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LO1 MO PAU
1. Ly do chon deé tai

Trong béi canh nén kinh té s phét trién manh mé&, hoat dong marketing va
ban hang cua céc doanh nghiép dang dan chuyén dich sang méi trudng truc tuyén,
Sy phét trién cua internet, mang x& hoi va cac nén tang quang cao truc tuyén da
tao ra nhiéu co hoi cho doanh nghiép tiép can khach hang tiém ning mot céch
nhanh chong va hiéu qua. Tuy nhién, cung véi do6 1a su canh tranh ngay cang gay
gat giira cac doanh nghiép trong viéc thu hit va git chan khach hang. Diéu nay
d0i hoi cac doanh nghiép khong chi can c6 chién lugc marketing pht hop ma con
can xay dung quy trinh ban hang chuyén nghiép va hiéu qua.

Trong nganh Digital Marketing, hoat dong ban hang khoéng chi dung lai &
viéc giéi thiéu dich vu ma con bao gém qua trinh tu van chién luoc quang céo,
xay dung ké hoach trién khai, thuyét phuc khach hