuan thu cac nguyén tac sau:



Khach hang chinh 14 thuong dé: Du trong hoan canh nao, truong hgp nao ban ciing
phai t6n trong khach hang. Néu gip mot khach hang kho tinh, thay vi ciing phai to thai
do v6i khach hang thi hily dung cAu "xin 16i quy khach" va tir tir giai thich mot cach
binh tinh va rd rang cho dén khi khach hang hiéu. Day 1a mét trong nhirng nghé thuat
giao tiép khi ban hang ma doanh nghiép can ap dung.

Théu hiéu tam 1y khach hang: "Mdi cidy mdi hoa, mdi nha mdi canh", trong kinh
doanh ciing vay, mdi khach hang s& c6 timg s& thich khac nhau. Vi vay, doanh nghiép
nén tim hiéu rd tdm 1y khach hang ho dang quan tdim dén san pham, dich vu gi, dé tir
d6 c6 ké hoach tu van, chim séc khach hang mot cach hiéu qua nhéat.

Lu6n ludn ling nghe khach hang: Thong qua viéc ling nghe va tiép can t6i day du
thong tin vé khach hang, doanh nghiép sé& hiéu dugc khach hang ctia minh. Biét duoc
ho dang gip phai nhitng van dé gi. Tir d6, dap ung va giai quyét van dé cua khach
hang mot cach nhanh chong.

C6 tinh than trach nhiém cao: D¢ viéc cham soc khach hang duge hiéu qua, doi hoi
doi ngli nhan vién cham soc khach hang phai 1a nhitng ngudi tan tam, vui vé, lam viéc
v6i tinh than trach nhiém cao. Ludn san sang giai quyét tit ca nhiing van dé khi khach
hang gip phai. Va tuyét doi khong bao gio tra 101 khach hang bang cum tir "t6i khong
biét". Piéu nay nhu mot diéu ti ky trong kinh doanh va ban hang ma ban can chi y.

Linh dong trong vi¢c chdm s6c khach hang: Viéc tao duy tri, gilr li€n lac vi khach
hang s& gitip khach hang cam thdy duoc quan tdm. Tuy nhién, ban cin c6 ké hoach cu
thé khi lam viéc nay, khong nén tham hoi thuong xuyén, tranh giy phién phirc dén
khach hang.

1.3. Cac yéu t6 danh huwéng dén hoat dong chiim séc khach hang

Dé dat hiéu qua tot trong viéc cham soc khach hang doanh nghiép can quan tim
dén cac yéu t tac dong. Trong d6 c6 3 yéu t6 quan trong nhat 1a san pham/dich vu, sy
thuan tién va con nguoi.

1.3.1. Yéu t6 san pham/dich vu

San pham 14 hang hoéa hodc dich vu ma doanh nghiép cung cdp cho khach hang
nham théa méan nhu cau va mong mudn cia ho. Theo Philip Kotler, san pham duoc
hiéu 1a bat ky thtr gi c6 thé cung cap ra thi trudng nham théa man nhu cau hay mong

mudn ctia khach hang. Vi vy, san phim khong chi 1 di twong tiéu thu ma con 1a yéu
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t6 gitip doanh nghiép xay dung hinh anh thuong hiéu va mirc do tin nhiém cta doanh
nghi¢p trén thi truong.

Chat luong san pham 1a mot trong nhiing yéu to then chét quyét dinh sy thanh cong
ctia doanh nghiép. Mot san pham chét luong can dam bao cac tiéu chi nhu d6 bén, tinh
nang va su phi hop véi nhu cau cia khach hang. San phdm can dé st dung va mang
lai trai nghiém thudn tién v6i ngudi tiéu dung nhim nang cao trai nghiém khach hang.
Chat luong san pham thé hién & kha ning dap mg nhu cau va mang lai gi4 tri cho
khach hang.

Chat lugng san pham anh hudng truc tiép dén long tin va su hai long cua khach
hang. Khi mua san pham, khach hang ludn c6 nhimng ky vong nhat dinh vé gia tri nhan
dugc. Néu san pham dap Gng hodc vuot ky vong, khach hang sé cam thay hai 1ong va
c6 xu hudng tiép tuc sir dung san pham. Nguoc lai, néu san pham khong dat yéu cau,
khach hang s¢€ mat niém tin va c6 thé chuyén sang lya chon dbi thu canh tranh. Su hai
10ng cua khach hang 1a két qua cta viéc so sanh giita ky vong va gié trj thuc té ma ho
nhan duoc.

Tao dyng uy tin 1au dai: Mot san pham c6 chat lugng t6t khong chi giup doanh
nghiép gia ting doanh thu ma con gép phan xdy dung uy tin 1au dai. Khi khach hang
hai 1ong, ho s& c6 xu huéng quay lai mua hang va gidi thiéu san pham dén nguoi khac.
Diéu nay gitp doanh nghiép mo rong tép khach hang véi chi phi marketing thap va
nang cao gia tri thuong hiéu trén thi truong.

Tang tinh canh tranh cta doanh nghiép: San pham con 1a yéu t6 quan trong tao nén
loi thé canh tranh cho doanh nghiép. Trong diéu kién thi truong c6 nhiéu déi thii cung
cAp san pham tuong tu, chat lugng va gia tri san pham sé& 1a yéu to quyét dinh giup
doanh nghiép khéc bi¢t héa. Doanh nghiép c6 thé dat duoc loi thé canh tranh thong
qua viéc khac biét hoa san pham hodc cung cip gid tri vuot troi cho khach hang.

Pé san phém hd tro hiéu qua cho hoat dong cham s6c khach hang, doanh nghi¢p
can dam bao cung cap day du va rd rang thong tin san pham. Tén san pham can dé
hiéu, thé hién duoc dic diém ndi bat, giup khach hang d& dang nhan biét va lwra chon.
Bén canh d6, mo ta san pham can chi tiét vé tinh ning, loi ich va gia ca gitip khach
hang dua ra quyét dinh mua hang chinh xéc, giam thiéu cac hiéu lam trong qua trinh

su dung.
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Tinh ning san phém: San phém/dich vu ¢6 tinh nang wu viét, hoat dong hi¢u qua sé
mang lai trai nghiém tich cuc cho khach hang. Vi vy tinh ning san pham can duoc
thiét ké theo hudng tién lgi va dé su dung, thiét ké gon nhe, gitp nang cao trdi nghiém
khach hang va giam thiéu cic van dé phat sinh. Diéu nay khong chi gop phan ning cao
sy hai long ma con giap giam ap luc cho bd phan cham soc khach hang trong viéc xir
1y khiéu nai.

Ché d6 bao hanh va hd trg: Viéc cung cap thong tin bao hanh, chinh sach d6i tra 1d
rang, hd tro k§ thuét kip thoi s& gitp khach hang cam thiy yén tdm hon khi sir dung
san pham.

Cai tién va cap nhat san pham: Doanh nghiép can lién tuc cai tién va cip nhat san
pham/dich vu dé dap ung nhu cau ngay cang thay doi ciia khach hang. Viéc lang nghe
phan hoi va cai tién san pham khéng chi giup nang cao chit lugng ma con thé hién su
quan tdm cta doanh nghiép dén khach hang, gép phan xay dung mdi quan hé bén viing
va tao loi thé canh tranh lau dai.

1.3.2. Yéu t6 vé sy thuin tién

Yéu t6 thuén tién bao gém toan by cac hoat dong, quy trinh va tién ich ma doanh
nghiép cung cap nham giup khach hang dé dang tiép can va str dung san pham/dich vu.
Sy thuan tién 1a mot trong nhitng yéu t6 quan trong goép phan nang cao gia tri cam
nhan cua khach hang trong qua trinh ti€éu dung. No61 cach don gian, su thuan tién chinh
1a mic d6 “dé dang” ma khach hang cam nhan duogc khi twong tac véi doanh nghiép.
Khi doanh nghiép cang tao ra nhiéu diéu kién thuén loi, khach hang cang tiét kiém thoi
gian, cong strc va chi phi, tir d6 nang cao mirc dJ hai long.

Céc yéu t6 thuan tién co vai trd quan trong trong viéc nang cao trai nghiém khach
hang va tdi uu hoa hoat dong chiam séc khach hang. Cac yéu té thuan tién tham gia
vao hoat dong cham séc khach hang c6 thé 1a: Thoi gian, dia diém, phuong thirc thanh
todn, phuong thure giao hang,...

Pé dat dugc hiéu qua toi wu trong cham soc khach hang, cac yéu té thuan tién can
dap tmg mot s6 yéu cau co ban nhu sau:

% Thoi gian

Thoi gian 13 yéu to then chdt trong cham soc khach hang, dic biét trong bdi canh

khach hang ngay cang dé cao tdc d6 va su nhanh chéng.
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Thoi gian phan hoi: Khach hang luén mong mubn duoc phan hdi nhanh chong khi
c6 thic méc hodc van dé phat sinh. Viéc phan héi kip thoi (qua Zalo, Facebook,
email,...) khong chi gitp giai quyét van dé nhanh ma con tao cam giac dugc quan tim.
Vi vay tbc do phan hdi 1a yéu td anh hudng truc tiép dén su hai long cua khach hang.

Thoi gian lam viéc: Viéc mo rong thoi gian lam viéc hodc cung cép dich vu 24/7
gitip khach hang d& dang tiép can doanh nghiép bét ctr khi nao can. Diéu nay dic biét
quan trong ddi v6i cac doanh nghiép kinh doanh online hodc phuc vu khach hang &
nhiéu khu vuc khac nhau.

< Dia diém

Vi tri cua hdng/diém giao dich: DPia diém nam & vi tri thuan tién gitp khach hang
dé dang tiép can, tiét kiém thoi gian va chi phi di chuyén. Viéc mo rong mang ludi ctra
hang/diém giao dich giup tiép can nhiéu khach hang hon.

Pa dang kénh lién lgc: Cung cap nhicu kénh lién lac khac nhau nhu dién thoai,
email, chat truc tuyén, mang xa hoi,... BPam bao khach hang co thé dé dang lién hé va
nhan dugc hd tro nhanh chong.

¢ Phuong thire giao hang

Téc dé giao hang: Khach hang hién nay luén mong mudn nhan dugc san pham
trong thoi gian nhanh nhét c¢6 thé. Viéc giao hang nhanh khong chi gitip rat ngan thoi
gian cho doi ma con tao cam giac duge phuc vu tét, gitp nang cao trai nghiém khach
hang. Nguoc lai, néu thoi gian giao hang qua lau, khach hang dé& cam thay kho chiu,
tham chi huy don hodc dua ra danh gia tiéu cuc.

Tinh linh hoat: Viéc cung cip nhiéu lya chon nhu giao hang tiéu chuan, giao
nhanh, hoic nhan hang tai diém giup khach hang dé dang chon phuong thirc phit hop
v&i nhu cau va diéu kién cta ho. Tao cam gidc khach hang dugc chu dong va ton trong
trong qué trinh mua sam

Chi phi giao hang: Chi phi giao hang hop 1y giup khach hang tiét kiém chi phi. Vi
vay, Néu chi phi van chuyén qua cao, khach hang c6 thé tir bo viéc mua san pham du
ho dd c6 nhu cdu. Nguogc lai, cac chuong trinh mién phi van chuyén hodc phi giao
hang hop 1y sé& kich thich khach hang mua sam nhiéu hon.

1.3.3 Yéu t6 vé con nguoi
Yéu t6 con ngudi giir vai tro trung tim trong hoat dong cham soc khach hang, boi

day la yéu to0 truc ti€p tao ra trai nghiém va cam nhén cua khach hang doi véi doanh
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nghiép. Khong chi bao gdm nhan vién tryc tiép giao tiép v6i khach hang, ma con c6 su
tham gia cta cac bo phin gian tiép nhu bo phan quan 1y va cac nhan vién hd trg, gop
phan dam bao qua trinh cham soc khach hang dién ra hiéu qua hon.

Trong thuc té, nhan vién cham soéc khach hang chinh 1a “b0 mat” cua doanh
nghiép, 1a nguoi tryc tiép twong tac, giai dap thic mic va xir Iy van dé cho khach hang.
Vi vay, moi hanh vi, 161 néi va thai dg cua ho déu anh huong truc tiép dén su hai long
va long trung thanh cta khach hang. Mot trai nghiém tét khong chi dén tir san pham
ma con dén tir cach doanh nghiép phuc vu khach hang.

Dé thuc hién hiéu qua céc vai tro nay, nhan vién cham soéc khach hang can hoi tu
day du ba yéu té chinh: Kién thirc, k¥ ning va thai do.

% Kién thirc

San phdm, dich vu: Nhan vién cham soc khach hang can ndm viing moi thong tin
vé san pham/dich vu ma cong ty cung cip, bao gom tinh ning, uu diém, nhugc diém,
cach str dung, va cac van dé thuong gip. Piéu nay gitp ho giai dap thic méc cua
khach hang mot cach chinh xac va nhanh chong. San phém/dich vu ludn dugce cai tién
va cap nhat, lién tuc hoc hoi va cdp nhat kién thuc dé dam bao thong tin cung cép cho
khéach hang ludn chinh xéac.

Chinh sdch ban hang va wu ddi: Viéc nam rd cac chinh sach ban hang va uu dai
dong vai tro rit quan trong trong qua trinh tu van va thuyét phuc khach hang. Khong
chi don gian 13 cung cap thong tin, nhan vién can hiéu r6 ting chuong trinh khuyén
mii, mirc giam gia hay diéu kién ap dung dé c6 thé dua ra lwa chon phu hop nhit véi
nhu cau ciia khach hang. Vi vay cung cip thong tin rd rang, minh bach 13 yéu t6 quan
trong gitp bao vé quyén loi va tao niém tin cho khach hang.

Ouy trinh cham séc khdch hang: Kién thirc vé quy trinh chim soc khach hang gitp
nhan vién xir Iy cong viéc mot cach co hé thdng va hiéu qua hon. Mot quy trinh rd
rang thuong bao gdm cac budce nhu tiép nhin yéu cdu, xac dinh van dé, dua ra giai
phap va phan hoi lai cho khach hang. Khi nhan vién nam viing quy trinh, ho s& khong
bi lung tung trong céac tinh hudng phat sinh, gitp rat ngan thoi gian xir Iy va nang cao
trai nghiém khach hang. Diéu nay dic biét quan trong trong nhiing trudng hop khach
hang dang gip van dé hodc khiéu nai, vi ho luén mong mudn duoc giai quyét nhanh

chong va hop 1y.
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Kién thirc vé chinh sach bdo hanh va doi tra: Pay 1a yéu tb khong thé thiéu ddi véi
nhan vién chim séc khach hang. Khi xay ra 15i san pham hodc khach hang khong hai
10ng, nhan vién dya vao cac quy dinh cu thé dé dua ra hudng giai quyét phit hop. Néu
xir Iy dung chinh sach, khach hang s& cam thiy quyén loi cia minh duoc dam bao va
tin twdong hon vao doanh nghiép. Néu xir 1y thiéu nhat quan hodc khong 16 rang, dé dan
dén tranh chap va 1am giam uy tin thuong hiéu.

% K¥ nang

K¥ ndng giao tiép: Nhan vién cham soc khach hang can gioi ky ning giao tiép tot
dé co thé ling nghe, hiéu, nim bit duoc van dé cua khach hang va khéo 1éo dua ra
phan hdi thich hop. Can biét cach trinh bay thong tin rd rang va dé hiéu cho khach
hang, giai thich vé san phém/dich vu mot cach ngén gon ma co thé néu bat dugc gia tri
mang lai. K§ ning giao tiép giup nhan vién CSKH khéo 1éo xur 1y tinh hudng, tranh
nhimng cudc xung dot vo ich. Hon hét, phai biét ddi phé véi khach hang kho tinh, buc
boi va giai quyét cac vin dé mot cach chuyén nghiép nhat.

Ky ndng giai quyét van dé: Mot trong cac k§ nang cham soc khach hang quan trong
nhét. Khach hang tim dén bd phan CSKH thuong vi ho dang gép truc trac hoac can hd
trg khan cdp. Luc nay, toc do va tinh chinh xac trong phan hoi s& quyét dinh muc do
hai long cua ho. Mgt nhan vién cham séc khach hang gidi khong chi dua ra gidi phap
ttrc thi ma con dam bao van dé duoc xtr 1y triét dé, tranh tai dién.

Ky néng thuyét phuc: Nhan vién can phai nam rd thong tin vé san phan/dich vu khi
thuyét phuc khéch hang, can truyén dat thong tin mdt cach mach lac, o rang va dé
hiéu. Tranh dung tir nglt phic tap hodc thuat ngir khé hiéu, vi diéu nay c6 thé gay
nham 14n va giam kha ning thuyét phuc. Pua ra Iy do thuyét phyc tai sao giai phap
dua ra 1a hop ly va c6 lgi cho khach hang. Can giai thich cu thé tai sao dich vu hoac
san pham cua cong ty sé giup khach hang giai

Ky ndng dam phdan: Trong chiam soc khach hang khong chi 13 viéc di dén thoa
thuan ma con 1a qua trinh can bang loi ich giita doanh nghiép va khach hang, dic biét
trong cac tinh hudng phét sinh hodc khiéu nai. Nhan vién cin trinh bay rd rang va dut
khoét nhitng ndi dung da théng nhét dé tranh hiéu 1am va gitip khach hang nam chinh
xac quyén lgi cia minh. Néu dam phan hiéu qua va minh bach, khong chi giai quyét

dugc van d€ ma con gitp duy tri moi quan hé lau dai véi khach hang
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Thdu hiéu khdach hang: Kha nang nhan vién dat minh vao vi tri cua khach hang dé
hiéu duoc cam xtc, hoan canh va nhu ciu cua ho. Khi nhan vién thé hién sy quan tam
va lang nghe, khach hang s& cam thdy dugc t6n trong va dé dang chia sé van dé cua
minh hon. Gilp doanh nghi¢p dua ra nhirng giai phap phu hop va nang cao trai nghiém
khach hang.

% Thai do

Tdn tdm va nhiét tinh: Lubn san sang lang nghe va hd trg khach hang mot cach chu
dao, khong phan biét ddi tuong hay van dé. Thé hién sy tin tim va nhiét tinh trong
giao tiép, tao cam giac thoai mai va tin tuéng cho khach hang. Chu dong tim kiém giai
phap va nd lyc hét minh dé giai quyét vin dé cua khach hang.

Chuyén nghiép va lich si: Thudng dugc thé hién qua cach giao tiép, sir dung ngon
tir va cach xir 1y tinh hudng. Nhan vién can giir thai do binh tinh, ton trong khach hang
trong moi hoan canh, ké ca khi khach dang khong hai long. Viéc str dung ngon ngit ro
rang, dé hiéu gitip tranh hiéu 1dm va tao cam giac tin cdy. Néu nhan vién dé cam xuc
c4 nhan anh hudng dén cach g xt, rat dé 1am tinh hudng tré nén cang thang hon.

Niém no va thén thién: Mot 161 chao than thién, thai d6 c6i m¢ s& khién khach hang
cam thay thoai mai va dé dang trao d6i hon. Diéu nay dic biét quan trong trong moi
truong canh tranh, khi khach hang co nhiéu lva chon khac nhau. Néu doanh nghiép tao
dugc cam giac dé chiu khi tiép xuc, khach hang s& c6 xu hudéng quay lai nhiéu hon.

Kién nhdn: Nhan vién CSKH thuong phai tiép xtc v6i nhiéu khach hang c6 yéu
ciu va thic mic khac nhau, tir vin dé don gian dén van dé phtic phuic tap. Trong qua
trinh CSKH, ho can kién nhan va gilt duoc binh tinh néu khach hang chua hiéu hoic to
ra kho chiu vé van dé nao d6. Tinh chat cong viéc doi hoi mdi ngudi can biét lam cach
nao dé giai quyét duoc vin dé ma van giit dugc tinh than tich cuc, vui vé véi khach
hang

Chdp nhdn moi tinh huéng: Mdi khach hang c6 tinh cach va nhu cau khac nhau, do
d6 nhan vién can c6 kha niang thich ing véi nhiéu tinh huéng da dang. Viéc giit binh
tinh va khong phan ng tiéu cuc trudc cc tinh hubng khéd gitp dam bao qua trinh
cham soc khach hang dién ra hiéu qua. Pay khong chi 1a k§ ning ma con 1a yéu td thé
hién sy chuyén nghiép va ban linh ctia nhan vién. Khi xir 1y tot cac tinh hudng kho,
doanh nghiép khong chi giai quyét duoc van dé ma con c6 thé bién khach hang khong

hai long thanh khach hang trung thanh.
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1.4. N§i dung hoat dong cham séc khach hang
1.4.1. Péi twong chim séc khach hang

Cham séc khach hang sé& tip trung vao nhom ddi twong khach hang da, dang va sé
st dung san pham/dich vu ctia doanh nghiép trong tuong lai. Didu nay cho thdy muc
dich cua cham soc khach hang khong chi dirng lai & viéc phuc vu khach hang hién tai
ma con huéng dén viée duy tri mbi quan hé voi khach hang cii va thu hat khach hang
tiém nang.

Déi véi khach hang dd va dang st dung san pham, dich vy, chim séc khach hang
g6p phan nang cao su hai long, tao su tin tuéng va ting kha ning tiép tuc st dung
trong tuong lai. D6i v6i khach hang tiém ning, hoat dong cham séc khach hang gitp
tao an twong tich cuc va hd tro qua trinh ra quyét dinh mua hang. Qua dé, doanh
nghiép c6 thé mé rong tép khach hang, gia ting doanh thu va nang cao hiéu qua kinh
doanh.

1.4.2. Muc tiéu cham soc khach hang

Tao dung méi quan hé 1au dai, ting sy hai 1ong va 1ong trung thanh cta khach hang
1a muc ti€u quan trong ctia hoat dong cham séc khach hang. Khi doanh nghiép duy tri
duge moi quan hé tot v6i khach hang, ho s& c6 xu hudng tiép tuc st dung san pham,
dich vu trong thoi gian dai, tir d6 giup doanh nghiép 6n dinh nguén doanh thu.

Sy hai long cta khach hang duoc hinh thanh khi nhu ciu va mong muén cua ho
duge dap tmg mot cach phu hop. Khi khach hang cam thay hai long, ho s& tin tudng
hon vao doanh nghiép, giam kha nang chuyén sang ddi thi canh tranh. Lau dén, s& tao
nén 1ong trung thanh, giup khach hang gan bo va uu tién Iya chon doanh nghiép trong
nhirng 1an mua tiép theo.

Ngoai ra, khach hang trung thanh con c6 xu hudng gi6i thiéu san pham, dich vu
cho nguoi khac, gop phan mo rong tép khach hang ma khong tén nhiéu chi phi. Vi
vdy, viéc xdy dung mdi quan hé bén viing v6i khach hang khong chi gitip giit chan
khach hang hién tai ma con hd tro doanh nghiép phat trién lau dai.

1.4.3. Phwong thirc trién khai hoat dong chim séc khach hang
1.4.3.1. Phwong thirc chiam séc trie tiép
Cham séc khach hang truc tiép 1a phuong thirc mat d6i mat, nhan vién tuong tac

tryc tiép v6i khach hang tai diém ban, vin phong hodc tai nha dé giai quyét nhu cau
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ngay lap tirc. Phuong thirc nay tao trai nghiém c4 nhan héa cao, xdy dyng niém tin
viing chic va dic biét hiéu qua cho cac san phém/dich vu phtrc tap.
1.4.3.2. Phwong thirc chiim séc gian tiép

Céc hinh thirc chim soc khach hang thuong duoc 1ong ghép, thay dbi cho phu hop
v6i ting phuong thirc hodic dbi v6i nhidu phuong thire cing lac tiiy vao chién luoc va
chinh sac cong ty. Mot s hinh thirc 4p dung phd bién va hiéu qua nhu la:

Cham soéc khach hang online thong qua website: Pay 1a mot cong cu can thiét
khong thé bo qua néu mudbn chim soc khach hang online mét cach hiéu qua. Website
ctia cong ty cho phép khach hang nhin thiy thong tin san pham va dich vu cua thuong
hiéu hay doanh nghiép nhung ciing déng thoi 1a cong cu hd tro giai dap cho khach
hang mot cach hiéu qua nhét. Tuy nhién dé website duoc t6i vu hoa va phuc vu t6t cho
hoat dong chiam séc khach hang, doanh nghiép nén bd sung cac chi dan vé cach thirc
sir dung website v6i khach hang. Pong thoi website ciing can dugc tao ra nhu mot noi
dé khach hang ghi lai nhitng thic mac, van dé khac dé ning cao hiéu qua phuc vu. Dé
dam bao cho toc do truy cap cao, website nén dugc chu trong vé mat dung luong luu
trit. Website phai duoc thiét ké bat mat, dam bao thé hién di thong tin ma khach hang
can biét, phai t6i gian dé d& sir dung voi dai da s6 khach hang cia cong ty.

H trg qua mang xa hoi: Tuong tic qua mang x3 hdi hién nay da tr& thanh mot
kénh cham soc khach hang khong thé thiéu dbi v6i doanh nghiép. Khach hang thuong
sir dung cac nén tang nhu Facebook, Zalo hay Instagram dé tim kiém thong tin, dit cau
hoi hodc phan anh van dé. Nén doanh nghiép can c6 doi ngii chuyén trach dé phan hoi
nhanh chong va chuyén nghiép, boi téc dd phan hdi dong vai tro rat quan trong, c6 thé
anh huong truc tiép dén viéc giit chan khach hang. Viéc giai quyét van dé trén mang
xd hoi thuong dién ra cong khai, nén mdi phan hoi khong chi danh riéng cho mot
khach hang ma con duoc nhiéu ngudi khac theo ddi. Poi hoi doanh nghiép phai can
trong va khéo 1éo trong cach xtr Iy, nham bién nhitng tinh hudng tiéu cuc thanh co hoi
thé hién su chuyén nghiép. Qua d6, phuong phap nay goép phan xay dung hinh dnh
thuong hi¢u minh bach, tan tam va tao duoc niém tin trong cong dff)ng.

HO trg qua email: Email van 1a mot kénh giao tiép chinh thirc va rat quan trong, dic
biét phii hop véi nhitng van dé can trinh bay chi tiét, giri kém tai liéu hodc can thoi
gian dé xtr 1y. Thong qua email, doanh nghiép c6 thé cung cip cac giai phap day du va

chuyén sau hon so v6i nhitng kénh trao doi nhanh khac va email con mang tinh chuyén
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nghiép va co gia tri phap 1y cao hon trong qua trinh trao doi thong tin. Ngoai ra, toan
bd ndi dung trao ddi déu dugc luu trir rd rang, gitp ca khach hang va doanh nghiép dé
dang tra ctru khi can thiét. Viéc ca nhan hoa noi dung email, nhu str dung tén va dé cap
tryc tiép dén van dé cua khach hang, cling gop phan tao cam giac duogc ton trong va
quan tdm. Mic du email khong nhanh nhu mét sé kénh khac, nhung lai rat phu hop
cho nhirng tinh huéng doi hoi sy chi tiét, rd rang va tinh chuyén nghiép cao.

Hb tro qua dién thoai: Cach truyén thdng cua viéc chim séc khach hang, cho phép
doanh nghiép hd trg khach hang tir xa mot cach nhanh chéng va hiéu qua. Tong dai
chiam séc khach hang khong chi giai dap thic mic ma con 1a kénh twong tac hai chiéu
dé thu thap phan hoi va khao sat mirc do hai 1ong. Phuong phap nay gitip tiét kiém thoi
gian, chi phi, tiép can khach hang rong rii va mang lai phan hoi gan nhu tirc thi. Ngoai
ra, viéc ing dung phadn mém CRM con gitp nhan vién dé dang tra ctru lich st tuong
tac, tir d6 hiéu rd nhu cau va dua ra giai phap phu hop hon.

Qua ting: hinh thirc nham xay dung mdi quan hé tét dep v6i khach hang, bay to su
quan tdm doi véi khach hang bang céac loai qua ting khuyén mai( di kém voi san
pham , thuong 14 vat luu niém nho mang hinh anh cua cong ty), ting qua vinh danh
(tuyén dwong cic nhan vién, nhitng khiach hang di c6 nhitng déng gop thiét thuc véi
su phét trién ctia cong ty), qua ting tri an (thuong ting khach hang vao cac dip 18 tét,
sinh nhat,... béng cac loai qua luu niém c6 gia tri thiét thuc két hop véi cac cudc tham
hoi khéach hang),...

1.4.4. Quy trinh cham s6c khach hang

Quy trinh cham séc khach hang thuong dugc chia thanh 3 giai doan: trudce khi ban
hang hang, trong khi ban hang va sau khi ban hang. O mdi giai doan, nhu cau cua
khach hang s€ khac nhau, do d6 nhan vién chdm so6c khach hang ciling s€ phai lam
nhing cong viéc khac nhau trong mdi giai doan nham théa man nhu cau khach hang.
1.4.4.1. Giai doan trudc khi ban hang

- Thu thdp va quan ly thong tin khdach hang

Day 1a budc dau tién trong quy trinh chim soc khach hang trude khi ban hang.
Bang viéc thu thap va quan 1y thong tin khach hang, nhan vién cham séc khach hang
c6 thé phan tich, ddnh gia nhu ciu cta khach hang. Tir d6 doanh nghiép cé thé tién
hanh x4y dung chién luoc chim soc khach hang cu thé hon cho tirng nhom déi tuong.

Trudc tién, doanh nghiép can thu thap thong tin khach hang dudi dang dinh danh, bao
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gém ho tén, gidi tinh, sd dién thoai,... va hanh vi cia khach hang nhu lich st mua
hang, nhu cdu,..Ngoai nhitng dit liéu c6 sin, nhan vién ciing nén chi dong khai thac
thong tin qua viéc goi di¢én thoai, website, cac trang mang xa hoi.

- Phan logi va quan ly danh sach khach hang

Viéc chia nho khach hang thanh cic danh sach theo dic diém khac nhau s& gitp
doanh nghiép xdy dung ké hoach ban hang chi tiét, hiéu qua va phu hop. Doanh
nghiép c6 thé chia thanh cic danh sach khach hang tiém ning, khach hang quan tim,
khach hang tiéu cuc, khach hang trung thanh,...Ddng thoi linh hoat sip xép thoi gian
cham soc cho ting nhom khach hang moét cach chu ddo. Qua d6 mang lai hiéu qua
trong viéc hd trg, tu vin khach hang, gitp ting doanh sé va danh tiéng ctia doanh
nghiép trén thi truong.

- Phan héi va hé tro khdch hang thiong xuyén

Tu van va hd trg khach hang dang luc tac dong rat 1on dén quyét dinh mua hang
ciia khach. Thong qua nhiéu kénh giao tiép nhu dién thoai, email, fanpage doanh
nghiép,.. nhan vién ban hang can truyén tai cho khach hang nim rd vé thong tin, chinh
sach khuyén mai, gia ca cac san pham/dich vu. Trinh bay that ngan gon nhung néu bat
duoc gia tri, 1oi ich cung cép cho khach hang. Lya chon khung thoi gian tu van phu
hop, tranh lam phién cac khoang nghi ngoi cta khach hang.

- Gidi thiéu san phdam, thuyét phuc va chét don

Muc tiéu cudi cting ctia quy trinh chim soéc khach hang trude ban hang van 1a chdt
dugce don hang. Nhan vién ban hang can hiéu rd vé timg loai san pham/dich vu doanh
nghiép cung cap. Tir 46 méi c¢6 thé dua ra cac chinh sach phu hop va thuyét phuc duoc
khéach hang mua hang.
1.4.4.2. Giai doan trong khi ban hang

- Giup khdch hang lwa chon san phdam, dich vu phit hop

Trong qué trinh ban hang, vi¢c hd trg khach hang lya chon ding san phérn, dich vu
1a rat quan trong. Doanh nghiép can tim hiéu nhu cau, s& thich va kha ning tai chinh
ctia khach hang dé dua ra tu van phu hop. Khi khach hang dugc dinh hudng rd rang,
ho s& dé dang dua ra quyét dinh mua hang hon va cam thay hai 1ong véi su lya chon
cua minh.

- Ho tro khdch hang
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Trong subt qua trinh mua hang, khach hang thuong cé nhiéu thac méc lién quan
dén san pham, gia ca hodc chinh sach ban hang. Vi vay, doanh nghiép can chu dong hd
trg, giai dap kip thoi va cung cp day du thong tin can thiét. Piéu nay giup khach hang
cam thay yén tdm hon, dong thoi tao dung niém tin ddi v6i doanh nghiép.

- Giao hang va thanh toan

Giai doan cudi cung trong ban hang 13 giao hang va thanh toan. Doanh nghiép can
dam bao quy trinh nay dién ra nhanh chéng, thuan tién va chinh xac. Viéc da dang
phuong thtrc thanh toan va giao hang ding thoi gian cam két s& nang cao trai nghiém
mua sdm cta khach hang, tir d6 gop phan ting muc do hai long va kha ning quay lai
mua hang.
1.4.4.3. Giai doan sau khi ban hang

Cham soc khach hang sau ban hang chiém 50% ti 1¢ khach hang c6 quay trd lai v6i
doanh nghiép trong 1an ké tiép hay khong.

- Theo doi khach hang

Trong thoi dai cong nghé hién dai, nhan vién CSKH dé dang theo ddi duoc nhiing
hanh vi, gép ¥, phan nan cta khach hang nho vao thong tin khach hang san c6. Nhan
vién CSKH nén tan dung triét ¢ moi phwong phap nhu fanpage, website, email dé tao
tuong tac thudng xuyén voi khach hang. Mot trong nhitng phuong thiic truyén thong
nhung van dam bao duogc hiéu qua cao chinh 1a sir dung hotline. Tao mot s6 dién thoai
hotline 24/7 dé khach hang c6 thé chi dong lién hé khi can thiét. Pay 1a phuong phap
lién hé phd bién voi moi ddi tuong khach hang hién nay.

- Chu dong phuc vu khach hang

So d0 quy trinh cham soc khach hang nén c6 quy dinh vé thoi gian dinh ky tdi
thiéu ma nhan vién cham soc khach hang phai lién hé lai voi khach hang cii 1 bao 1au.
Khach hang s€ danh gia cao sy chu dong mdt cach chuyén nghiép va khéo 1éo cua
doanh nghiép. Poi ngii cham séc khach hang co thé 1ién hé lai dé hoi tham khach hang
vé tinh trang sir dung ctia san pham cii, gi6i thi¢u thong tin san pham méi hodc don
gian 1a chia sé vé& ban nang cap hodc mot thay d6i nho vé san pham ma khach hang
dang str dung.

- Co6 chinh sach wu dai cho khdch hang trung thanh

Khach hang trung thanh 1a nhiing nguoi that sy dugc chinh phuc boi chat luong

cua san phém va dich vu ma doanh nghié€p cua ban mang lai, bat ké trén thi trudng van
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¢6 nhiéu sy lya chon khac. Ngoai viéc tang doanh s6 ban hang, khach hang trung
thanh 1a mot kénh marketing cho doanh nghiép bai “miéng truyén miéng” tir xwa dén
nay van 14 hinh thirc toi wu nhét vé hiéu qua va chi phi. Khach hang trung thanh 1a két
qua cla qua trinh xay dung hinh anh thuong hiéu, nang cip chit luong san phim va
céi tién quy trinh cham soc khach hang trong mot thoi gian dai.

Chinh vi nhitng 1y do trén, doanh nghiép cin c6 nhiéu chwong trinh va chinh sach
vu dii cho khach hang trung thanh. Pay khong nhiing 14 bi kip dé giir chan ma con 1a
mot hinh thire tri 4n sdu sdc cua doanh nghiép thay cho 161 cam on vi ho dé luén tin
dung san pham.

- Gidi quyét nhanh chéng khiéu nai ciia khdch hang

Néu c6 phat sinh khiéu nai tir khdch hang trong qua trinh sir dung, diéu doanh
nghiép can lam khong chi 13 kiém tra nguyén nhan va dua ra huéng xir Iy thoa dang,
hon thé nita con phai that nhanh chong. Truong hop 13i sai dén tir doanh nghiép, doi
ngii chim so6c khach hang nén xin 16i khach hang chan thanh, dua ra phuong an stra
chita hodc thay thé mién phi ty trudng hop. Nguoc lai, néu co phat sinh chi phi, ban
nén khéo 1éo giai thich cho khach hang. Tranh dé viéc khiéu nai ctiia khach hang kéo
dai dan dén khach hang khong hai 1ong, mat 1ong tin v6i doanh nghiép. D6 s& tro
thanh co hoi tot ciia d6i thu canh tranh vi ban di nhudng khach hang va mang dén
doanh thu cho ho.

1.4.5. Chi tiéu danh gia hiéu qua hoat dong cham s6c khach hang

Danh gid hiéu qua hoat dong chdm soéc khich hang cua doanh nghiép khong chi
ding lai ¢ viéc xem xét cac két qua dat dugc, ma con can phén tich toan dién trai
nghiém cua khach hang cling nhu cach thirc van hanh ndi bd. Pugc danh gid qua céc
chi tiéu sau:

Sw hai long cua khach hang: Su hai long cia khach hang 1a mic d§ cam nhén cua
khach hang khi so sanh két qua thyuc té nhan duoc tir san phém/dich vu voi ky vong
ban dau.

e Néu két qua thyc té thap hon ky vong -> Khach hang khong hai long

e Néu twong xtng -> Khach hang hai long

e Néu vuot ky vong -> Khéach hang rat hai long

KV vong cua khach hang dugc hinh thanh tir kinh nghiém tiéu dung trudc do, thong

tin truyén miéng va hoat dong truyén thong cta doanh nghiép ciing nhu dbi thu canh
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tranh. Vi vy, ngoai viéc nang cao chit luong san pham, doanh nghiép can dau tu vao
hoat dong chim séc khach hang nhu mot céng cu quan trong dé gia ting muc do hai
long va tao loi thé canh tranh bén viing.

Ty lé gitr chan khach hang: Chi tiéu ndy phan anh kha nang doanh nghiép duy tri
mdi quan hé voi khach hang hién tai trong mot khoang thoi gian nhat dinh. Ty 1é giir
chan cao cho thiy doanh nghiép di tao duoc sy tin tuéng va gin bé tir khach hang,
gitip tiét kiém chi phi so véi viéc tim kiém khach hang méi. Néu ty 18 giit chan thap 1a
diu hiéu canh bao vé chit luong san phém hoac dich vu cham séc khach hang chua
hiéu qua.

Ty 1é khdch hang roi bé: Chi tiéu cho biét c6 bao nhiéu khach hang nging st dung
san phém hoac dich vu ctia doanh nghié¢p trong mot khoang thoi gian nhét dinh. Viéc
theo ddi chi sé nay gitp doanh nghiép xac dinh nguyén nhan mét khach va kip thoi
diéu chinh chién luoc chdm soc khach hang.

Qud trinh va thoi gian bdo hanh, sira chifa: Sau khi cung cip san pham/dich vu,
hoat dong bao hanh va stra chita 1a mot phan quan trong cia cham soc khach hang. vi
day la giai doan thé hién rd trach nhiém va su cam két ciia doanh nghiép ddi v&i khach
hang. Doanh nghiép can dam bao quy trinh bao hanh dién ra thuan tién, minh bach,
thoi gian xtr Iy nhanh chéng va thai d§ phuc vu cua nhan vién luén chuyén nghiép, tan
tinh. Néu thuc hién tdt, khach hang s& cam thiy yén tdm va tin twong hon khi st dung
san pham, tir d6 gia ting kha ning quay lai trong twong lai. Nguoc lai, viéc xem nhe
khau bao hanh, stra chita 1a mot sai 1Am phé bién, bai trai nghi¢m sau ban hang c6 anh
huong truc tiép dén mic d6 hai long va 1ong trung thanh cua khach hang dbi véi
doanh nghiép.

Thoi gian xir Iy yéu cau: Cho biét khoang thoi gian ma doanh nghiép hoan thanh
viéc cung cép cac dich vy, xtr Iy cac yéu cau, thic méc cua khach hang tinh tur thoi
diém doanh nghiép chinh thirc tiép nhan thong tin tir phia khach hang. Trong moi
truong canh tranh hién dai, qua trinh nay dién ra cang nhanh hay néi cach khic, doanh
nghiép xtr Iy cic van d& cang nhanh cang hiéu qua thi cang lam cho khach hang hai
long. Do d6 t6i gian thoi gian hoan thanh cung cip dich vu véi chat luong cao nhat 1a
mot trong cic muc tiéu quan trong ma doanh nghiép can hudng téi trong qua trinh phat

trién.
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Ty 1é gidi quyét trong cudc goi ddu tién: Po luong kha nang giai quyét su cd trong
cudc goi dau tién cua khach hang. Chi sb nay cho biét cac nhan su cta doanh nghiép
hiéu va giai quyét van dé t6t nhu thé nao ma khong can chuyén sang nguoi khac hay
bd phan khac hodc phan hdi & cude go1 sau.

Thoi gian phan héi trung binh: Chi tiéu nay do ludng thoi gian tir khi khach hang
giri yéu cau dén khi nhan duoc phan hdi tir doanh nghiép. Thoi gian phan hoi cang
ngan cang thé hién sy chuyén nghiép va ton trong khach hang. Trong thuc té, nhiéu
khach hang sin sang tir b néu phai cho doi qua 1au, do d6 doanh nghiép can tbi wu
ngudn lyc dé dam bao phan hdi nhanh chong va kip thoi.

Ty 1é khiéu nai va kha ndng xir Iy khiéu ngi: Phan anh sb luong khiéu nai phét sinh
tir khach hang va kha niang doanh nghiép giai quyét cac khiéu nai do. Viéc ¢ khiéu
nai 1a diéu kho tranh khoi trong qua trinh kinh doanh. Tuy nhién, diéu quan trong 13
cach doanh nghiép xur Iy van dé. Néu xtr 1y nhanh chéng, hop 1y va c6 thai d6 cau thi,
khach hang khong nhiing hét birc xic ma con co thé tré nén trung thanh hon. Néu xu
1y kém, doanh nghiép khong chi mat khach hang ma con anh hudng dén uy tin thuong
hiéu. Vi vay, doanh nghiép can xay dung quy trinh tiép nhan va giai quyét khiéu nai
mot cach chuyén nghiép.

1.4.6. Cong tac xir Iy khiéu nai trong hoat dong chim séc khach hang

Cong tac xir 1y khiéu nai 13 qua trinh doanh nghiép tiép nhan, xir Iy va phan hoi cac
van dé khong hai long cua khach hang phat sinh trong qua trinh sit dung san
pham/dich vu. Pay 1a mot phan quan trong trong hoat dong cham soc khach hang, anh
huong truc tiép dén uy tin va méi quan hé voi khach hang

< Quy trinh xir Iy khiéu nai trong hoat dong chim séc khach hang

Quy trinh xtr Iy khiéu nai bat dau sau khi khach hang gui khiéu nai t6i cac kénh
tiép can cua cong ty. Cu thé gom cac budc sau:

Tiép nhdn va phdn loai théng tin khiéu nai: Sau khi hach hang gti khiéu nai qua
kénh tiép nhan cua cong ty nhu Facebook, hotline, email,..Bo phan tiép nhan co trach
nhiém ghi nhan day du ndi dung phan hoi, bao gém théng tin khach hang, van dé gip
phai va mirc d6 anh huong. Tiép d6, khiéu nai dugc phan loai theo timg nhém (san
pham, dich vu, van hanh, thai d6 phuc vu,..) nham tao diéu kién thuan lgi cho viéc xir
Iy va cong ty can phan hdi ban dau nhanh chéng qua email/tin nhan dé xac nhan da

tiép nhan thong tin, giup khach hang cam thay dugc quan tim va lo lang.
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Ghi nhédn va xdc thue van dé: Bo phan xur ly khiéu nai ghi nhan va phan hoi thong
tin v6i khach, 1am viéc véi cac phong ban lién quan dé xac minh van dé khach hang.
Xac dinh nguyén va van dé 1a sy ¢ phat sinh 1an du hay di lp di lap lai nhiéu lan,
Viéc xac dinh 13i sai thudc vé bd phan hay c4 nhan dé dua ra phwong an xt 1y phu
hop.

Pua ra va xem xét gidi phdp xir [y: Dua trén két qua xac thyuc, bd phan phu trach dé
xuét cac phuong an xur ly cu thé nhu: di tra, hoan tién, hd tro k¥ thuat hodc cac hinh
thirc bdi thudong khac. Ngoai ra can xdy dung cac bién phap phong ngira nham tranh tai
dién su ¢d, dic biét ddi vai nhirng van dé mang tinh h¢ théng hodac c6 nguy co lap lai.
Dbi voi cac sai sot ndi bo, doanh nghiép ¢ thé xem xét ap dung hinh thirc ky luat phu
hop d6i véi ca nhan hodc bo phan lién quan. Sau khi dé xuét, cac giai phap sé& duoc
cAp quan Iy xem xét dudi ca hai goc do: loi ich doanh nghiép va quyén loi khach hang,
nham dam bao tinh hop 1y, minh bach va cong bang.

Phadn héi khdich hang: B phan xu 1y khiéu nai tién hanh thong bao két qua va
phuong an giai quyét dén khach hang mot cach ro rang, day di va dé hiéu. Trong
truong hop khach hang chua hai long, doanh nghiép can tiép tuc trao doi, diéu chinh
giai phap va quay lai budc dé xuat phuong an cho dén khi dat dugc sy dong thuan.

Theo déi sau xir Iy: Khiéu nai dd duoc xtr 1y phai duoc theo ddi dé xac thuc khach
hang da hai long véi giai phap dua ra.

< Nguyén tic khi xir Iy khiéu nai khach hang

Ling nghe va dong cam voi khach hang: Trén thuc té, khi khach hang phan nan, ho
thuong dang & trang thai birc xic hodc khong hai long, vi vay diéu ho can dau tién
khong phai 14 giai phap ngay l1ap tirc ma 1a cam giac dugc ling nghe va thau hiéu. Néu
nhan vién thé hién sy quan tam, kién nhan va thai d6 tich cuc, khach hang sé& dé binh
tinh hon va sin sang hop tac dé giai quyét van dé.

Khong tranh cii hodc d6 18i: Néu cb ging chimg minh khach hang sai c6 thé khién
tinh hubng trd nén cang thang hon va lam mat thién cam. Thay vao d6, nhan vién nén
gilr thai do chuyén nghiép, tap trung vao viéc tim giai phap thay vi tranh luan dung sai,
tr d6 bao vé€ hinh anh va uy tin cua doanh nghiép.

Thu thap thong tin day du trude khi dua ra quyét dinh: Viéc ndm rd nguyén nhan

su ¢b, hoan canh phat sinh va nhu cau thuc su ctia khach hang s& gitip doanh nghiép
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dua ra huéng xir Iy chinh xac, tranh giai quyét sai hodc thiéu sot. Piéu nay ciing giup
han ché tinh trang phai xt 1y lai nhiéu 1an, gdy mat thoi gian cho cé hai bén.

Giai quyét theo chinh sach nhung van linh hoat: Chinh sach gitip dam bao su cong
bang va nhat quan, tuy nhién néu 4p dung qua cimg nhic c6 thé khong phu hop véi
ting truong hop cu thé. Vi vdy, trong mot sb tinh hudng, nhan vién can linh hoat diéu
chinh dé vira dam bao quyén loi khach hang, vira giit dugc loi ich va hinh anh cua

doanh nghiép.
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CHUONG 2 - TONG QUAN VA THUC TRANG HOAT PONG CHAM SOC
KHACH HANG TAI CONG TY TNHH MTV OBOX DESIGNS

2.1. Tong quan vé cong ty TNHH MTYV Obox Designs

2.1.1. Giéi thiéu chung

- Tén cong ty: CONG TY TNHH MTV OBOX DESIGNS

- M s6 thué: 0401916008

- Pia chi: 283 Hoang Di¢u, Phuong Binh Hién, Quan Hai Chau, Da N'fmg
- Nguoi dai dién:  NGUYEN VAN QUOC

- bi¢n thoai: 0394 812 836 | 0934 985 909

- Email: manager.oboxdesigns(@gmail.com

- Website: https://web.facebook.com/OBOXDESIGNS

- Ngay hoat dong: 03/08/2018
- Loai hinh DN: Cong ty trach nhiém hiru han ngoai NN

WIBIL

DESIGNS

e B %P "5'.4) !.* L b

Hinh 2.1. Hinh anh logo cong ty TNHH MTV Obox Designs

2.1.2. Lich sir hinh thanh va phat trién ciia cong ty

Khai sinh vao nim 2017, cong ty c6 tén goi dau tién 13 OBOX GROUP, mot nhom
start — up tré dam mé kinh doanh, mong mudn thtr sirc trong linh vuc méi mé 13 Print
On Demad. Dén nim 2018, doanh nghiép chinh thic ding ky ddi tén thanh Cong ty
TNHH MTV OBOX DESIGNS hoat dong trong linh vuc Thuong mai dién tir, chuyén
vé nganh Print On Demand (P.O.D) tai Thanh phé Pa Ning. Viéc doi tén nham thé thé
hién 5 hon linh vyc dang hoat dong ciing nhu quy mé phat trién ctia doanh nghiép.

Ngudi sang 1ap va lanh dao cong ty — anh Nguyén Van Qudc, 1a mét trong nhiing
nguoi hoat dong trong nganh Print On Demand thudc linh vuc Thuong mai dién tir doi
dau, cung v6i nhiing kién thirc, bai hoc va kinh nghiém duoc dac két trong 9 nam diéu
hanh cong ty, anh khong chi tap trung phat trién hoat dong kinh doanh, ma ¢ ddy anh
cling ty tin rang ban than da c6 nhiing nén tang vé quan 1y nhan sy, hé thong tuyén

dung va dao tao cling nhu nhitng cau chuyén vé xay dung va phat trién doi ngi ké can.
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Tir nhitng ngay dau thanh 1ap, OBOX DESIGNS chi 1a mot team nho phat trién
dan tir 10 — 20 nhan sy hoat dong tip trung & mang Designs nganh P.O.D. Sau hon 8
nam hoat dong tinh dén nim 2026, cong ty da khang dinh vi thé 1a mét trong nhiing
don vi ¢6 thé manh vé Designs P.O.D.

2.1.3. Linh vue hoat dgng ctia cong ty

Cong ty TNHH MTV OBOX DESIGNS dang hoat dong trong linh vuc thiét ké mau
in 1én san pham trong linh vuc Thuong Mai Dién T thudc nganh P.O.D cho khach
hang 14 nguoi ban P.O.D véi bo phan chiu trach nhi¢m chinh l1a Design.

P.0O.D la viét tit cua cum tir Print on Demand. “Cai tén noi 1én tat ca”, day 1a kiéu
ban san pham in 4n theo yéu cau. Str dung dich vu ndy, ngudi ban ¢ thé ty thiét ké
hodc iy anh chup dugc ding tai trén cac website dé yéu cau thiét ké. Sau d6, mot don
vi khac (theo md hinh Dropshipping) s& chiu trach nhiém in theo mau hinh ctia nguoi
ban. DPay 1a m¢t md hinh kinh doanh thuong mai dién tir cho phép ngudi tham gia thuc
hién cong viéc in 4n nhimng san pham theo thiét ké va sé lugng khach hang yéu cau.
Véi P.O.D, cong ty khong gitt bat ctr hang ton kho vat 1y ndo. Thay vao do, cong ty ky
két hop dong vai mot bén thir ba, bén thir ba nay sé c6 trach nhiém in an va hoan thanh
toan b quy trinh.

Céc san pham cia P.O.D la rat da dang. Tuong d6i phd bién nhat 1a 4o thun, 4o
hoodie, tui tote, cde s, ép lung di¢n thoai, blanket...

Va san pham ma OBOX cung cép dén cho khach hang chinh 1a Design P.O.D,
khach hang cia OBOX chinh la nhitng ngudi1 ban dang hoat dong thuong mai dién tir
tap trung ¢ nganh P.O.D.

C6 thé hiéu, san pham ngudi ban ding 1én c6 ban duogc hay khong sé 1a danh gia
cho chét lugng hi¢u qua vé mau Design cua cac Obox-er thudoc by phan Thiét ké
(Obox Designs).

2.1.4. Tam nhin, sit ménh va gia tri cot 15i

% Tam nhin

Dinh huéng tré thanh mét trong nhitng céng ty hang dau vé linh vuc POD, véi
mong mudn lan téa rong rai nhitng san pham — dich vu dén hon 10.000 khach hang
mdi ndm trén toan thé gidi.

s Sir ménh
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Mang t6i cho thé hé tré c6 md khat vong 16n va tinh than hoc tap nang chuan lién
tuc thong qua nhitng san phdm va mo hinh kinh doanh OBOX DESIGNS dang theo
dudi.

% Gid trj cot 15i

Ndng Chudn Lién Tuc: Chu dong tim kiém co hoi hoc tap, tan dung co hoi hoc tap
va ing dung nhirng diéu duoc hoc va cong viéc.

Huéng vé Khdach hang: Lay khach hang lam trung tim dé sang tao nén cac san
pham va dich vu nham mang dén nhiing trai nghiém tuyét voi danh cho khach hang.

Chuyén nghiép: Sy chuyén nghiép trong cong ty dugc hiéu 1a vi ngudi khac. Puoc
thé hién qua tac phong lam viéc nhanh nhay, khoa hoc két hop viéc kha nang niam bt
cu thé va tuong tan vé kién thirc chuyén mon.

Thich Nghi: Nam bat co hoi, bién doi dé tao ra su thich hop, xir 1y t6t moi tinh
hudng trong cong viéc va hoa minh vao méi truong 1am viéc; Kha ning van duy tri
duoc hiéu qua cong viéc khi ddi mit v6i ap luc va sy bién ddi moi truong.

Ky Lugt: Pat dugc su tu do. Hiéu va tuan thu theo cc quy dinh, chinh sach va quy
trinh ctia to chirc
2.1.5. Co ciu tb chirc
2.1.5.1. So db co ciu

Pé diéu hanh va thyc hanh cong tac quan 1y, cong ty can c6 mot bd may td chic
ctia riéng minh. Mdi b phan khéc nhau trong co ciu té chirc déu dam nhén chiic ning
riéng. Cac bo phan nay dugc sip xép theo cdp bac nham dam bao chirc ning quan 1y
cua cong ty dugc thuc hién mot cach hi¢u qua. Dya theo nguén tai liu, thong tin thu
thap duoc tir cong ty, co cdu to chirc cua cong ty duoc phin bd theo so d6 bén dudi

day:

Ban Gidm
Poc

|
[ [ | [ |
BO phan BO phan BO phan BO phan BO phan Tai
Designs Sales & Cskh Marketing Nhan sy Chinh
Hinh 2.2. Hinh dnh so d6 co cau t6 chire cia céong ty TNHH MTV Obox Designs
(Nguon: Phong HCNS)
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2.1.5.2. Chirc nang by phan

Obox Designs 1a cong ty hoat dong trong linh vic Design Print On Demand (thiét
ké theo yéu cau). Khach hang cia Obox Designs tap trung vao nguoi ban dang hoat
dong kinh doanh trén céc san Thuong mai di¢n tir MarketPlace trong nganh Print On
Demand. Co cdu t6 chirc ciia cong ty duoc chia thanh Ban gidm dbc va cac bo phan
chinh:

Ban giam déc: Chiu trach nhiém toan bo hoat dong kinh doanh ciing nhu két qua
cua cac hoat dong do cua cong ty TNHH MTV Obox Designs vdi phap luat tai Viét
Nam. Giam déc c6 quyén quyét dinh tit ca cac van dé lién quan dén hoat dong hang
ngay cua cong ty, td chirc kiém tra viéc thuc hién ké hoach kinh doanh va ké hoach
dau tu ciia cong ty, ban hanh cac quy ché quan 1y ndi bd, bé nhiém, mién nhiém cach
chtic cac chitc quan Iy trong cong ty, kién nghi cac phuong an st dung loi nhuan hoic
xtr 1y cac khoan 16 trong cong ty, tuyén dung lao dong.

Bo phan Designs (Thiét ké): tap trung vao viéc san xuét cac mau thiét ké theo yéu
cau cta khach hang ma nhan vién Sales di cung cap, nhan vién thiét ké s& san xuat cac
mau thiét ké theo cac dang nhu: New Designer, Redesign, Clone, tach nén, Mock, V&
tay,...

B6 phan Sale&Cskh: 1a bd phan dam nhan viéc lién lac, giao tiép voi khach hang &
giai doan tim kiém, trude, trong va sau khi giao dich. Déng tho1i, bo phan nay con thuc
hién tiép nhan va xt Iy don hang cua cong ty.

Bo phan Marketing: x4y duyng va quan 1y cac trang thiét k& POD cua cong ty,
marketing cac san pham POD, tim kiém khach hang vé cho Cong ty .

B6 phan Tai chinh: nhiém vu chinh cua phong Tai Chinh 1a phai dam bao duoc
ngudn vao va ra ctia dong tién trong coéng ty. Lam cac bang bdo cdo tai chinh hang
thang, can d6i dong tién mat, thanh toan va quan 1y cac khoan thu chi va thyc hién
cong viée tong két & phat luong cho nhan vién.

Bo phan Nhan sy: La bd phan quan trong nhét trong cong ty, bd phan nay sé phu
trach xay dung hé thdng nhan su, 1ap bang mo ta cong viée, khung ning luc va 16 trinh
dao tao cho ting vi tri trong cong ty. Ngoai ra, bd phan nhan sy s& dam nhan ludn vé
cong viéc C&B dé dam bao cung cép cac chinh sach dai ngd, bao hiém va cac loai hop
d6ng cho toan nhén sy.

2.2. Céc yéu t6 méi truwong tic dong dén hoat dong kinh doanh ciia cong ty
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2.2.1. Céc yéu t6 vi md
2.2.1.1. Khach hang

s Khdch hang ca nhdn

Khach hang c4 nhan cua Obox Designs 1a nhitng ngudi c6 nhu cau thiét ké va dat
mua cac san ph'flm in theo yéu cau nhu 4o thun, md, ly, thi vai va mdt sb san ph'?lm ca
nhan hoa khac. Nhom khéach hang nay thudc nhiéu do tudi khac nhau, chil yéu 13 nguoi
tré, c6 xu hudng thich cac san pham mang dau 4n c4 nhan hodc dung 1am qua ting.

Céc san phdm POD thudong duoc khach hang ca nhan st dung cho muc dich ca
nhan, 1am qua ting ban bé, ngudi than hodc phuc vu cac nhu ciu riéng. Day 13 nhom
khach hang tiém ning va c6 kha ning mo rong trong twong lai néu cong ty nim bt tot
xu hudng thi truong.

% Khdch hang té chirc

Khach hang t6 chiic ciia cong ty Obox Designs chil yéu 1a cac to chirc vira va nho,
cac shop kinh doanh online va cac team kinh doanh trén nén tang thwong mai dién tu.
Nhom khach hang nay c6 nhu cau thiét ké hinh anh, san pham Print On Demand theo
yéu cau dé phuc vu cho hoat dong kinh doanh, quang ba thuong hiéu hoic st dung
trong cac chuong trinh, sy kién ndi bo.

Céc t6 chitc ndy phan bd ¢ nhiéu tinh thanh khac nhau trén ca nudc, khong chi tap
trung tai mot khu vuc nhét dinh. Nhu cau thiét ké va dat san phém POD cua nhom
khach hang t6 churc twong ddi 6n dinh, dic biét trong cac dip khuyén mai, 1& tét hodc
khi ra mét san pham moi.
2.2.1.2. Poi thi canh tranh

Hién tai, nganh Print On Demand (POD) chi m&i phat trién trong nhimg nam tr lai
day nén viéc xuat hién nhiing tap doan, nhitng cong ty 16n trong nganh nay hau nhu
chua c6 nhiéu trén thi trudng va dic biét & Pa Nang ciing rat it ¢6 cac cong ty lién
quan dén mang kinh doanh trong thi truong POD nay. Chinh vi thé, dé chi ra nhiing
d6i thu canh tranh truc tiép cu thé ddi véi cong ty tai thi truong Da Nang hau nhu déu
1a nhitng c4 nhan, nhém thiét ké tu do va khong thude t6 chie nhat dinh.

C6 thé ké dén mot sé nhom canh tranh trong linh vuc POD la: Pink Design, Mun
Design, VTNPodDesign, MXI Design,.. cic c4 nhan thiét ké ty do trong cac nhom
Facebook ( Designer POD, Thiét ké nganh POD, Viéc 1am nganh POD,...).
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Bing 2.1. Bing déi thii canh tranh ciia cong ty TNHH MTV Obox Designs

Cong
Obox Designs Pink Design Mun Design VTNPodDesign
ty
- Thiét ké P.O.D c4 | - Toc d6 thiét ké | - Linh hoat - C6 kha ning
nhan hoa cao nhanh trong san xuat | thiét ké theo sd

- HO tro spy mau
cho khach
- Tap trung vao thi

truong Viét Nam

- C6 kha nang xtr
1y s6 lugng 16n
- Quy trinh [am

viéc 10 rang hi¢u

design, dé dang
thir nhiéu miu
- Tap trung vao

thi trudng qudc

luong 16n
- P41 ngti nhan
vién dong, hoat

dong 1au nam

va US/Uk qua té (US/UK), - Phuc vu nhiéu
. - Hiéu hanh vi mua thau hiéu tim | ngudi ban trén
Diem hang POD, thiét ké 1y khach hang | thi truong qubc
manh gan v6i kha nang nudc ngoai té
ban
- Linh hoat, dé
chinh stra theo yéu
cau ngudi ban
- Khong ton kho,
rui ro tai chinh
thap
- Phy thugc vao két | - It cAnhanhéa | - Tinh khic - Phy thugc vao
qua ban hang ciia | - Thiét ké thién vé | biét trong thiét | xu hudng thi
nguoi ban s6 lwong hon chit | ké chua cao, d& | truong
= - Khong kiém soat | luong trung lap y - Rui ro vé ban
D:em khau in 4n & véan tuong do chay | quyén khi san
yéu , . s
chuyén theo trend xuat so lugng

- Ap luc séng tao,
cap nhat xu hudéng

lién tuc

16n cac mau

design

Két luan:
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Tir bang phan tich c¢6 thé thdy Obox Designs dang so hitu loi thé canh tranh 13 rét
trong linh vuc thiét ké POD nhd kha ning c4 nhan héa cao, hiéu rd hanh vi khach hang
va dinh hudng thiét ké gan lién voi kha niang ban hang. Su linh hoat trong chinh stra
theo yéu cau gitp cong ty dap tng tot nhu ciu da dang ctia khach hang, dic biét ¢ cac
thi truong trong diém nhu Viét Nam va US/UK. Tuy nhién, han ché 16n cua Obox
Designs ndm & viéc phu thudc nhiéu vao két qua kinh doanh cia ngudi ban, ciing nhu
chua c6 loi thé vé quy mo va tdc d6 san xuét so voi mot sé ddi thu. Co thé gay anh
huong dén kha ning md rong va tinh 6n dinh trong dai han. Nhin chung, Obox
Designs dang di dung huéng véi chién luge tap trung vao chat luong va c4 nhan hoa
thiét ké. Dé phat trién bén viing hon, cong ty can ning cao tinh chit dong trong hoat
dong kinh doanh va tdi wu quy trinh nham cai thién hiéu qua van hanh, tir d6 cting ¢
vi thé canh tranh trén thi truong POD.
2.2.1.3. DPoi tac

< DOi tac nén tang va kénh ban hang POD

Céc nén tang thuong mai dién tir nhu Etsy va Amazon,.. duoc xem 1a ddi tac gian
tiép ctia Obox Designs. Mic du khong c6 sy hop tac chinh thirc thong qua hop dong,
nhung cac quy dinh, tiéu chuan k¥ thut va xu hudng thi trudng trén cac nén tang nay
anh huong truc tiép dén hoat dong thiét ké ciia doanh nghiép. Obox Designs can tuin
thi1 cac yéu cau vé hinh anh, kich thudc va noi dung dé dam bao san pham cé kha ning
hién thi t6t va tiép can ding ddi tuong khach hang. Viéc am hiéu co ché van hanh cua
ting nén tang giup doanh nghiép ning cao hiéu qua thiét ké va kha ning canh tranh
trén thi truong.

% Poi tac khach hang (Seller POD)

Déi tac khach hang ctia Obox Designs chil yéu 1a cac ca nhan va to chirc kinh doanh
theo md hinh Print On Demand (POD) trén cac nén tiang nhu Etsy va Amazon,...
Nhom ddi tac nay dong vai trd quan trong trong viée cung cip y tudng thiét ké, yéu
cau san pham va dinh hudng thi trudng muyc tiéu. Thong qua viée tiép nhan thong tin
tir khach hang, Obox Designs trién khai cac phuong an thiét ké phu hop véi nhu cau
thuc té va xu hudng tiéu dung. Méi quan hé hop tac véi khach hang thudng mang tinh
dai han, gép phan ddm bao ngudn doanh thu 6n dinh va ning cao uy tin ciia doanh
nghiép.

% Doi tac cong nghé va cong cu thiét ke
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OBOX Designs hop tic voi cac don vi cung cdp cong nghé va cong cu thiét ké
nham hd tro qua trinh trién khai san phdm. Cac phdn mém (Trello, Lucas), thiét ké dd
hoa, photoshop, cong cu tao mockup va hé théng luu trr dit liéu giup doanh nghiép
ning cao ning suat lam viéc, giam thoi gian xtr Iy va dam bao tinh chinh x4c cua file
thiét ké. Viéc mg dung cong nghé phi hop khong chi gitip OBOX Designs dap tng
duoc s6 luong don hang 1én ma con tao diéu kién thuan loi cho viéc mé rong quy mo
hoat dong trong tuong lai.

2.2.2. Céc yéu té vi md
2.2.2.1. Yéu t6 kinh té

Trong giai doan 20242025, nén kinh té Viét Nam c¢6 nhiéu chuyén bién tich cuc,
tao diéu kién thuan loi cho hoat dong cua cac doanh nghié¢p trong linh vuc thuong mai
dién tir va thiét ké POD. Tang truong kinh t& Viét Nam 9 thang dau nim 2025 dat
khoang 7,85% cho thdy nén kinh té phuc hoi tich cuc, thu nhap va sttc mua ciia nguoi
tiéu dung duogc cai thién. Cung véi viéc lam phat duoc kiém soat dudi muc 4% va
chinh sach tién té theo hudng ndi 1éng, mat béng 13i suat giam da tao diéu kién thuan
loi cho cac doanh nghiép tiép can von. Tao diéu kién thuan loi dé cac doanh nghiép
dau tu mé rong quy mo hoat dong, nang cao chit luong dich vy va ung dung cong
nghé vao quy trinh van hanh.

Su phat trién manh mé& cta thuong mai di¢n tir cling tao ra nhiéu co hoi cho doanh
nghi¢p moé rong thi trudong. Theo Bao cao Chi s6 Thuong mai dién tir Viét Nam 2025,
quy md thuong mai dién tir Viét Nam ndm 2024 dat khoang 32 ty USD, tang trudng
khoang 27% so v&i nam trudc, trong d6 doanh thu ban 1¢ hang hoéa truc tuyén dat
khoang 22,5 ty USD. Phan 4nh xu hudng mua sim truc tuyén ngay cang pho bién, tao
diéu kién dé Obox Designs tiép can khach hang théng qua cac nén tang sb va mo rong
hoat dong kinh doanh trén thi truong quéc té.

Nhung mai trudong kinh té hién nay ciing dit ra nhiéu thach thic ddi voi doanh
nghiép. Mdc du lam phat nam 2025 dugc kiém soat & mirc dudi 4%, nhung van tic
dong gian tiép dén hoat dong cua doanh nghiép. Viée chi phi thiét ké, van chuyén va
quang cao tang khién cac dbi tic san xuat va khach hang chiu ap Iuc chi phi, tir d6 anh
hudng dén ngan sach danh cho dich vu thiét ké. C6 thé 1am giam nhu cau thué thiét ké
hozc budc doanh nghiép phai diéu chinh gia dich vu dé phu hop vé6i kha ning chi tra
ctia khach hang. Ngoai ra, bién dong ty gia USD/VND trong giai doan 20242025 lam
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tang chi phi sir dung céc phﬁn mém thiét ké va dich vu quéc té, mirc dd canh tranh
trong linh vuc thiét ké ngay cang gay git, dit ra yéu cdu doanh nghiép phai ning cao
chat lugng sang tao, t6i wu chi phi van hanh dé duy tri lgi thé canh tranh va dap tng tot
hon nhu ciu ngay cang da dang ctia khach hang .

2.2.2.2. Yéu t6 chinh tri - phap luat

Moi trudng chinh tri — phép lut tai Viét Nam nhin chung twong d6i 6n dinh va
dang timg budc hoan thién khung phap 1y cho thuong mai dién tir va kinh té sb. Trudc
su phat trién nhanh ctia nén kinh té s§, Nha nuéc di ban hanh va xay dung cac quy
dinh mo61 mang tinh toan dién hon, tiéu biéu 1a Luat Thuong mai di¢n tr 2025 (c6 hiéu
luc tir 01/07/2025), nham thong nhat khung phap 1y va quan 1y chit ché cac hoat dong
thuong mai trén moi trudng so.

Theo Béo cdo Chi sb Thuong mai dién tir Viét Nam 2025, nhiéu chinh séch va vin
ban phap luat lién quan dén thué, hai quan va quan 1y hoat dong thuong mai dién tir
duoc ban hanh cudi ndam 2024 va c6 hiéu luc trong ndm 2025, dugc xem la nén tang
quan trong cho giai doan phat trién mai ciia thuong mai dién tir Viét Nam. Chinh phu
cling tdng cudng quan 1y cac hoat dong lién quan thong qua cac nghi dinh nhu Nghi
dinh 117/2025/ND-CP vé quan ly thué ddi véi hoat dong kinh doanh trén nén tang
thuong mai dién tir, yéu cau c nhan va doanh nghiép kinh doanh online phai thuc hién
nghia vy thué minh bach, cac quy dinh méi cling nhan manh trach nhiém cua nén tang
thuong mai dién tr trong viéc cong khai chinh sach bao mat, thu thap va st dung dix
liu nguoi dung, qua d6 ning cao yéu cau vé bao vé thong tin ca nhan.

Nhiing thay d6i nay cho thay xu huéng quan 1y ngay cang chit ché, dic biét doi
voi hoat dong thuong mai dién tur va nén tang s6. Diéu nay vira tao ra moi trudng kinh
doanh minh bach, 6n dinh, vira dit ra yéu ciu cao hon vé tuan thu phap 1y ddi vai
doanh nghiép. Pdi v&i cac doanh nghiép thiét ké nhu Obox Designs, cac quy dinh vé
so hitu tri tué va ban quyén nodi dung sd tré thanh yéu té then chdt, doi hoi doanh
nghiép phai kiém soét chit ché ngudn tai nguyén sang tao dé tranh rui ro phap ly. Tuy
lam gia ting chi phi va 4p luc van hanh nhung vé dai han, hé thong phap luat ngay
cang hoan thién s& gop phan nang cao uy tin doanh nghiép, ciing c¢b niém tin cia khach

hang va thiic ddy sy phat trién bén viing trong méi trudng kinh té so.
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2.2.2.3. Yéu t6 vin hoa - xi hoi

Thoi quen tiéu dung cua khach hang dang thay d6i manh mé, dic biét 1 gidi tré.
Nguoi tiéu ding ngdy cang wa chudng cac san phim mang tinh c4 nhan hoa, sang tao
va thé hién d4u 4n riéng, thay vi cac san phém dai tra. Pay la diéu kién thuan lgi cho
mo hinh kinh doanh POD phat trién.

Su phat trién manh mé cla mang xa hdi va cac nén tang thuong mai dién tu cling
lam thay d6i hanh vi mua sim cua khach hang. Nguoi tiéu dung hién nay thuong tim
kiém théng tin, tham khao danh gia va so sanh chét luong dich vu, gia ca va phong
cach lam viéc trudce khi dua ra quyét dinh lua chon d6i tac thiét ké.

Do d6, doanh nghiép phai chii trong hon dén chat lwong va tinh sang tao cua thiét
ké, kha ning nam bat xu hudng thi truong, thai do phuc vu va kha ning dap Gng ding
yéu cau khach hang. Néu khong theo kip xu huéng hodc khong dap tmg duoc ky vong
ctia khach hang, doanh nghiép s& dé dang danh mat loi thé canh tranh.
2.2.2.4. Yéu té tw nhién

Doi véi Obox Designs, doanh nghiép hoat dong chu yéu trong linh vyc thiét ké do
hoa va cung cap dich vu sang tao, do d6 mdi trudng tu nhién khong tac dong truc tiép
dén qua trinh san xuat nhu cac doanh nghiép in 4n hodc san xuat vat 1y. Tuy nhién, cac
yéu t6 mdi trudng van tac dong gian tiép thong qua xu hudng tiéu ding va yéu cau tir
thi truong.

Trong nhitng nam gén day, nguoi ti€u dung, dac biét tai cac thi trudong quéc té nhu
M¥ va chiau Au, ngay cang quan tim dén cac van dé bao vé moi truong va phat trién
bén virng. Xu hudéng ndy anh huong dén dinh hudéng thiét ké san pham, khi khach
hang va ddi tac POD uu tién cac mau thiét ké phu hop véi cac dong san pham than
thién v&1 moi truong, nhu 4o thun cotton hitru co, thi vai tai st dung hodc cac san phém
c6 thong diép bao vé mdi trudng.

Bén canh dd, cic nén tang thuong mai dién tir va ddi tac Print On Demand cling dan
dua ra cac tiéu chuan lién quan dén méi trudng dbi v6i san pham va nodi dung truyén
thong. Yéu cau Obox Designs phai nim bat xu hudng thiét ké gin voi thong diép phat
trién bén ving, tranh cic ndi dung c6 thé giy tranh cai hodc anh hudng tiéu cuc dén
hinh anh mai truong, hd trg khach hang xay dung hinh anh thwong hiéu gan véi trach

nhiém xa hoi
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Nhin chung, mic di méi trudng tw nhién khong anh huong truc tiép dén hoat dong
van hanh ctia Obox Designs, nhung van déng vai trd quan trong trong viéc dinh huéng
ndi dung sang tao va chién lugc thiét ké, gop phan nang cao gia tri thuong hiéu va kha
nang canh tranh ctia doanh nghié¢p trong dai han.
2.2.2.5. Yéu t6 cong nghé

Su phat trién nhanh cua cong nghé thong tin va internet da tao diéu kién thuén loi
cho cac doanh nghiép hoat dong trong linh vyc thiét ké va thuong mai dién tir nhu
Obox Designs. Cac phan mém thiét ké, nén tang ban hang truc tuyén va coéng nghé
gitip cong ty rut ngan thoi gian thiét ké, nang cao kha ning xir 1y don hang 16n, tiép
can khach hang toan cau théng qua mang xa hoi va san thuong mai dién tu.

Theo Béo céo Chi sb Thuong mai dién tr Viét Nam 2025, khoang 61% doanh
nghiép tham gia kinh doanh trén mang xa hoi, 53% doanh nghiép kinh doanh thong
qua san thuong mai dién tir va khoang 32% doanh nghiép trién khai kinh doanh qua
mg dung di dong. Cho thiy xu hudéng chuyén ddi sb trong hoat dong kinh doanh dang
dién ra manh mg, tao diéu kién thuan lgi cho cac doanh nghi¢p mé rong kha nang tiép
can khach hang va nang cao hi¢u qua hoat dong kinh doanh.

Tuy nhién, téc d6 d6i moi cong nghé nhanh ciing tao ap luc cho doanh nghiép trong
viéc lién tuc cap nhat k§ nang cho nhan su, dau tu phén mém, cong cu va hé théng méi
vao hoat dong van hanh. Néu khong theo kip, doanh nghi¢p c6 nguy co bi tut hau so
véi ddi thi canh tranh.bi méi.
2.2.2.6. Yéu t6 nhan khau hoc

Viét Nam hién c6 co ciu dan sb tré, phén 16n dan sb trong do tudi lao dong. Dan sb
Viét Nam trong nam 2024 nhom tudi tir 18-34 chiém ty 1¢ khoang ~25,4% trong luc
lugng lao dong va nguoi tiéu dung online. Pay cling 1a nhém khich hang muc tiéu
chinh cua cac san pham POD do ho c¢6 kha ning tiép can cong nghé ky thuat so rat
cao, xu hudng tiéu dung theo phong cach cd nhan hoa, muc dd su dung mang xa hoi,
mua sam truc tuyén va trai nghiém thuong mai dién tir cao hon cac nhoém tudi khac

DPong thoi, ddy ciing 1 ngudn nhan lyc chinh cho cac hoat dong thiét ké, marketing
s6 va quan 1y van hanh trong cac cong ty nhu Obox Designs. Nhitng dic diém nhan
khau hoc nay khong chi mé ra thi truong tiéu thy 16n va tiém niang cho san pham POD,
ma con tao diéu kién thuan loi cho doanh nghiép tuyén dung, mé rong quy mo hoat

dong va da dang hoa dich vu trong bdi canh kinh té sb phat trién.
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2.3. Céc nguon lyc ciia cong ty dnh hwong dén hoat dong kinh doanh
2.3.1. Co sé vat chit

Co s& vat chét 1a diéu kién can thiét dé nhan vién hoan thanh cong viéc nhanh
chong, hi¢u qua. Hién nay cong ty ¢6 hai co s¢ lam viéc:
2.3.1.1. Tru s& chinh

Dia chi tai 283 Hoang Diéu, Binh Hién, Hai Chau, Pa Nang. Khu vuc lam viéc cua
ting bd phan can dugc trang bi diy du trang thiét bi phuc vu cong viéc. Moi truong
1am viéc trang bi ddy du co s¢ vat chat gitip nhan vién 1am viéc d& dang va hiéu qua
hon. Tuy nhién hién nay, cong ty hoat déng chi yéu & co s¢ 1am viéc tai dia chi 267
Hoang Diéu, Binh Hién, Hai Chau, Pa Ning.
2.3.1.2. Co sé 1am viéc ctiia Obox

Dia chi: 267 Hoang Diéu, Binh Hién, Hai Chau, Pa Ning. C6 3 ting 1am viéc mdi
tang dam nhiém nhiing chtc ning riéng. Tang 3 s& 1a noi thudng xuyén dién ra céc
cudc hop, phong van tng vién va gip mat dbi tac, khach hang. Tang 6 13 noi dé dao
tao va lam viéc cac cong tac vién, thuc tap sinh. Tﬁng 8 1a noi lam viéc chinh cua
phong Obox Designs.
2.3.1.3. Cac trang thiét bi

Bing 2.2. Bing trang thiét bi tai cong ty TNHH MTV Obox Designs

STT Tén S6 lwong(cai)
1 | May tinh H610/I5 14
2 | Tivi Samsung 4K 50inch 1
3 | May chiéu Viewsonic PA 503S-3 1
4 | Bang 2
5 |Tu 4
6 | Banlon 3
7 | Bannho 7
8 | Ban hop 2
9 | Ghé xoay Union 19-ME 20
10 | Ghé chan quy GQO1-S 30
11 | Piéu hoa Panasonic 4
12 | Quat treo tuong 4
13 | Quat dung Senko LTS1636 4
14 | Tu lanh Aqua 90 lit AQR-D99FA 1
15 | Binh nuéc nong lanh FujiE WD1850E 1

(Ngu(”in: Phong HCNS)
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Nhan xét:

Nhin chung, qua bang co s& vét chit va trang thiét bi cua Coéng ty TNHH MTV
Obox Designs cho thiy cong ty ludn cht trong xay dung méi truong 1am viéc hién dai
va tién nghi nham tao diéu kién tot nhat cho nhan vién trong qua trinh 1am viéc. Cong
ty trang bi day du cac thiét bi van phong can thiét nhu mday tinh, may chiéu, diéu hoa,
cung vd&i cac tién ich sinh hoat.

Nho d6, nhan vién c6 thé 1am viée trong khong gian thoai mai, than thién, tir 6
nang cao hi¢u qua cong viéc. Viée dau tu vao co s& vat chét khong chi thé hién sy
quan tdm ctia cong ty dén doi séng nhan vién ma con gop phan tao dong luc 1am viéc,
nang cao niang suat va chit luong cong viée, tir d6 giup Obox Designs ting budc xay
dung moi truong lam viéc chuyén nghiép va hi¢u qua hon.

2.3.2. Ngudn nhén lyc
Bing 2.3. Bing co ciu nguén lwe ciia cong ty TNHH MTV Obox Designs

Nim 2024 2025 2026
Solwong | Tilé | Solwong | Tilé | Solwgng | Tilé
T (Nguoi) | (%) (Nguoi) (%) | (Nguoi) | (%)
Nam 5 29,41 6 33,33 7 31,82

Gi6i
b Nit 12 70,59 12 66,67 15 68,18
20-25 15 88,24 15 83,33 19 86,36
Do tudi | 36-30 1 5,88 2 11,11 1 4,55
Trén 30 1 5,88 1 5,56 2 9,09
Trinh | Dai hoc 15 88,24 16 88,89 20 90,91
d6 | Cao dang 2 11,76 2 11,11 2 9,09
Téong LD 17 100 18 100 22 100

(Ngu(”in: Phong HCNS)
Nhén xét:

Qua bang co ciu nhan lyc giai doan 2024 - 2026 cho thiy quy mé lao dong cia
cong ty c6 xu hudng tang truong on dinh qua cac nim, phan anh qué trinh mé rong
hoat dong kinh doanh. Cu thé, nim 2024 cong ty c6 17 lao dong, dén nam 2025 ting
1én 18 lao dong, twong ung ting 1 ngudi (5,58%) so v&i nam 2024. Sang nam 2026 s6
lao dong tiép tuc tang 1én 22 ngudi, ting thém 4 ngudi (22,22%) so v6i nam 2025. Cho
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thiy doanh nghiép dang timg budc mé rong quy mé hoat dong, kéo theo nhu cu bd
sung ngudn nhén lyc dé dap tng yéu cau san xuét kinh doanh.

Xét vé co cau gidi tinh, lao dong nit ludn chiém vu thé va duy tri & muc cao, tuy co
su dao dong nhe nhung khong dang ké. Cu thé, ty 1€ lao dong nir lan luot 13 70,59%
nam 2024, 66,67% nam 2025 va 68,18% nam 2026, trong khi lao dong nam chiém ty
1¢ thap hon, dao dong tir 29,41% dén 33,33%. Co ciu niy phan 4anh dic thu cong viéc
ctia cong ty phu hop hon véi lao dong nit, dic biét & cac vi tri yéu cau su ti mi, can
than va k¥ ning giao tiép tot.

V& d6 tudi, lyc luong lao dong tap trung chu yéu ¢ nhom 20 - 25 tudi va chiém ty
trong rat cao trong tong sb lao dong. Ty 1& nhém tudi nay 1an lugt 88,24% nam 2024,
83,33% nam 2025 va 86,36% nam 2026. Trong khi d6, nhom tudi tr 26 — 30 va trén
30 chiém ty 18 thap, chi dao dong trong khoang tir 4,55% dén 11,11% va bién dong
khong dang ké. Cho thdy cong ty so hitu doi ngii nhan luc tré, ning dong, dé thich
nghi véi moi trudng 1am viée va c6 kha ning tiép thu nhanh cic yéu ciu cong viéc.
Tuy nhién, viéc thiéu hut nhan su c6 kinh nghiém lau nam co thé anh huong dén kha
nang quéan 1y, dinh hudng chién lugc va xir Iy cac tinh hudng phirc tap. Do d6, doanh
nghiép can chu trong can d6i gilta nhan sy tré va nhan su c6 kinh nghiém dé dam bao
su phat trién bén ving.

Vé trinh d6 hoc vén, lao dong co trinh do dai hoc chiém ty trong chu yéu va ¢6 xu
hudng gia tang qua cac nam, tr 88,24% nam 2024 1én 90,91% nam 2026 . Nguoc lai,
lao dong trinh d6 cao ding chiém ty 1¢ thip va khong c6 su bién dong dang ké. Cho
thiy doanh nghiép ngay cang chu trong dén chat lugng ngudn nhan lyc, wu tién tuyén
dung lao dong c6 trinh do chuyén mén cao nham ning cao hiéu qua hoat dong. Tuy
nhién, néu qua tap trung vao bang cap thi cé thé 1am ting chi phi nhan su va bo qua
nhimg tng vién c6 k§ nang t6t nhung trinh d6 thap hon.

Két luén:

Co céu nhan Iyc cia cong ty trong giai doan 2024 - 2026 duoc danh gia 1a tuong
d6i hop 1y, véi quy mé lao dong ting trudng 6n dinh, co ciu gidi tinh phu hop véi dic
thu cong vi¢e, lyc luong lao dong tré chiém wu thé va trinh do chuyén mon ngay cang
dugc nang cao. Pay 1a nén ting quan trong gitip doanh nghiép nang cao hiéu qua hoat

dong va tao diéu kién thuan loi cho su phat trién bén virng trong thoi gian toi.
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2.3.3. Nguon lwc tai chinh va tinh hinh hoat déng kinh doanh

2.3.3.1. Ngudn lyc tai chinh

Bing 2.4. Bing cén déi ké todn ciia cong ty giai doan 2023-2025

(PVT: Dong)

CL 2024/2023 CL 2025/2024
Chi tiéu Nim 2023 Nim 2024 Nim 2025

+/- % +/- %
TAI SAN
A - TAI SAN NGAN HAN 1.436.596.182 | 1.578.535.296 | 1.802.255.929 |141.939.114 |9.88 |223.720.633 | 14,17
1. Tien w‘i‘ cde khodn frong 850.632.167 | 904.062.005 962.148.905 | 53.429.838 | 6,28 | 58.086.900 | 6,43
dwong tién
II. Cac khoan phai thu 536.173.492 | 620.415.825 771.563.984 | 84.242.333 15,71 | 151.148.159 | 24,36
1. Phai thu khach hang 536.173.492 | 620.415.825 771.563.984 | 84.242.333 15,71 | 151.148.159 | 24,36
II1. Hang ton kho 0 0 0 0 0 0 0
IV. Tai san ngin han khac 49.790.523 54.057.466 68.543.040 4.266.943 8,57 |14.485.574 |26,80
1. Thué GTGT dwoc khau trir | 49.790.523 54.057.466 68.543.040 4.266.943 8,57 | 14.485.574 |26,80
2. Tai san ngin han khac 0 0 0 0 0 0 0
B — TAI SAN DAI HAN 148.560.031 | 201.046.325 287.356.008 | 52.486.294 |3533 |86.309.683 | 42,93
II. Tai san c¢6 dinh 148.560.031 | 201.046.325 287.356.008 | 52.486.294 |3533 |86.309.683 | 42,93
I1I. Tai san dai han khac 0 0 0 0 0 0 0
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CL 2024/2023 CL 2025/2024
Chi tiéu Nim 2023 Niam 2024 Nim 2025
+/- % +/- %
TONG TAI SAN 1.585.156.213 | 1.779.581.621 |2.089.611.937 | 194.425.408 |12,27 |[310.030.316 |17,42
NGUON VON
A —NOQ PHAI TRA 689.664.523 | 863.396.724 1.031.499.224 | 298 4535 |65 6,81
I. No' ngin han 689.664.523 | 863.396.724 1.031.499.224 | 173.732.201 |25,19 | 168.102.500 | 19,47
1. Phai tra lao dong 643.811.360 | 788.723.338 945.562.642 | 144.911.978 [22,51 |156.839.304 |19,89
2. Thué va cac khoan phai nép
45.853.163 74.673.386 85.936.582 28.820.223 | 62,85 |11.263.196 15,08

Nha nudc
IL. No dai han 0 0 0 0 0 0 0
B - VON CHU SO HUU 895.491.690 | 916.184.897 1.058.112.713 | 20.693.207 | 2,31 141.927.816 | 15,49
1. Von gop cua chii s¢ hiru 480.000.000 | 570.000.000 650.000.000 | 90.000.000 18,75 |80.000.000 | 14,04
2. Loi nhuin sau thué chua

) 415.491.690 | 346.184.897 408.112.713 | -69.306.793 | 16,68 |61.927.816 | 17,89
phéan phoi
TONG NGUON VON 1.585.156.213 | 1.779.581.621 |2.089.611.937 | 194.425.408 |12,27 |[310.030.316 |17,42
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Nhan xét:

Nhin bang s6 liéu vé tinh hinh tai san va ngudn von cia cong ty giai doan 2023-
2025 cho thay quy mo hoat dong cta céng ty c6 xu hudng ting truong va ngdy cang
mo rong qua cac nim. Cu thé nhu sau :

V& co céu tai san, tai san ngén han ludn chiém ty trong 16n, dac biét la tién va céac
khoan tuong dwong tién ting déu qua cac nim tir 850.632.167 ddéng nim 2023 1én
904.062.005 dong nam 2024 va 962.148.905 dong nam 2025, cho thdy kha ning thanh
toan va tinh chu doéng vé dong tién cua doanh nghiép ngdy cang dugc cai thién. Tuy
nhién, cdc khoan phai thu, nhat 1a phai thu khach hang, ting nhanh (15,71% va
24.36%), phan anh doanh nghiép mé rong ban chiu nhung ciing tiém an rui ro vé thu
hodi cong no. Ngoai ra, viéc khong phat sinh hang ton kho cho thiy doanh nghiép hoat
dong theo mo hinh khong can du trit hang hoa, giup giam chi phi luu kho nhung phu
thudc nhiéu vao dong tién.

Tong tai san cua cong ty ting tir 1.585.156.213 ddng 1én 1.779.581.621 dong,
tuong g ting 12,27%. Su gia ting nay chu yéu dén tir ca tai san ngan han (ting
9,88%) va dic biét 1a tai san dai han (ting manh 35,33%), cho thdy doanh nghiép
khong chi mé rong hoat dong ngan han ma con chd trong dau tu vao tai san c¢b dinh dé
phuc vy phét trién 1au dai. Sang nam 2025, toc d6 ting truong con manh hon khi tong
tai san dat 2.089.611.937 dong, ting 17,42% so v&i nam 2024. Trong d6, tai san ngin
han tiép tuc tang 14,17%, phan anh kha nang dam bao thanh khoan tdt hon, con tai san
dai han tang t6i 42,93%, cho thdy doanh nghiép dang diy manh dau tu mo rong quy
mo.

V& ngudn von, ca ng phai tra va vén chu sé hitu déu ting qua cac nim. Nam 2024,
no phai tra ting manh 25,19%, va tiép tuc ting 19,47% vao nam 2025, chu yéu 13 ng
ngan han, cho thay doanh nghiép dang sir dung kha nhiéu von vay dé tai tro cho hoat
dong kinh doanh. Piéu nay giup mé rong quy md nhanh nhung ciing 1am gia ting ap
lyc thanh todn trong ngén han. Trong khi do, von chu sé hiru tang cham hon & nam
2024 (2,31%) nhung ting manh hon vao niam 2025 (15,49%), cho thay kha ning tu
chu tai chinh dang dan duoc cai thién. Ngoai ra, o1 nhuan sau thué chua phan phéi co
bién dong (giam & nam 2024 nhung ting trd lai nam 2025), phan anh hiéu qua kinh

doanh chua thue sy 6n dinh nhung dang c6 xu hudéng phuc hoi.
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Téng thé, giai doan 2023 — 2025 cho thiy doanh nghiép dang trong qué trinh m&

rong va phat trién nhanh, thé hién qua sy gia tang ca v€ tai sdn va ngudn von, dac biét

la dau tu vao tai san dai han. Tuy nhién, viéc ng ngan han va cac khoan phai thu tang

nhanh ciing dit ra rai ro vé kha ning thanh toan va quan Iy céng ng. Do d, trong thoi

gian t61, doanh nghi¢p can can doi hop 1y gitta von vay va von chu s¢ hitu, dong thoi

kiém so4t tdt cac khoan phai thu dé dam bao su phat trién 6n dinh va bén virng.

2.3.3.2. Tinh hinh hoat dgng kinh doanh ctia cong ty trong giai doan 2023 — 2025

Bing 2.5. Két qud hoat dong kinh doanh ciia cong ty giai dogn 2023-2025

(PVT: Dong)
Ma Nam
Chi tiéu p
i) 2023 2024 2025
1. Doanh thu ban hang va cung cap
) 01 2.562.450.500 3.074.940.600 2.946.818.075
dich vu
2. Céc khoan giam trtr doanh thu 02 - - -
3. Doanh thu thuén vé ban hang va
. 10 2.562.450.500 3.074.940.600 2.946.818.075
cung cap dich vy (10=01-+02)
4. Gia v6n hang ban 11 705.320.000 825.384.000 801.118.000
5. Loi nhuan gop vé ban hang va
) 20 1.857.130.500 2.249.556.600 2.145.700.075
cung cap dich vu (20=10-11)
6. Doanh thu hoat dong tai chinh 21 77.425 92.910 89.039
7. Chi phi hoat dong tai chinh 22 35.069.519 42.269.243 40.329.946
8. Chi phi ban hang 23 510.856.120 661.027.344 603.484.538
9. Chi phi quan ly doanh nghiép 24 870.258.140 1.017.123.948 984.796.861
10. Loi nhuén thuan tir hoat dong
30 441.024.146 529.228.975 517.177.769
kinh doanh (30=20+21-22-23-24)
11. Thu nhap khac 31 - - -
12. Chi phi khac 32 8.331.720 9.927.980 9.581.397
13. Loi nhuan khac (40=31-32) 40 (8.331.720) (9.927.980) (9.581.397)
14. Loi nhuan trudc thué
50 432.692.426 519.300.995 507.596.372
(50=30+40)
15. Thué thu nhap doanh nghiép 51 86.507.529 103.809.305 99.483.659
16. Loi nhuan sau thué (60=50-51) | 60 346.184.897 415.491.690 408.112.713
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Nhan xét:

Qua bang két qua hoat dong kinh doanh giai doan 2023-2025 ctia cong ty, c6 thé
théy tinh hinh hoat dong kinh doanh c6 su tang truéng nhung chua thuc sy 6n dinh,
dic biét co dau hiéu chirng lai trong nam 2025.

% Co ciu doanh thu

Doanh thu ban hang va cung cip dich vu: Trong giai doan 2023-2025, doanh thu
ban hang va cung cp dich vu chiém phan 16n tong doanh thu, cho thiy cong ty tap
trung hoan toan vao hoat dong kinh doanh chinh. Cu thé, nam 2023 doanh thu dat
2.562.450.500 dong, nam 2024 ting 1én 3.074.940.600 dong (ting 512.490.100 ddng,
tuong tng khoang 20%). Tuy nhién, dén nim 2025 doanh thu giam xudng con
2.946.818.075 dong (giam 128.122.525 dong, tuong Gmg khoang 4,17% so v4i nim
2024). Mic du giam nhe nhung doanh thu van cao hon niam 2023, hoat dong kinh
doanh ctia cong ty van duy tri dugc sy 6n dinh.

Do trong giai doan nay cong ty khong phat sinh cac khodn gidm trr doanh thu nén
doanh thu thuan bang véi doanh thu ban hang va cung cép dich vy, phan anh cong ty
quan 1y tot chinh sach ban hang va han ché cac khoan chiét khau, giam gia hay don
hang b1 huy.

Doanh thu hoat dong tai chinh chiém ty trong rat nho va bién dong nhe qua céac
nam, tr 77.425 doéng nam 2023 1én 92.910 dong ndm 2024 tuong Gng ting 20%. Dén
nam 2025 doanh thu giam nhe xudng 89.039 dong, twong tng giam 4,17% so v4i nim
2024. Doanh nghiép van phu thudc chu yéu vao hoat dong kinh doanh chinh, con hoat
dong tai chinh chi dong vai tro hd tro.

% Co cau chi phi

Gia von hang ban ting tir 705.320.000 dong nam 2023 1én 825.384.000 dong nim
2024, ting khoang 17,02%, sau d6 giam xudng 2,94% con 801.118.000 déng nim
2025. Mic du c6 bién dong, nhung nhin chung gia von van duoc kiém soét, giup duy
tri 1g1 nhuan gdp ¢ muc cao.

Chi phi hoat dong tai chinh ting tir 35.069.519 dong nam 2023 1én 42.269.243
d6ng nam 2024, twong tGng ting 20,53%, sau d6 giam nhe con 40.329.946 dong nim
2025 giam khoang 4,59% so v&i nam 2024. Doanh nghiép c6 st dung von vay nhung

murc d6 khong qué 16n va dang duoc kiém soat.
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Chi phi ban hang ting kha manh tir 510.856.120 dong nam 2023 1én 661.027.344
dong nam 2024 ghi nhan muc ting 29,4%, sang nim 2025 con 603.484.538 ddng, thap
hon 8,71% so v61 ndm trude. Phan anh cong ty da déy manh hoat dong marketing, m&
rong thi trudng trong nim 2024 va bit dau kiém soat chi phi tot hon vao nim 2025.

Chi phi quan ly doanh nghiép ting tir 870.258.140 dong nam 2023 lén
1.017.123.948 ddng nam 2024, ting 16,87% va giam nhe con 984.796.861 ddong nam
2025 twong tng 3,18%. Doanh nghiép da c6 su diéu chinh hop Iy trong coéng tac quan
1y va st dung ngudn luc.

¢ Loi nhuan

Loi nhan gop dat 2.249.556.600 déng nam 2024, tang khoang 21,13% so v6i nam
trude. Pén nam 2025 loi nhudn gop dat 2.145.700.075 dong, giam 4,62% nhung van
duy tri & mirc cao. Cho thdy hiéu qua hoat dong kinh doanh chinh van tot nhung c6
dau hiéu giam nhe trong nam 2025.

Loi nhuan thuan hoat dong kinh doanh tang tur 441.024.146 déng nam 2023 1én
529.228.975 dong nam 2024, ting 20%, sau d6 giam nhe con 517.177.769 dong nim
2025, giam khoang 2,28%. Doanh nghiép van duy tri hiéu qua hoat dong, du toc do
tang truong khong on dinh.

Loi nhuan truée thué dat 519.300.995 dong nam 2024, ting 20,02% so v&i nam
2023, sau d6 nim 2025 giam con 507.596.372 dong, giam 2,25% so v4i nim trudc.
Trong khi do, loi nhuan sau thué nam 2024 tang 20,02% so voi nam 2023, dat
415.491.690 ddng, roi giam nhe con 408.112.713 ddng nam 2025, giam 1,78%. Mirc
giam khong 16n nén co thé thdy kha ning tao loi nhudn ciia cong ty van duoc duy tri
kha on
Két luén:

Qua phan tich cac chi tiéu vé doanh thu, chi phi va loi nhuan trong giai doan 2023—
2025, c6 thé thay hoat dong kinh doanh cuia cong ty phat trién manh trong nim 2024
nhung c6 dau hiéu chiing lai trong nam 2025. Doanh nghiép van duy tri duoc loi
nhuan ¢ muc cao va can tiép tuc tap trung vao viéc mo rong thi trudng, gia ting doanh
thu tr hoat dong kinh doanh chinh, déng thoi kiém soat chit ché cac khoan chi phi,
dic biét 1a chi phi ban hang va chi phi quan 1y doanh nghiép, nham nang cao hiéu qua

hoat dong va dam bao su ting truéng bén viing trong dai han.
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2.4. Thuc trang chdm so6c khach hang tai Cong ty TNHH MTV OBOX DESIGNS
2.4.1. Poi twong chiam séc khach hang cia cong ty

Trong bdi canh thuong mai dién tir phat trién manh mé, ddc biét 1a linh vuc Print
On Demand (POD) noi san phim dugc ca nhan héa theo yéu cau va phan phdi chi yéu
qua cac nén tang truc tuyén. Mot chién luoc cham soc khach hang toan dién va linh
hoat s¢ giup doanh nghiép nang cao trai nghi€ém nguoi dung, gia tang ty 1¢ quay lai
mua hang va xdy dung uy tin thuwong hi€u trong moi truong canh tranh cao.

Déi twong cham soc khach hang cua Cong ty TNHH MTV Obox Designs 13 toan
bd nhitng khach hang da, dang va sé st dung dich vu ctia doanh nghiép. Vi vay, hoat
dong cham soc khach hang khong chi dung lai & viéc phuc vu khach hang hién tai ma
con mé rong sang viéc duy tri mdi quan hé véi khach hang cii va thu hat khach hang
tiém ning, duoc trién khai xuyén subt trude, trong va sau qua trinh mua hang. Trén co
s& d6, co thé phan chia thanh 2 nhém chinh:

s Khadch hang hién tai

Khach hang c4 nhan thuong 14 cac khach hang 1é c6 nhu cau vé thiét ké cac san
pham c4 nhan héa nhu 4o thun, hoodie, cdc, tranh in... Nhém nay, da sé lam qua ting
hoic ban cho nhém khach hang qudc té, nén co yéu cau cao vé tinh tham my, su doc
dao cua thiét ké, thoi gian xir Iy don hang cling nhu chinh sach bao hanh khi phét sinh
16i, do d6 viéc chim soc t6t s& gop phan nang cao sy hai long va kha nang mua lai.

Khach hang 1a nguoi ban hodc ngudi dai dién chinh cho team, cong ty dé hop tac
v6i cong ty trong qué trinh thiét ké va xt 1y don hang, chu yéu ban trén cic nén tang
thuong mai dién t. Pi voi nhom ndy, cham séc khach hang khong chi ding & hd trg
dich vu ma con mang tinh duy tri quan hé hop tac lau dai, thé hién qua su 6n dinh
trong xtr Iy don, chét lugng san pham dau ra va kha nang hd trg nhanh khi 6 sy c6.

% Khdch hang tiém néng

Khach hang tiém ning bao gém nhitng ngudi twong tac qua quang cdo, trang mang
x4 hoi hodc ngudi ban mai dang tim kiém don vi cung cép dich vu POD. Viéc chim
soc nhém ndy tap trung vao tu van, cung cp thong tin va tao 4n tuwong ban dau tich
cuc nham thiic day chuyén do6i thanh khach hang thuc té.

Nhu vay, co thé théy hoat dong cham s6c khach hang vira gitr chan khach hang
hién tai, vira thu hut khach hang méi, gép phan mé rong tép khach hang, gia ting

doanh thu va nang cao hi¢u qué kinh doanh cua doanh nghiép.
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2.4.2. Muc tiéu cham séc khach hang cia cong ty

Cong ty TNHH MTV Obox Designs tip trung vao viéc xay dung mdi quan hé bén
virng, nang cao su hai long va hinh thanh long trung thanh cua khach hang trong dai
han. Véi dac thu hoat dong trén céc nén tang thuong mai di¢n tir, noi khach hang co
nhiéu sy lua chon va dé& dang so sanh gifra cac nha cung cép, viéc mang lai trai nghiém
tich cuc trd thanh yéu t rat quan trong. Vi vdy, cong ty ludn huéng dén viée dap tng
t6t nhu cau cta khach hang thong qua chét lwong san pham, tinh thAm my cia thiét ké,
tdc do xur Iy don hang va kha nang hd tro kip thoi khi phat sinh vén dé.

Khi khach hang cam thiy hai long thi ho s& c¢6 xu hudng tin tudng va tiép tuc sir
dung san pham, dich vu ctia cong ty giup duy tri ngudn doanh thu 6n dinh. Lau dan, sy
hai long nay s& chuyén héa thanh long trung thanh, khién khach hang wu tién Iya chon
Obox Designs trong nhitng 1an mua tiép theo thay vi chuyén sang di thi canh tranh.

Khong chi ding lai & d6, nhitng khach hang hai long con c¢6 kha ning dé lai danh
gia tich cuc hodc gidi thidu cho nguoi khac, gop phan mo rong tép khach hang tiém
nang ma khong 1am ting nhiéu chi phi marketing. P6i voi hoat dong kinh doanh trén
nén tang truc tuyén, cac phan hoi va danh gia tir khach hang cii ¢6 anh huong 16n dén
quyét dinh Iya chon cuia khach hang mai.

Nhu vay, muyc tiéu cham soc khach hang ctia Obox Designs khong chi nham giit
chan khach hang hién tai ma con hudéng dén viéc thu hut khach hang tiém ning, nang
cao uy tin thuong hiéu, tao loi thé canh tranh va dam bao su phat trién bén viing trong
moi truong kinh doanh online ngay cang canh tranh.

2.4.3. Céc yéu t6 anh hwéng dén hoat dong chim séc khach hang tai cong ty
2.4.3.1. Yéu to con nguoi

Yéu t6 nay gitt vai trd quan trong va anh huong truc tiép dén trai nghiém cta khach
hang tai cong ty trong qué trinh mua hang. Do cong ty hoat dong chii yéu trén cac nén
tang thuong mai dién tir nén doi ngii nhan vién 13 nhitng ngudi thudng xuyén tiép xuc
va hd trg khach hang trong sudt qua trinh mua sam. Bén canh bo phan Sales & CSKH
tryc tiép, cac bd phan nhu thiét ké cling gop phan tao nén trai nghiém tong thé, dam
bao qua trinh phuc vu dién ra dong b va hiéu qua. Hién nay, cong ty TNHH MTV
Obox Designs c6 tong cong 22 nhén su, trong d6 ¢6 6 nhan vién thudc bd phan Sales

& CSKH con lai nhan vién cac b phan khac.
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Trinh d6 chuyén mon: Nhan vién tai cong ty tot nghiép cao dang, dai hoc trd 1én
lién quan cac chuyén nganh thiét ké, quan tri kinh doanh, marketing,...

Kién thirc: Nhan vién duogc trang bi ddy du kién thirc vé thong tin cac danh muc
san pham POD loai thiét ké, dic diém thiét ké, gia ca, tinh chét cua san pham ciing
nhu cac van dé thudng gip trong qua trinh lam don va tra don. Viéc hiéu rd chinh sach
ban hang, bao hanh, hoan tién 1a rat can thiét dé tu vin minh bach va xir 1y tinh hudng
hop 1y.

K¥ ning: D6i véi Cong ty Obox Designs, méi trudng lam viée chu yéu trén nén
tang truc tuyén nén k¥ ning giao tiép dong vai trd quan trong, dic biét ddi v6i bd phan
Sales & CSKH. Nhén vién tu van 13 rang, chi tiét vé san pham, giai dap cac thic mic
cling nhu dua ra nhiing goi y phi hop véi nhu cu cta khach hang. Kha ning xir 1y céc
van dé phét sinh trong qua trinh dat hang, thiét ké va giao hang giup viéc hd trg khach
hang dugc thyc hién nhanh chéng va hiéu qua, goép phan nang cao chat lugng chim
soc khach hang cua cong ty.

Thai d6: Nhan vién tai cong ty thé hién sy nhiét tinh, chu dong hod tro va ludn giit
thai dd lich su, chuyén nghi¢p trong moi tinh huéng. Trong moi trudng lam viéce truc
tuyén, du khong gap truc tiép nhung cach sir dung ngon tir, tbc d6 phan hoi va cach xir
1y van dé van thé hién rd muc d6 chuyén nghiép cua cong ty. Pac biét khi lam viéc véi
khach hang kho tinh ho#ic dang khong hai 1ong thi van giir thai do tich cuc v6i khach
hang, khong str dung nhiing cau tir gy ti€u cuc hodc xiuc pham khach hang.

Vi viy, c6 thé thdy yéu td con ngudi tai Obox Designs khong chi dimg lai ¢ vai tro
hd trg ma con 1a nhén té quyét dinh dén chat lwong dich vu va hinh anh cua doanh
nghiép. Viéc dam bao doi ngii nhan sy ¢ day du kién thirc, k¥ nang va thai do phu
hop s& gép phan nang cao trai nghiém khach hang, ting mtc d6 hai long va tao nén
tang cho su phat trién cua cong ty.
2.4.3.2. Yéu t6 san pham/dich vu

Hién tai, Cong ty TNHH MTV Obox Designs cung cip nhiéu loai san pham va
dich vu khac nhau, tap trung chii yéu vao mé hinh Print On Demand (POD). Su phong
pht trong danh myc san pham va dich vu di gitip cong ty dé dang tiép can nhiéu nhom
khach hang khac nhau, tir nguoi tiéu ding ca nhan dén nguoi ban kinh doanh trén nén
tang thurong mai dién tr. Vi mé hinh san xuat theo yéu cau, san phdm cua cong ty co

tinh linh hoat cao, s& d& dang thay d6i theo xu huéng thi trudng va yéu cau riéng cua
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ting khach hang. Pay ciing 1a mot loi thé canh tranh giup doanh nghiép tao sy khac

biét so vdi cac doi thu cung cap san pham dai tra.

Duéi day 1a mot s san pham va dich vy chinh ma Cong ty TNHH MTV Obox

Designs dang cung cap:

Bing 2.6. Danh muc sin pham dich vu ciia céng ty

Giay, Jersey
shirt, Hoodie
3D, Hawaiian,
T- shirt 3D,
Blanket

Canvas, Poster, nén, Lam
Tumbler mockup, V&
San pham 3D: | tay

2D, 3D 100 mau c6 gia
tr 40k — 130k.

- Go61 Clone, Redesign
2D, 3D 200 mau c6 gia
tur 35k — 120k.

- Go61 Clone, Redesign
500 mau co gia tir 30k —
110k.

- C4c loai thiét ké con lai
gia tuy thudc vao muc do

kho dé cua san pham.

San pham/ f oz
Loai thiet ke Gai dich vu Ghi chu
dich vu
San pham 2D: | Clone, - G6i Clone, Redesign | - Cam két thoi gian
T shirt, Mug, Redesign, New | san pham 2D, 3D 50 mau | giao hang trong
Pillow, design, c6 gia tu 45k — 150k. vong 3h — 24h.
Ornament Custom, Tach |- Goi Clone, Redesign | - Khong gidi han

thoi gian s dung.
- HO tro test chat
lugng mau va spy
mau trend.

- HO tro fix mau.

(Nguén : Phong kinh doanh ciia céng ty )
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Hinh 2.3. San pham ciia Obox Designs

)
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San pham/dich vu 1a mot trong nhitng yéu t6 quan trong tac dong truc tiép dén hoat
dong cham soc khach hang tai Cong ty. Obox Designs cung cap nhiéu loai san phdm
khac nhau, tir san phém 2D dén 3D, cung voi nhiéu hinh thic thiét ké nhu clone,
redesign, custom,... khach hang c6 nhiéu lya chon pht hop véi nhu cau va muc dich
st dung, dac biét la cac seller can da dang mau mi dé kinh doanh. Tuy nhién, sy da
dang nay ciling dit ra yéu ciu cao ddi véi bo phan chim soc khach hang trong viée tu
van chinh xac, giup khach hang hiéu rd ting loai san pham va tranh nham 1an khi chét
g61 cho khach.

Cai tién va cdp nhat trend lién tuc: Trong bdi canh thi truong POD thay dbi nhanh,
Obox Designs lién tuc cap nhat xu hudng thiét ké, cai tién chat lugng file in va da
dang hoa san pham dé dap tng nhu cau ngdy cang cao ciia khach hang. Viéc lang nghe
phan hoi tir khach hang va dbi tac giup cong ty kip thoi diéu chinh va nang cao chat
lugng san pham, gitp ting mic d hai 10ng ma con thé hién sy quan tdm cta doanh
nghiép ddi voi khach hang, gép phan xay dung mdi quan hé 1au dai va tao loi thé canh
tranh trén thi truong.

Cung cap cho khach hang thong tin san pham rd rang: Cong ty thé hién diéu nay
qua viéc mé ta chi tiét san pham nhu kich thudc, mau sic, hinh anh minh hoa, thoi
gian xir 1y don va chinh sach d6i tra,... Khi thong tin dugc trinh bay rd rang, khach
hang s& d& dang dua ra quyét dinh mua hang, déng thoi han ché cac van dé phat sinh
sau khi nhan san pham. Néu thong tin thiéu hodc khong chinh xac, dé din dén hiéu
1am va lam gia ting khéi lwong xir 1y khiéu nai cho bo phan cham soc khach hang.

Tu nhiing dac diém san phém, dich vu cua Obox Designs c6 tinh linh hoat cao
nhung ciing di kém v&i su phire tap nhat dinh. Do d6, hoat dong cham séc khach hang
khong chi dimg lai & viée hd trg ma con déng vai tro tu van, giai thich va déng hanh
cung khach hang trong subt qua trinh dat hang. Néu thyc hién tot s& giup nang cao su
hai 1ong, tao niém tin va duy tri méi quan hé 1au dai véi khach hang.

Nhu vay, c6 thé thay yéu t6 san pham dich vu tai Obox Designs khong chi tao ra
gia tri st dung ma con anh huodng truc tiép dén hidu qua cta hoat dong chim soc
khach hang. Néu duoc quan 1y va phat trién t6t, day s& 1a nén tang quan trong gitp

doanh nghiép nang cao uy tin, giit chan khach hang va phat trién bén viing.
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2.4.3.3. Yéu t6 sy thuén tién

Trong diéu kién thi treong thuong mai dién tir ngdy cang canh tranh va nhu cau cua
khach hang khong ngimg gia ting, yéu td “ Su thuan tién” dong vai trd ngdy cang quan
trong trong viéc nang cao hi¢u qua hoat dong cham soc khach hang tai Cong ty TNHH
MTYV Obox Designs.

Thoi gian: Yéu t6 ndy duoc thé hién 16 qua téc d6 phan hdi va kha nang hd tro linh
hoat. Do hoat dong chu yéu trén nén tang online va phuc vu nhiéu khach hang khac
nhau, nén cong ty chu trong dén viéc phan hdi nhanh qua céc trang mang xi hoi nhu
facebook, zalo va telegram. Viéc phan hoi kip thoi gitp giai quyét van dé nhanh
chong, tao cam giac chuyén nghiép va dugc quan tdm cho khach hang. Du c6 khung
thoi gian lam viéc nhat dinh Thr hai — Thir 7 tir 8h30-12h va 14h-18h, nhung nhan
vién van linh hoat hd trg ngoai gio khi can thiét, dac biét trong cac truong hop xir 1y
don gap hodc phat sinh su cd.

Pia diém: Mic du hoat dong chu yéu trén nén tang tryc tuyén, nhung cong ty co
van phong lam vi¢c tai 267 Hoang Di¢u, phuong Binh Hién, quan Hai Chau, thanh
phé Pa Ning nham phuc vu cho cong tac van hanh va lam viéc dbi tac, gap g& khach
hang khu vuc khi can thiét. Vi tri nay nam gﬁn khu vyc trung tdm, thuan tién cho viéc
di chuyén va giao dich truc tiép trong nhimng trudng hop can trao d6i hoic xir Iy cong
viéc. Do dac thu kinh doanh online, yéu td thuén tién cta cong ty khong chi dén tr vi
tri dia Iy ma con duoc thé hién ro qua viéc da dang hoa cac kénh lién lac nhu email,
zalo, facebook,... giup khach hang c6 thé d& dang lién hé va nhan dugc hd tro nhanh
chong ma khong bi giéi han vé khoang cach dia 1y. Qua dé, gop phan nang cao trai
nghiém va hi€u qua cham séc¢ khach hang cta cong ty.

Phuong thirc thanh toan: Cong ty hd tro nhiéu hinh thirc thanh toan linh hoat nhu
chuyén khoan qua ngan hang, Paypal hodc thong qua cac bén trung gian giao dich,
gitip khach hang dé dang thuc hién thanh toan. Nhung cong ty van uu tién hinh thuc
chuyén khoan ngan hang do tinh 6n dinh, minh bach hoac khi phat sinh nhiing van d¢
lién quan ( chuyén sai tién, tién chua vao tai khoan,..) thi c6 thé ra ngan hang gin nhat
dé xac minh (Ngan hang MSB, Ban viét, SeABank,..). Vi¢c da dang phuong thirc
thanh toan khong chi mang lai su tién loi ma con gop phan nang cao trai nghiém va tao

su tin tudng trong qua trinh mua hang.
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Phuong thic giao hang: Cong ty 1am viéc va giao don san pham duoc thyc hién
chu yéu trén nén tang Lucas, Trello va Google sheet. Day khong chi 13 cong cu theo
ddi tién d6 ma con 1a noi truc tiép trao d6i, cap nhat va giao don cho khach hang dudi
dang file thiét k& hoan chinh. Thong qua cac nén tang nay, khach hang c6 thé dé dang
theo doi tirng giai doan xur Iy don hang nhu (dang lam don, stra don, can kiém tra,..),
kiém tra san pham va phan hoi kip thoi néu cn diéu chinh, chinh stra théng tin hinh

anh, kich thudc.

< Order - #220137 oty 0 feport Mtk B 2 Cipptoptith | © tmms
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Hinh 2.4: Nén tang lam viéc giao hang trén Lucas
2.4.4. Quy trinh cham séc khach hang tai cong ty

Trong linh vuc thiét ké theo mé hinh Print On Demand (POD), dic thu cong viéc
mang tinh linh hoat cao, thuc hién chu yéu trén nén tang truc tuyén va coO sy tuong tac
lién tuc gitta doanh nghi¢p vdi khach hang. Do dd, viéc xay dung mdt quy trinh cham
soc khach hang rd rang, bai ban 1a yéu té quan trong gitp cong ty dam bao chit luong
dich vu, nang cao su hai 1ong va duy tri mdi quan hé hop tac 1au dai.

Tai Cong ty TNHH MTV Obox Designs, quy trinh cham so6c khach hang duoc
trién khai theo ba giai doan: trudc, trong va sau khi cung cép dich vu, cu thé nhu sau:
2.2.4.1. Giai doan chim séc khach hang truéc khi cung cip dich vu

O giai doan nay, khach hang chua chinh thirc st dung dich vu. Cong ty tip trung
Vao Vviéc tiép can, tim hiéu nhu cau va xay dung niém tin ban dau, tao tién dé cho qua
trinh hop tac va gia ting kha ning chuyén dbi thanh don hang thuc té.

Buée 1: Tim kiém khdch hang
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Chu dong tim kiém khach hang tiém ning thong qua nhiéu kénh truc tuyén nhu
Facebook, Telegram, Zalo,..va cac hoi nhom lién quan dén linh vuc POD nhu Hoi
Design POD, Design POD Viét Nam,...Bang cach dung cac brand cta cong ty tham
gia ding bai va tuong tac thuong xuyén trong cac cong dong, dé dang tiép can duoc
cac nhom khach hang muc ti€u, ddc bi€t la cac ca nhan, team hodc cac ddi tac ¢6 nhu
cau thué thiét ké san phadm POD. Théng qua hoat dong ding bai giéi thiéu dich vu,
chia sé san pham mau, phan ho6i binh luan va tu van truc tiép, cong ty c6 thé gia ting
muc d§ nhan dién thuong hi€u ciling nhu tao dung su tin tuwéng ban dau véi khach
hang.

Khi khach hang c6 nhu cau, nhan vién s& chi dong trao d6i va tu vin nham gidi
thiéu chi tiét vé ning luc thiét ké cua cong ty. Noi dung tu van bao gdm céc dich vu
ma cong ty dang cung cip nhu thiét ké cac san pham 2D, 3D 4o thun, céc, poster,
banner va thiét ké theo ¥ tuong, yéu cau riéng cua khach. Pong thoi ciing gidi thidu vé
kinh nghiém thuc hién du an trude ddy. Cong ty cung cp cac thong tin tong quan giup

khach hang hiéu r& hon vé nang luc hoat dong va cac dich vu tang kha ning hop tac.
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Hinh 2.5: Hgi design POD va tin nhan chdo khdch

Buoc 2: Thu thdap thong tin khach hang

Sau khi tiép can duoc khach hang, nhan vién tién hanh trao ddi chi tiét nham thu
thap cac thong tin can thiét phuc vu cho qua trinh trién khai dich vu. Py 1a giai doan
gitip cong ty hiéu rd nhu cau thyc té ciia khach hang trude khi thyc hién thiét ké dé
nang cao hiéu quéa phdi hop trong qua trinh lam viéc.
Trong qué trinh tu van ban dau nhan vién tap trung khai thac cac nhu cau cu thé ,

dinh huéng phong cach thiét ké nhu clone, redesign hay new design dé tranh bi danh
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ban quyén, cha dé thiét ké ciing nhu giai dap thic méc lién quan dén quy trinh lam
viéc, gia ca va thoi gian hoan thanh don.

Ngodi ra, nhan vién tim hiéu thi truong ma khach hang dang huéng dén nhu thi
truong My, chau Au hay ndi dja nhim dam bao san pham thiét ké phu hop véi xu
huéng va nhu cau tiéu dung cia timg khu vyc. Thong tin vé nén tang in 4n san xuat ma
khach dang str dung nhu Amazon, Etsy, Shopify, Tiktok..Nim rd thong tin ndy gitp bd
phan thiét ké dam bao ding yéu cau ky thuat vé kich thudc, chat lwong hinh anh va
dinh dang file phu hop.

Théng qua budce thu thap thong tin, cong ty c6 thé han ché tinh trang sai léch yéu
ciu, giam phat sinh chinh stra trong qua trinh thuc hién va nang cao tinh chinh xéac khi
trién khai dich vu. Giup qua trinh 1am viéc dién ra hiéu qua hon. tao su chuyén nghiép

va ting muc do hai long ctia khach hang d6i voi cong ty.
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Hinh 2.6: Bang thong tin khdach hang

Buéc 3: Gidi dap thdc mdc va dé xudt gidi phdp

Sau khi di thu thap day du thong tin tir khach hang, nhan vién chi dong lién hé,
giai dap cac thic méc lién quan dén dich vu ctia céng ty va tra 101 nhanh chéng cac cu
hoi cua khach hang gitp khach hang hiéu rd hon vé dich vu.

Nhan vién s& dua trén nhu cau va muc tiéu kinh doanh cua khach hang dé dua ra
cac dé xudt phu hop vé loai san pham, phong cach thiét ké va goéi dich vu. Ddi véi
tung nhom khach hang khac nhau, nhan vién s€ dinh hudng cac giai phdp phu hop
nham toi wu hiéu qua kinh doanh va dap ung tot nhu cau thi truong muyc tiéu. Vi duy,
v6i khach hang noi dia dé xuat cac mau thiét ké theo phong cach theo xu hudng gidi
tré, trong khi d6 véi khach hang Us/Uk s€ uu tién céc thiét ké tdo bao hoac vintage,
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mang tinh c4 nhan hoa cao. Nhan vién chi dong goi ¥ cac ¥ tuong thiét ké theo xu
huéng thi trudng, sy kién, ngay 1& 16n hodc cac chi dé dang dugc quan tim nhim tdi
uu hiéu qua kinh doanh cho khach hang.

Bu6c 4: Thuyét phuc va chét don

Khi giai dap thic mac va dé xuat giai phap xong, nhin vién tiép tuc thuc hién céac
hoat dong ting mirc d6 tin tudng cia khach hang va thuc ddy quyét dinh st dung dich
vu. Pay la giai doan quan trong trong quy trinh cham séc khach hang bt hiéu qua cua
budc nay anh huong truc tiép dén kha niang chdt don hang va tao doanh thu cta cong
ty.

Dé gitp khach hang cé cai nhin rd hon vé nang luc thiét ké, nhan vién gui thong tin
san pham trung bay cua cong ty cho khach hang tham khao, cac san pham trung bay
thuong thé hién da dang san pham thiét ké cling nhu kha nang dap ung nhiéu ngach
khac nhau. Hozc dé xuat thir mau mién phi dé khach danh gia chat luong thiét ké trudce
khi dua ra quyét dinh hop tac 1au dai. Hoat dong nay gitip giam bot tim 1y e ngai, dic
biét d6i voi khach hang méi chua timg lam viéc v6i cong ty trude do. Pay ciing 1a
cach dé cong ty thé hién su linh hoat va thién chi trong qua trinh hop tac.

Biharce loasw sl b -
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Hinh 2.7: Cdc san pham trung bay
Bén canh viéc cung cip san phadm tham khao, nhan vién tiép tuc trao d6i, xur Iy cac
ban khodn cudi cung, dwa ra cam két vé chat lwong, quy trinh lam viéc va thoi gian
hoan thanh trong vong 3h — 24h, cling nhu chinh sach hd tro chinh sira trong qué trinh
hop tac nhiam tao sy yén tdm cho khach hang khi str dung dich vu. Khi khach hang da
tin twéng va ddng y voi chdt don, cong ty tién hanh xac nhan don hang va chuyén sang

giai doan thuc hién.
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Quy trinh lIam viéc

GUri md ta va yéu Thiét ké va Giao File va
cdu cho designer x ly chinh stra

24/7 B30 hanh Nh3n File
SERVICE :

Hinh 2.8: Quy trinh lam viéc cua cong ty

2.2.4.2. Giai doan chim séc khach hang trong khi cung cép dich vu

Pay 1a giai doan cong ty truc tiép trién khai don hang sau khi da théng nhat véi
khach hang. O giai doan nay, viéc dam bao tién d9, chat luong va duy tri twong tac véi
khach hang

Buoc 1: Xdc nhdn thanh toan va duy tri twong tac voi khach hang

Sau khi khach hang dong v st dung dich vy, khach hang can thanh toan trudc
100% d6i voi khach hang méi truwdce khi tién hanh thuc hién thiét ké don hang. Chinh
sach nay nham dam bao tinh cam két giita hai bén, gitip cong ty han ché cac rai ro phat
sinh nhu huy don, cham thanh toan hodc thay ddi yéu ciu nhiéu lan trong qua trinh
trién khai. P4i voi nhitng khach hang da hop tac 1au dai hodc c6 mirc do tin cy cao,
cong ty c6 thé linh hoat hon trong phuong thirc thanh toan nham duy tri mdi quan hé
hop tac bén ving.

Xéc nhan thanh toan xong, nhan vién tiép tuc duy tri lién lac v6i khach hang thong
qua cac kénh nhu Facebook, Telegram hodc Zalo dé cap nhat thong tin va hd tro trong
sudt qua trinh thuc hién don hang. Nhén vién s& thong bao rd tinh trang don hang, tién
d6 thiét ké ciing nhu nhitng ndi dung khach hang can phdi hop cung cap thém néu can
thiét. Viéc trao d6i minh bach ngay tir dau giup khach hang dé dang theo dai tién do
cong viéc va han ché tinh trang khach hang phai cho doi théng tin hodc cam thay thiéu

su quan tam tur phia doanh nghiép, tao cam giac yén tam khi st dung dich vu.
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Hinh 2.9: Xdc nhdn thanh todn va trién khai cong viéc

Buéc 2: Tién hanh lam viéc va hé tro khdch hang

Trong qué trinh thiét ké, nhan vién Sales & Cskh dong vai trd cau ndi giita khach
hang va bd phan thiét ké. Nhan vién Sales & CSKH s& phdi hop v6i nhan vién thiét ké
dé trién khai thuc hién theo dung yéu cau cua khach hang dam bao thong tin dugc
truyén dat day du, chinh x4c va han ché xay ra sai léch trong qué trinh thuc hién. Khi
khach hang hang 1én mau, nhan vién Sales & CSKH nhap don, ghi chu cac yéu cau
ctia khach dy du va kéo don cho nhan vién thiét ké tién hanh 1am viéc.

Trong qué trinh lam viéc, khach hang duoc huéng dan theo ddi tién do don hang
thong qua cac cong cu quan ly cong viéc nhu Trello hodc Google Sheet. Tai day,
khach hang c6 thé truc tiép kiém tra cac thiét ké dang thuc hién, theo doi tinh trang
hoan thanh ciing nhu giri cac gép ¥ hodc yéu cau chinh sira néu can thiét.

Nhén vién thudng xuyén tiép nhan va giai dap cac thic méc cta khach hang lién
quan dén thiét ké hodc cac van dé phat sinh trong qué trinh thyc hién. Cac phan hdi
dugc thyc hién nhanh chéng va ding trong tim nham gitip khach hang kip thoi nim
bét thong tin, hd tro nhan vién thiét ké diéu chinh san phadm phu hop véi yéu ciu thyuc
té s& han ché sai sot, giam thoi gian chinh stra va nang cao hiéu qua phdi hop gitra céc

bén.
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Budorce 3: Giao don cho khdch hang

Sau khi hoan thién, san phiam s& duoc ban giao truc tiép cho khach hang thong qua
céc nén tang lam viéc nhu Google sheet hodc Trello. Khi nhan dugc san phém, khach
hang co thé truc tiép kiém tra lai toan bo thiét ké vé noi dung, hinh anh, mau sic, bd
cuc ciing nhu cac yéu cau k¥ thuat lién quan trude khi xac nhan hoan tit don hang.
Trong trudng hop san phdm chua dép tng dung mong mudn hodc con ton tai sai sot,
khach hang c6 thé gtri phan hdi va yéu cau chinh stra bd sung. Nhan vién sé& tiép nhan

¥ kién va phdi hop v6i nhan vién thiét ké dé diéu chinh theo ding yéu ciu di thong

nhét trude do.
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Hinh 2.10: Nén tang lam viéc véi khdch hang

2.2.4.3. Giai doan chim séc khach hang sau cung cip dich vu

Giai doan nay khong chi dimng lai ¢ viéc két thiic don hang ma con déng vai trd
quan trong trong viéc gitt chan khach hang va tao ngudn khach hang quay lai.

Buéc 1: Theo doi khach hang sau khi cung cdp dich

Nhan vién dua trén lich sir trao d6i va don hang da ting lam dé nam lai thong tin
khach hang, tir d6 thuan tién hon trong qua trinh hd tro va tu van cho nhirng lan hop
tac tiép theo. Viéc theo doi chu yéu théng qua cac kénh nhu Zalo, Telegram, Facebook
hodc nén tang lam vigce, nham sin sang hd tro khi khach c6 nhu cu phat sinh thém vé
thiét k€ va dich vu.

Buée 2: Chit dong hé tro khi c6 phdt sinh

Sau khi cung cip dich vu, néu khach hang c6 yéu cau chinh sira hodc gip van dé
khi str dung san phém nhu sai ndi dung chi, 18i chinh ta, sai kich thuéc thiét ké, mau
sic khong dung yéu cau, hinh anh bj md hodc v nét khi in, bd cuc chua phu hop, file
thiét ké khong dung dinh dang hodc chua tuwong thich véi nén tang in 4n ma khach
hang st dung, nhan vién s& chu dong tiép nhan va hd tro trong pham vi di cam két.

Toan bd qua trinh trao ddi va xir ly dugc thuc hién thong qua cac kénh lién lac va nén
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tang lam vi¢c ma hai bén da su dung trudc do nham dam bao khach hang duoc hd tro

nhanh chéng va thuan tién.
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Hinh 2.11: Gidi quyét yéu cau chinh sira cia khdch

Buéce 3: Gidi quyét khiéu nai ciia khdach hang

Trong truong hop phat sinh khiéu nai sau khi khach hang nhan san pham, cong ty
luén vu tién xu Iy nhanh chéng nhim dam bao quyén loi va duy tri sy hai long cta
khach hang. Khi tiép nhan phan hoi, nhan vién Sales & CSKH sé& kiém tra lai toan bd
ndi dung trao doi, yéu cau ban dau va san pham da ban giao dé xac dinh nguyén nhan
clia van dé.

boi véi nhirng 16i don gian hodc cac van dé c6 thé xur 1y truc tiép, nhan vién Sales
& CSKH sé& chi dong diéu chinh va gtri lai cho khach hang trong thoi gian sém nhét.
Trong trudng hop van dé lién quan dén chuyén mon thiét ké hodc can chinh sira phirc
tap hon, thong tin sé duoc chuyén dén bo phan thiét ké dé tién hanh xu 1y. Sau khi
hoan tit chinh sira, nhan vién Sales & CSKH s& kiém tra lai san pham nham dam bao
da dap tmg dung yéu cau ctia khach hang trude khi ban giao lai.

Trong sudt qua trinh x{r Iy khiéu nai, nhan vién ludn duy tri trao doi v&i khach hang
dé cap nhat tién do va thong bao rd phuong an giai quyét. Viéc phan hdi nhanh chéng,
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hd trg kip thoi va phdi hop xir 1y hiéu qua khong chi gitup han ché cac dnh huéng ticu
cuc dén trai nghiém khach hang ma con thé hién tinh than trach nhiém va sy chuyén
nghiép clia cong ty trong qua trinh cung cap dich vu.
2.4.5. Phuong thirc trién khai hoat déng chim séc khach hang tai cong ty

- Phuong thic chiam soc truc tiép

Do mb hinh hoat dong chul yéu trén nén tang thuong mai dién ttr, hinh thirc chim
soc tryc tiép tai Cong ty TNHH MTV Obox Designs khong dién ra pho bién theo kiéu
gip mit truc tiép nhu cac doanh nghiép truyén thong. Nhung trong mot sb trudng hop
cu thé, cong ty van c6 thé trao d6i truc tiép véi khach hang (cha yéu 1a d6i tac hoic
ngudi ban) nham tu van 18 vé cac chinh sach dich vu va 1am 3 yéu cdu cta ca hai bén
tai van phong cong ty dia chi 267 Hoang Diéu, phuong Binh Hién, quan Hai Chau,
thanh phé Pa Nang hoic gip & mot dia diém nao d6 do khach yéu cau.

- Phuong thtrc cham soc gian tiép

HO trg qua email: Guri thong tin chi tiét vé chinh sach san pham ciing nhu cac hop
d6ng lién quan, trao d6i va xtr Iy cac khiéu nai hodc cac van dé phat sinh can giai thich
1d rang, luu trir lich sir trao ddi gitp dé dang theo ddi va hd trg khach hang khi can
thiét.

G 101 chuc va uu dai vao cac dip dac biét nhu 18, Tét dé ting su gan két voi khach
hang. Tang lich cho khach hang ung h¢ 1au dai.

Hb tro qua trang mang x3 hoi: Nhin tin truc tiép v&i khach hang qua Zalo,
Facebook, Telegram,.. ctia c4 nhan va cong ty dé tu van san pham, hinh anh thiét ké va
cac thong tin lién quan dén san pham. Tiép nhan phan hoi, danh gia tir khach hang va

hd trg giai quyét don hang bi 15i.

£

Hinh 2.12: Tin nhdn truec tiép hé tro khdch hang
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2.4.6. Quy trinh xir Iy khiéu nai ciia khach hang tai cong ty
Quy trinh x@r 1y than phién, khiéu nai cta khach hang tai cong ty can duoc giai
quyét nhanh chong thong qua cic bo phan riéng biét phy trach. Can giai quyét nhiing

than phién, khiéu nai cua KH theo quy trinh sau:

[ Bét diu ]

Budc 1: Phan hdi ctua
khach hang

|

Budc 2: Bo phan Sales & CSKH
tiép nhan y kién ctia KH

I

Budc 3: Phan loai cac
phan hoi

I

Khach hang
dong v

Buodc 4: BO phan
Sales & CSKH
giai quyét duoc

[ Két thuc ]

Khong giai quyét dugc

Budc 5: Phan hoi lai
cho bd phan thiét ké

I

Budc 6: BO phan thiét
ké tiép nhan va xur ly
ler 1y xong
Budc 7: Bo phan Sales &
CSKH gtri cho KH

lKhéch hang dong y
[ Budc 8: Két thuc ]

Hinh 2.13: Quy trinh gidi quyét than phién, khiéu nai ciia khach hang
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BueGe 1: Phdn héi khiéu nai khédch hang

Khi ¢ thong tin phan hoi khiéu nai tir khach hang bo phan Sales & CSKH nhanh
chong tra 101 khach.

BuGc 2: Tiép nhdn nhitng van dé cia khdch hang

Khach hang khiéu nai, thic mic cic van dé lién quan dén san phém, dich vu qua
cac kénh lam viéc gitra KH va bg phan Sales & CSKH cta cong ty.

Buéc 3: Phdn logi cdc phdan héi cia KH

San pham: Khach hang than phién vé chit luong san pham khong dat yéu cau cia
khach, san pham sai thiét ké, 1éch mau sai font chi.

Dich vy khach hang: Khéach hang c6 phan hdi tiéu cuc vé chit luong dich vy, bao
gém thai do khong than thién ctiia nhan vién, thoi gian phuc vu cham chap va sy khong
hai 1ong vé giai quyét khiéu nai.

Giao hang: Khach hang phan nan vé viéc giao hang cham, don hang bi giao nham.

Béao hanh: Khéach hang phan nan vé san phém bi 16i chua dugc xir 1y, bao hanh.

Gia ca: Khach hang cam thay khong hai long véi gia ca ctia san pham dich vu, cho
rang n6 khong twong xtmg véi gia tri ma ho nhan duoc.

Khong dap tmg duoc yéu cau: Khach hang yéu cau mot diéu gi d6 nhung khong
nhan duoc sy dap ung hoic hd tro thich hop tir cong ty, ho co phan hoi vé viée cong ty
khong dép trng dugc yéu cau cua minh.

Buéc 4 va 5: Bé phdn Sales & CSKH gidi quyét va phdn héi cho bg phdn thiét ké

B6 phan Sale & CSKH tiép nhan néu thiy nhitng loai phan hoi d6 don gian, co thé
tu giai quyét dugc ngay thi tién hanh giai quyét, tra 15i thoa dang nhiing thic mac cho
khach hang. Tranh tinh trang kéo dai dé khach hang phai chd doi. Néu khach hang
dong y voi cach giai quyét cia nhan vién thi két thiic qua trinh.

Céc van dé ma bo phan Sale & CSKH khéng tu giai quyét duoc vi ¢o lién quan t6i
chuyén mén ctia bo phan thiét ké thi Sale & CSKH s& tiép nhan nhitng phan hoi d6 va
thiét 1ap nhitng ndi dung can lam dé chuyén cho bo phén thiét ké nhanh chéng kiém tra
va giai quyét.

BuGc 6: BS phdn thiét ké tiép nhén va xir Iy

Sau khi tiép nhin duoc cac thong tin san phim can xir Iy tir bd phan Sales &
CSKH, bo phan thiét ké tién hanh xir 1y cac 16i nhanh chéng va kip thoi tranh lam tré
don cua khéach. Pon hang dugc xur Iy xong thi guri lai cho bd phan Sales & CSKH.

Bucoc 7: Bo phdn Sales & CSKH gui cho khdch hang
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Nhén dugce don di xtr 1y cia bo phan thiét ké thi bd phan Sales & CSKH kiém tra
lai xem don hang d3 duoc xir Iy dung yéu cau hay chwa, néu dung thi tién hanh giri cho
khach hang.

BuGc 8: Két thiic

Khach hang ddng y va két thuc.

2.4.7. Panh gia hiéu qua hoat dong cham séc khach hang tai cong ty

Dua trén céc chi ti€u nhu sy hai long cua khach hang, ty 1€ gir chan khéach hang va
ty 16 khach hang roi bo ¢ thé nhan thiy hoat dong cham soc khach hang tai Cong ty
TNHH MTYV Obox Designs da dat dugc mot s6 két qua nhét dinh nhung van con tdn
tai nhitng han ché can khic phuc.

Pau tién, vé mirc do hai 10ng cta khach hang, cong ty dd bude dau dap ung duoc
nhu cau co ban ctia khach hang thong qua viéc trién khai hoat dong chiam soc theo ba
giai doan trudc, trong va sau khi cung cap dich vu. Pic biét hd tro khach hang qua céac
kénh online nhu mang xa hoi, gitip khach hang dé dang tiép cin va nhan dugc phan
hoi nhanh chéng ma khong phai chd doi. Tuy nhién, do quy trinh chim séc khach
hang chua dugc chuan hoa hoan toan, tbc do phan hoi va chat luong tu van do6i khi
chua déng déu, dan dén trai nghi¢ém cua khach hang chua thyuc sy 6n dinh.

Vé ty 1¢ giir chan khach hang, cong ty dd c6 nhitng nd lyc nhat dinh trong viéc duy
tri mbi quan hé v6i khach hang thong qua hoat dong hd tro sau ban va twong tac
thuong xuyén. Tao dung sy tin tudng va giup khach hang quay lai st dung dich vu.
Mic khac, do chua c6 hé théng quan 1y khach hang chuyén nghiép va cac chinh sach
chdm séc khach hang trung thanh chua rd rang, nén kha nang gitt chan khach hang
chua thyc su cao va chua khai thac hét gia tri vong doi khach hang.

Mic du chua c6 sb liéu cu thé vé ty 1€ khach hang ro1 bd, nhung lam viéc thuc té
tai cong ty cho thdy van ton tai tinh trang khach hang khong quay lai st dung dich vu.
Nguyén nhan chil yéu xuét phat tir sy canh tranh trong nganh thiét ké, cung véi viée
trai nghiém dich vu chua ndi bat so véi dbi thi va ca chét lugng thiét ké chua phii hop
v6i yéu cau cua khach. Vi vy cong ty can cai thién chat luong cham soc khach hang
dé giam thiéu ty 1& rdi bo.

Hoat dong cham soc khach hang tai Cong ty TNHH MTV Obox Designs da c6
nhirng nén tang nhit dinh va gép phan ning cao hiéu qua kinh doanh. Nhung dé nang

cao hiéu qua mot cach toan dién thi cong ty can tiép tuc hoan thién quy trinh chim soc
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khach hang, nang cao chit lugng nhan sy va tng dung cong nghé trong quan 1y khach
hang, tr d6 cai thién trai nghiém va tang mic dé hai long ctia khach hang trong thoi
gian toi.

2.5. Panh gia hoat dong cham séc khach hang tai cong ty

2.5.1. Uu diém

Hoat dong cham séc khach hang tai Cong ty TNHH MTV Obox Designs da dat
duoc mot s6 két qua tich cyc nhu sau:

San pham va dich vu cua cong ty c6 tinh da dang va linh hoat cao, thuong xuyén
dugc cip nhat theo xu hudng thi trudng. Giup khach hang c6 nhiéu lya chon phu hop,
déng thoi hd tro tich cuc cho hoat dong cham séc khach hang trong viée tu van va dé
xudt giai phap.

Doi ngil nhan vién c6 nén tang kién thic vé san pham, nim duoc quy trinh xir Iy
don va c6 kha ning giao tiép t6t trong mdi trudng truc tuyén. Nhan vién phan hoi
tuong ddi nhanh, tu van rd rang va hd tro kip thoi gitip khach hang dé& dang nim bat
thong tin va han ché phat sinh van dé.

Cong ty da xay dung dugc quy trinh cham séc khach hang twong d6i ro rang, trién
khai theo ba giai doan trudc, trong va sau khi cung cép dich vu. Nho do, qué trinh hd
trg khach hang duoc duy tri lién tuc, han ché gian doan va giup trai nghiém dich vu tré
nén nhat quan hon.

Ung dung linh hoat cac nén tang truc tuyén nhu Zalo, Facebook, Email, Trello va
Google Sheet gitip qua trinh trao d6i, theo di tién do va ban giao san pham dién ra
nhanh chéng, minh bach. Pay la diém phu hop véi dic thu kinh doanh online ciia mo
hinh POD va tao su thuan tién cho khach hang trong qua trinh st dung dich vu.

2.5.2. Han ché va nguyén nhén

Mic du dat duoc nhiéu két qua tich cuc, hoat dong cham so6c khach hang tai cong
ty van con ton tai mot sé han ché nhu sau:

Hoat dong cham soc khach hang sau khi cung cép dich vu chua duoc trién khai mét
cach bai ban va c6 hé théng. Viéc tiép can, twong tic véi khach hang con mang tinh ty
phat con phy thudc vao nhan vién, dan dén chua khai thac hiéu qua tép khach hang cii
cling nhu chua tao dugc sy gén két 1au dai vai khach hang.

Phuong thirc cham soc khach hang chua thuc sy da dang, doanh nghiép chua tan

dung tbt cac cong nghé hi¢n dai nhu chatbot hoac Al ty dong dé hd tro tra 101 khach
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hang 24/7, Vi du: Khi khach hang nhan tin ti can hd trg thi nhan vién phai vao kiém
tra dé tra 11 chir khong c6 tin nhan ty dong phan hdi, din dén viéc phan hoi con phu
thudc nhiéu vao nhan vién va chua dam béo tinh lién tuc va kip thoi.

Thong tin gitra bd phan Sales & CSKH va bo phén thiét ké trong quy trinh xir 1y
khiéu nai d6i khi chua duoc truyén dat ddy da va kip thoi, din dén tinh trang phan hoi
khach hang cham, thiéu théng nhét.

Cong ty chua xdy dung dugc hé thdng chi tiéu danh gia hiéu qua chim soc khach
hang mét cach day du va toan dién. Viéc danh gia chu yéu mang tinh dinh tinh, chua
do luong thudng xuyén cac chi sé nhu mirc d6 hai long, ty 18 giit chan hay ty 18 khach
hang ro1 bo, gay kho khan trong viéce kiém soat va cai thién hiéu qua hoat dong.

Nguyén nhén ciia han ché

Céc han ché trong hoat dong chim soéc khach hang tai Cong ty TNHH MTV Obox
Designs xuat phat tir cic nguyén nhan chi yéu:

Trude hét, cong ty chua xay dung quy trinh chdm séc khach hang mét cach chi tiét
va cu thé. Quy trinh hién tai chi dimg & cac budc chung, chua huéng dan 1d cach xir ly
ting tinh hudng thuc té nhu khach phan nan, doi tra hay cham don. Vi vay, khi lam
viéc, mdi nhan vién s& xur 1y theo kinh nghiém riéng cua ban than. Dan dén viéc cung
mot van dé nhung khach hang c6 thé nhan dugc cach giai quyét khac nhau, lam giam
su chuyén nghi¢p ctia cong ty.

Hoat dong cham soéc khach hang sau ban chua dugc cht trong do cong ty dang tap
trung nhiéu vao viéc tim kiém khach hang méi va ting doanh thu trudc mat. Vi vay,
cac hoat dong nhu hoi tham sau mua, giri vu dai cho khach cii hay duy tri méi quan hé
chua duoc thue hién. Khién khach hang d& quén thuong hiéu va chuyén sang déi thu.

Sy phéi hop gitra cac bo phan trong cong ty con chua chit chd. Khi xdy ra van dé
khiéu nai (vi du: sai yéu cau thiét ké, giao don cham), bd phan cham séc khach hang
phai cho thong tin tir cac bo phan thiét ké. Néu viéc trao d6i nay cham, thoi gian phan
hdi khach hang ciing bi kéo dai, lam khach hang cam thay bi bo qua.

Cong ty chua c6 hé théng danh gia hidu qua chim séc khach hang 1 rang. Vi du,
chua theo d&i cy thé thoi gian phan hoi trung binh, mirc d¢ hai 1ong hay ty 1¢ khach
quay lai. Vi khong c6 sé lidu cu thé, cong ty kho biét minh dang lam t6t hay chua, va

cling kho cai thién dung van de.
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CHUONG 3 - MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG CHAM SOC
KHACH HANG TAI CONG TY TNHH MTV OBOX DESIGNS

3.1. Co s& dé xuit giai phap

3.1.1. Pinh huéng phat trién nganh thiét ké POD

Trong nhitng nim gan ddy, nganh thiét ké san pham POD (Print on Demand) tai
Viét Nam co su phat trién nhanh chéng nho sy bung nd cua thuong mai di¢n tir va nhu
ciu ca nhan hoa san phim ngay cang cao. Khach hang khong chi quan tim dén chat
luong thiét ké ma con dic biét chl trong dén trai nghiém dich vu nhu tdc do phan hdi,
su hd trg trong qua trinh 1am viéc va murc d6 linh hoat trong xir 1y yéu cau. Su gia ting
sb lugng cac don vi cung cép dich vu thiét ké khién mic d6 canh tranh trong nganh
ngay cang cao. Budc cac cong ty khong chi ning cao chat luong thiét ké ma con phai
chu trong hon dén hoat dong cham soc khach hang nham tao sy khac biét va giit chan
khéch hang lau dai.

Do d6, xu hudéng chung cua nganh hién nay 1a chuyén tir “ban dich vu” sang “ban
trai nghiém”, trong dé cham s6c khach hang dong vai trd quan trong trong viéc nang
cao sy hai 10ng va xdy dung mdi quan hé bén viing voi khach hang.

3.1.2. Pinh huwéng phat trién ciia cong ty TNHH MTV OBOX DESIGNS

Pinh hudng phat trién Cong ty TNHH MTV Obox Designs trong thoi gian téi, xac
dinh hoat dong chiam soc khach hang 1a mét trong nhitng yéu t6 quan trong gép phan
nang cao chat luong dich vu va ting cudng ning luc canh tranh trén thi truong. Theo
d6, hoat dong cham séc khach hang huéng dén ning cao trai nghiém tong thé cia
khach hang trong suét qua trinh sir dung dich vu. Poi hoi cong ty can chi trong dén
tinh lién tuc trong tuong tac vaoi khach hang, tur giai doan trude, trong va sau khi cung
cép dich vu, nham tao sy hai long va gén két 1au dai. Hoat dong cham soc khach hang
dugc dinh hudng phat trién theo hudng chuyén nghiép va dong bd, dam bao tinh nhat
quan trong qué trinh phuc vu va han ché su phu thudc vao cach xir Iy mang tinh ca
nhan cua ting nhan vién. Trong bdi canh hoat dong kinh doanh chu yéu dién ra trén
nén tang truc tuyén, cong ty ciing dinh huéng ning cao tinh linh hoat va kha ning
phan hoi trong cham séc khach hang, phu hop véi yéu cau vé toc do va sy tién loi cua
khach hang hién nay.

Ngoai ra, hoat dong cham s6c khach hang con dugc xem la cong cu quan trong

trong viéc duy tri va phat trién moi quan h¢ voi khach hang, dac biét 1a khach hang da
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tung su dung dich vu. Viéc nang cao vai tro cua cham séc khach hang trong giai doan
sau ban khong chi gop phan gia ting mac d6 hai long ma con tao diéu kién dé doanh
nghiép khai thac hiéu qua hon gia tri khach hang trong dai han, tir d6 hd trg tich cuc
cho muc tiéu phat trién bén viing cua cong ty.

3.1.3. Pinh huwéng phat trién hoat dong chim séc khach hang ciia cong ty TNHH
MTV OBOX DESIGNS

Trong bbi canh canh tranh ngay cang cao trong linh vuc thiét ké va POD, cuing voi
su phat trién manh cua cong nghé va thuong mai dién tir, hoat dong cham soc khach
hang ngay cang dong vai trd quan trong dbi v6i su phat trién cia doanh nghiép. Khong
chi dung lai ¢ viéc hd trg don hang, chiam soc khach hang con 13 yéu t6 gop phan xay
dung uy tin, nang cao trai nghiém va tao sy khéac biét cho cong ty trén thi truong.

Pbi voi Cong ty TNHH MTV Obox Designs, hoat dong cham soéc khach hang
khong chi nham muc tiéu hd trg ban hang hiéu qua ma con 13 mot phan trong chién
lugc duy tri mdi quan hé lau dai voi khach hang va nang cao ning luc canh tranh.

Tuy nhién, hoat ddng chiam soc khach hang tai cong ty hién nay van con chua dong
bd, chua khai thac hi€u qua vai tro trong viéc gitr chan khach hang va ning cao trai
nghiém dich vu. Pay 1a khoang tréng can dugc dinh hudng lai theo hudng chuyén
nghiép, nhat quan va phu hop véi dic thu kinh doanh online ctia doanh nghiép, trong
d6é chdam soc khach hang can duoc nhin nhan nhu mot hoat dong xuyén sudt va c6 vai
trd quan trong trong sy phat trién bén viing ctia cong ty.

3.1.4. Cin cir tir nhirng han ché di phan tich & chwong 2

Dua trén két qua phan tich tai Chuong 2, c¢6 thé thay hoat dong cham soc khach
hang tai Cong ty TNHH MTV Obox Designs van con ton tai mot s6 han ché nhét dinh.
Cu thé, quy trinh hoat dong chdm s6c khach hang sau ban chua dugc trién khai mot
cach bai ban va con mang tinh ty phat, phuong thitc chdm séc khach hang con phu
thudc nhiéu vao nhan vién va chua tan dung hiéu qua cac cong nghé hd trg, quy trinh
cham séc khach hang tuy di dugc xay dung nhung chua dugc chi tiét va cy thé , dan
dén thiéu su théng nhat trong qua trinh thyc hién, sy phdi hop giita cac bd phan trong
qua trinh x{r Iy khiéu nai va phan hoi khach hang con chua chat ché, lam anh huéng
dén tdc do va chat lugng phuc vy, cong ty chua xay dung dugc hé théng chi tiéu danh
gia hiéu qua chim so6c khach hang mot cach cu thé va ddy du. Nhitng han ché nay

khong chi anh huong dén trai nghiém ciia khach hang ma con lam giam hiéu qua hoat
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dong va kha ning canh tranh cua doanh nghiép. Do @6, diy chinh 1a co so thuc tién
quan trong dé dé xuit cac giai phap nhdm hoan thién hoat dong chim soc khach hang
tai cong ty trong thoi gian toi.

3.2. Cac giai phap hoan thién hoat dong cham séc khach hang tai Cong ty TNHH
MTV OBOX DESIGNS

3.2.1. Giai ph4p hoan thién quy trinh chiim séc khach hang sau khi cung cép dich
vu

Mot trong nhitng han ché trong hoat dong chiam soc khach hang tai Céng ty TNHH
MTV Obox Designs 1a hoat dong cham séc khach hang sau khi cung cap dich vu chua
duoc trién khai mot cach bai ban va con mang tinh ty phat. Viéc lién h¢ lai véi khach
hang chua c6 quy dinh cu thé vé thoi gian va ndi dung thyc hién, din dén doanh
nghiép chua khai thac hiéu qua tép khach hang cii cling nhu chwa tao duoc sy gin két
lau dai véi khach hang.

Pé khic phuc han ché nay, cong ty can xay dung va hoan thién hoat dong chim soc
khach hang sau ban theo hudng c6 ké hoach va thong nhat trong thuc hién. Can thiét
1ap 18 cac moc thoi gian lién hé lai voi khach hang sau khi hoan thanh don hang, dong
thdi dinh hudng noi dung cham soéc phit hgp nhur héi thim murc d hai long, hd tro xtr
1y cac van dé phat sinh va ghi nhan y kién phan hoi. Viéc trién khai dong bo cac ndi
dung nay s& giup nang cao chat luong dich vu va ting cudng sy gin két voi khach
hang. Trén co s& do6, cong ty can xay dung mot quy trinh cham séc khach hang sau ban
cu thé, 16 rang theo tung giai doan va thoi diém thuc hién nham chuin hoa cach thic
trién khai, dam bao su théng nhét trong toan bd hoat dong cham s6c khach hang. Cu

thé nhu sau:
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Bing 3.1: Quy trinh chim séc khdch hang sau khi siv dung dich vu thiét ké

Giai doan Thoi gian thuc hién | N§i dung cham séc Muc tiéu
Sau khi giao file | Ngay sau khi hoan Xac nhan khach da2 | Pam bao khach
thiét ké tat don (0-1 ngay) | nhan day du file hang nhan don

thiét ké, kiém tra file

c6 151 hay thiéu sot

ding vé1 yéu cau,

tao sy tin tudng

khong. ban dau tdt, tranh
phat sinh khiéu nai.
HG tro sau khi Sau 2-5 ngay Chu dong lién hé héi | Tang mirc dJ hai
st dung dich vu tham trai nghiém khi | l1ong, Xt Iy sém
sir dung thiét ké van dé kip thoi.
(dang ban chay
khéng,..), hod tro
chinh sira nho néu
can
Xu 1y phan hoi | Khi khach c¢é yéu Tiép nhan phan hoi | Pam bao khach
cau vé chat luong thiét | duoc hd tro nhanh,
ké, chinh stra theo tranh danh gia ti€u
yéu cau hop Iy hodc | cuc
giai thich rd rang
Duy tri quan hé | Sau 2-3 tudn Guri mau thiét ké Goi nhu cau méi,
khéach hang dang hot, xu huéng | tang kha nang quay
design, go1 y san lai
pham phu hop voi
thi truong
Khai thac khach | Khi c6 chién dich Lién hé khach hang | Tang ty 1¢ khach
hang cii Sale cii dé gioi thiéu cac | hang quay lai, ting

combo hoac wu dai
riéng trong chién

dich

doanh thu

(Ngu(‘in: Tac gia dé xudt)
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Vi vay, Viéc xay dung quy trinh cham s6c khach hang sau ban mdt cach rd rang va
c6 hé thdng s& giup cong ty nang cao tinh chu dong trong phuc vu khach hang, dam
bao chét lugng dich vy ddng nhat, dong thoi ting kha niang duy tri va khai thac hiéu
qua t¢p khach hang hién c6 trong dai han.

3.2.2. Giai phap trng dung cong nghé trong phwong thirc chim séc khach hang

Han ché hién nay trong hoat dong chim soc khach hang tai Céng ty TNHH MTV
Obox Designs 1a phuong thirc cham soc con phu thudc nhiéu vao nhan vién va chua
tan dung hiéu qua cac cong nghé hd trg. Trong bdi canh doanh nghiép hoat dong chu
yéu trén moi truong truc tuyén va xir 1y nhidu don hang thiét ké cung lic, viéc phu
thudc hoan toan vao con nguoi khién tc do phan hoi khong 6n dinh, dic biét trong
cac khung gio cao diém hodc ngoai gio lam viéc. D& dan dén tinh trang khach hang
phai cho doi lau, trai nghiém dich vu bi gian doan va cé thé 1am giam muc do hai long.
Ngoai ra do chua c6 hé thong luu trit va quan 1y thong tin khach hang, viéc theo ddi
lich str trao d6i, yéu cau chinh stra hay phan hoi ctua khach hang con roi rac, gay kho
khin cho nhan vién khi tiép nhan va xir Iy thong tin, ddc biét trong trudng hop khach
hang 1am viéc qua nhiéu 1an hodc nhiéu nhan vién khac nhau.

Pé khic phuc han ché niy, cong ty can ddy manh Gng dung céng nghé vao hoat
dong cham séc khach hang nham nang cao tinh chuyén nghiép va hiéu qua quan ly.
Truée hét, viée trién khai céc cong cu hd tro tu dong nhu chatbot trén nén tang
Facebook hodc website 13 can thiét, gitip tra 10i nhanh cac cau héi co ban cia khach
hang nhu quy trinh 1am viéc, thoi gian hoan thanh thiét ké, chinh sach chinh sira hay
bao gia dich vu. Khong chi giup dam bao kha nang phan hoi lién tuc 24/7 ma con giam
tai ap luc cho nhan vién trong viéc xtr 1y cic yéu cau lap lai. Cong ty can xay dung hé
théng quan 1y dir liéu khach hang tip nhu Getfly CRM, MISA AMIS CRM,.. nhim
Iuru trit toan bo thong tin khach hang lién quan nhu yéu cau thiét ké, lich st trao d6i, s6
1an chinh stra va phan hdi ciia khach hang. Nho d6, nhan vién co thé d& dang theo ddi
va nam bat tinh trang don hang, dua ra phuong an hd tro phtt hop hon.

Viéc tng dung cong nghé con gitp cong ty theo ddi tién do xur Iy don thiét ké mot
cach minh bach, tir khau tiép nhan yéu cau, trién khai thiét ké dén ban giao san pham.
Diéu nay dic biét quan trong ddi v6i dich vu thiét ké, noi khach hang thuong quan tim
dén tién do va chat luong san pham. Khi thong tin dugc cdp nhat rd rang va xuyén

sudt, khong chi giup nang cao kha nang kiém soat ngi by ma con tao sy tin tudng cho
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khach hang trong qua trinh su dung dich vu. Qua d6, viéc rng dung cong ngh¢ khong
chi giai quyét dugc han ché vé téc dd phan hoi ma con gép phan ning cao trai nghiém
khach hang va xay dung hinh anh chuyén nghiép cho doanh nghi¢p trong dai han.
3.2.3. Giai ph4ap nang cao sy phdi hop ciia cic by phin trong xir Iy khiéu nai

Trong hoat dong cham soc khach hang tai Cong ty, sy phdi hop giira cac bd phan,
dac biét 1a gitta bd phan Sales & CSKH va bd phan thiét ké van con ton tai nhitng han
ché, anh huong truc tiép dén hiéu qua xir Iy khiéu nai. Do dich vu thiét ké cta cong ty
13 san phdm mang tinh c4 nhan hoa cao, cic yéu cau cua khach hang thuong xuyén
phat sinh diéu chinh trong qua trinh thuc hién, doi hoi su trao d6i thong tin lién tuc va
chinh xéc gitra cdc b0 phan. Tuy nhién, trén thuc té, qua trinh truyén dat thong tin ndi
bd con chua kip thoi gitra cac bo phan, khién bo phan Sales & CSKH chua nam rd tinh
trang xtr Iy dé phan hoi cho khach hang. Lam cham qua trinh giai quyét khiéu nai va
anh hudng dén trai nghiém cua khach hang.

Nguyén nhan chi yéu do quy trinh phdi hop giita cac bo phan chua dugc quy dinh
rd rang, viéc cap nhat thong tin van phu thudc nhiéu vao trao doi thii cong nén doi khi
xay ra tinh trang cham hodc thiéu thong tin. Dé khic phuc van dé nay, cong ty can xay
dung quy trinh phdi hop cu thé hon, phan cong rd trach nhiém cua timg bo phan trong
qua trinh xtr 1y khiéu nai ciia khach hang, trong d6 bd phan Sales & CSKH giit vai tro
dau mdi tiép nhan va truyén dath thong tin, con bd phén thiét ké chiu trach nhiém xur
1y chuyén mén va cap nhat tién d6 kip thoi. Viée st dung cic cong cu quan 1y cong
viéc dé theo ddi tién d6 xtr Iy don hang ciing can dugc ting cudng nham giup cac bd
phan cép nhat thong tin nhanh chong va chinh xac hon. Viéc ning cao hiéu qua phdi
hop noi bd s& gop phan rat ngan thoi gian xur 1y khiéu nai, nang cao chat luong cham
soc khach hang va cai thién hinh anh ctia cong ty.

3.2.4. Giai phap xdy dung hé thong chi tiéu dianh gia hiéu qua chim séc khach
hang

Hién nay, viéc danh gia hiéu qua hoat dong cham soc khach hang tai Cong ty chu
yéu van dya trén cam nhan va kinh nghiém, chua c6 bd chi tiéu cu thé dé do luong 10
rang. Khién cong ty kho xac dinh chinh x4c hoat dong chim séc khach hang dang tot
hay chua tdt, d@)ng thoi cling thiéu cin cr dé cai thién chit lugng dich vu. Nhim khic
phuc han ché cong ty can xay dung mot hé thong chi tiéu danh gia rd rang va co thé do

luong duge. Trude hét, can lua chon cac tiéu chi phu hop véi linh vuc thiét ké nhu:
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thoi gian phan hoi khach hang trung binh, ty 1€ xtr ly khiéu nai ding han, mirc d6 hai
long cua khach hang sau khi stt dung dich vy, ty I¢ khach hang quay lai va ty 1¢ khach
hang gidi thiéu cho nguoi khac. Nhitng chi tiéu nay sé giup doanh nghiép theo ddi chat
lwrong chiam soc khach hang mot cach day du va thuc té hon va coéng ty can thuong
xuyén thu thap dir licu tor khach hang thong qua khao sat mirc do hai long hodc theo
doi hanh vi st dung dich vu. Viéce dua trén dit li€u thuc té s& gitp viéc danh gia khach
quan va chinh xac hon, tranh cam tinh trong quan 1y. Ngoai ra, can c6 co ché theo doi
va bao céo dinh ky dé kip thoi phat hién nhitng van dé con ton tai va dua ra huéng
diéu chinh phu hop. Viéc gin cdc chi tiéu danh gia voi két qua 1am viée cta nhan vién
cling s& gitp nang cao tinh than trach nhiém trong qua trinh chiam séc khach hang.

Pé thu thap thong tin mot cach khach quan vé muc d6 hai long cta khach hang dbi
voi1 dich vu tai Cong ty TNHH MTV Obox Designs, bang khao sat dudi day dugc xay
dung nham ghi nhan y kién dénh gia ctia khach hang dya trén trai nghiém thuc té. Céac
cau hoi tip trung vao nhimng yéu t6 quan trong nhu con ngudi, sy thudn tién, san pham
dich vu. Két qua khao sat s& 13 co s& quan trong gitp cong ty danh gia hiéu qua hoat
dong cham séc khach hang va dé xuat cac giai phap cai thién phu hop trong thoi gian
toi.

Bing 3.2 Phiéu khdo sdt vé danh gid hoat dpng cham séc khdach hang
PHIEU KHAO SAT PANH GIA HOAT PONG CSKH
Cong ty TNHH MTYV Obox Designs

Kinh gtri Quy khach hang,

Nhim danh gia hiéu qua hoat dong cham séc khach hang va nang cao chat luong
dich vy, Cong ty TNHH MTV Obox Designs tran trong gui dén Quy khach phiéu
danh gia nay. Rt mong Quy khach danh thoi gian dénh gia dua trén trai nghiém
thuc té. Thong tin thu thap chi phuc vu muc dich nghién ctru va cai thién chét luong
dich vu.

PHAN A. THONG TIN CHUNG

HoO VA ten: ..oooovviiieiieiieeeeeiaas

SDT/Email: ....cccoeveviiiiiiiieiieee

Dich vu thiét ké da st dung: ........coeoveveeeennnn.

Thoi gian st dung dich vu: ..o
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PHIEU KHAO SAT PANH GIA HOAT PONG CSKH

PHAN B. PANH GIA SU HAI LONG CUA KH VE HOAT PONG CHAM
SOC KH

Quy khach vui long danh gia mic dd theo thang do sau:
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sinh yéu
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file in rd nét
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san pham

diang han

Quy khach
hai long véi
chét luong O O O O O
dich vu
thiét ké
Quy khach

s€ quay lai
st dung
dich vu
trong trong
lai

Quy khach

san sang
gidi thiéu O [ O O O
dich vu cho

nguoi khac

PHAN C. Y KIEN PONG GOP
1. Quy khach danh gia diém manh cta hoat dong chim soc khach hang bén t6i 1a gi ?

Xin chan thanh cim on Quy khach da danh thoi gian tham gia danh gia!
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Nhu vay, viéc xay dung hé théng chi tiéu danh gia hiéu qua cham séc khach hang
13 cén thiét va c6 ¥ nghia quan trong, gitp cong ty do ludng chinh xac chit lugng dich
vy, 1am co s& dé cai tién hoat dong cham soc khach hang va nang cao nidng luc canh

tranh trong thoi gian toi.
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KET LUAN

Trong bdi canh nganh dich vu thiét k& POD ngay cang phét trién manh mé& cing
vO1 sy gia tdng canh tranh trén thi truong, hoat dong cham séc khach hang dong vai tro
ngay cang quan trong trong viéc ning cao chit lugng dich vu va giit chan khach hang.
Khach hang hién nay khong chi quan tim dén san pham thiét ké ma con chi trong dén
tde do phan hoi, mic do hd trg va trai nghi¢m dich vy trong subt qua trinh lam viéc
v61 doanh nghiép. Vi vay, viéc hoan thién hoat dong cham soc khach hang 1a yéu cau
tat yéu dbi véi su phat trién bén virng ctia doanh nghiép.

Qua qué trinh nghién ctru, khoa luan d3 hé théng héa co s 1y ludn vé chim soc
khach hang trong linh vyc dich vu thiét ké, dong thoi tién hanh phan tich thuc trang
hoat dong chiam soc khach hang tai Cong ty TNHH MTV Obox Designs. Két qua
nghién ctru cho thdy, cong ty dd co sy quan tim nhét dinh dén cong tic chim soc
khach hang va budc dau hinh thanh quy trinh thyc hién. Tuy nhién, hoat dong nay van
con ton tai mot sd han ché nhu chua xay dung duogc hé théng chi ti€éu danh gia cu thé,
viéc phdi hop giita cac bo phan chua that sy chat ché, va cong tac thu thap, phén tich y
kién khach hang chua dugc trién khai thuong xuyén va cé hé thong.

Trén co sé d6, khoa luan di dé xuit mot sb giai phap nham hoan thién hoat dong
cham séc khach hang tai cong ty, bao gdm: xay dung hé thong chi tiéu danh gia hiéu
qua cham séc khach hang phu hop véi dic thu nganh thiét ké, ting cuong cong tac
khao sat muc do hai long va thu thap y kién khach hang mot cach thudong xuyén; dong
thoi cai thién co ché phéi hop gitra b phan chim séc khach hang va bo phan thiét ké
nham nang cao tbc do xir 1y, tinh nhat quan va chat luong phuc vu khach hang.

Hy vong rang, nhitng giai phap dugc dé xuat s& gop phan giup Cong ty TNHH
MTYV Obox Designs nang cao hi¢u qua hoat dong cham séc khach hang, cai thién trai
nghiém khach hang mot cach toan dién, dong thoi gia ting uy tin va ning luc canh

tranh ctia doanh nghiép trén thi trudong dich vu thiét ké trong thoi gian t6i.
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DANH MUC TAI LIEU THAM KHAO

STT | Loai tai liéu Tai liéu
1 | Sach tiéng ThS. Ngé Minh Cach & ThS. Nguyén Son Lam bién soan. Qudn
viét tri ban hang. NXB Hoc vién tai chinh
2 | Sach tiéng Gs.Ts. Tran Minh Pao bién soan. Gido trinh Marketing can ban.
viét NXB Dai hoc Kinh Té Qudc Dan
3 | Sach tiéng Ths. D6 Thi Thuay bién soan (2025). Gido trinh Qudn tri
viét Marketing. Truong Pai hoc Kién Trac Pa Ning
4 | Sach tiéng ThS. Lé Thi Kim Ngan bién soan (2024). Quan tri ban hang.
viét Truong Pai hoc Kién Trac ba Nﬁng.
5 | Website VNCE. Quy trinh cham soc khach hang.
https://vnce.vn/quy-trinh-cham-soc-khach-hang
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https://bizfly.vn/techblog/khach-hang-to-chuc.html
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10 | Website Bao Chinh phu (2025).Kiém sodt lam phdt.
https://baochinhphu.vn/nam-2025-chinh-sach-tien-te-linh-hoat-
tao-dong-luc-tang-truong-va-kiem-soat-lam-phat-
102250211113411313.htm
11 | Website Thu Vién Phap Luat. (2025). Ludt thuong mai dién tur 20235.
https://thuvienphapluat.vn/van-ban/Thuong-mai/Luat-Thuong-
mai-dien-tu-2025-s0-122-2025-QH15-662035
12 | Website Hiép hoi thuwong mai DPién t& Viét Nam EBI 2025. Quy mo
thwong mai dién tur Viét Nam.
https://vecom.vn/bao-cao-chi-so-thuong-mai-dien-tu-viet-nam-
2025
13 | Website Thu Vién Phap Luat. (2025). Nghi dinh 117/2025/ND-CP ve
quan 1y thué doi véi hoat dong kinh doanh trén nén tang thirong
mai dién twr. https://thuvienphapluat.vn/van-ban/Thuong-
mai/Nghi-dinh-117-2025-ND-CP-quan-ly-thue-hoat-dong-kinh-
doanh-tren-nen-tang-thuong-mai-dien-tu-641913
14 | Bao cao Cong ty TNHH MTV OBOX DESIGNS. Bdo cdo tdai chinh, So
doanh nghi€p | liéu nhan suw, bang gia dich vu va thong tin doanh nghiép.Noi
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TRUONG DAIHOC KIEN TRUC DA NANG - CQONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
KHOA KINH TE

5 MO A Déc 1ap - Tw do - Hanh phi
BO MON QUAN TRI KINH DOANH oc lap - 1w co - Hanh phuc

Pa Nang, ngay 1 thang 6 nam 2026

MAU PON KHAI BAO SU DUNG Al
Khai bao ciia Sinh vién vé viéc Sir dung Tri tu¢ Nhan tao Tao sinh cé Trach
nhiém Tbi, Trin Thi Phuong Dung, cam doan ring t6i da sir dung c6 trach nhiém céc
cong cu Tri tu¢ Nhan tao Tao sinh (GenAl) trong qua trinh chuan bj Khoéa luan nay.
Bang viéc ky vao don nay, toi xac nhan cac ndi dung sau:
1. Khai bao sir dung Al
Vui 10ng cho biét ban c6 sir dung bat ky cong cu Al tao sinh nao (vi du: ChatGPT,
Gemini, v.v.) trong vi¢c tao ra bai lam nay hay khong:
e [1Cod, 61 co st dung cac cong cu Al trong bai danh gia nay.
e [0 Khong, t6i khong sir dung bat ky cong cu Al nao.
2. Chi tiét vé viéc sir dung AT (Néu ban chon "Cé" & trén)
e Cac cong cu Al da sir dung:
Chat GPT
e Muc dich sir dung AI (vi du: tim ¥ tudng, soan thao, tom tit, chinh sira):
Chinh stra cau van tréi chay va ro rang
Hb tro tim kiém ngudn tai liéu
e Cac phan cu thé c6 su hd tro ciia Al
Mot sb yéu tb trong méi truong vi mo, trinh bay phan mé dau
e Téi xac nhin ring tdi da xem xét ky ludng va xac thue tat ca ndi dung do
Al tao ra vé tinh chinh xac, tinh nguyén ban va su phu hop.
o HCo
3. Liém chinh, Trach nhiém Hoc thuit va Tuan thia Pao dirc va Phap luat
- T6i chiu trach nhiém hoan toan vé ndi dung cua bai ndp ndy va xac nhan rang
Al chi dugc str dung nhu mot cong cu hd tro, khong phai 1a tac gia chinh cho

bai lam cua to1.



T6i xac nhan rang Al khong duoc sir dung dé nguy tao, lam gia hoic thao ting
dir ligu.

T6i di dam bao rang khong c6 dir liéu bi mat hoic riéng tu nao dugc chia sé voi
cac cong cu Al ma khong cé su cho phép thich hop.

T6i dd tuan thu tit ca cic yéu ciu phép 1y lién quan dén bao vé dit liéu va so
hitu tri tu¢, dong thoi da trich dan ngudn mét cach thich hop.

Bai danh gia nay phan anh nd luc tri tué c4 nhan cta t6i, va trach nhiém d6i voi
bai 1am nay hoan toan thudc vé c4 nhan toi.

Cam két

T6i hiéu rang bat ky su thiéu tuan thu nao d6i voi viée st dung Al co trach
nhiém, bao gém viéc khong khai bao st dung Al hodc trinh bay sai sy that, co
thé dan dén viéc Khoa luan t6t nghiép cua toi bi tir chdi ma khong can xem xét
thém.

Bang viéc ky vao don nay, t6i khang dinh rang bai ndp nay phan anh trung thuc

bai lam cua t6i va t61 da tuan thu cac nguyén tac st dung Al c6 trach nhiém.

Chir ky: Ngay:




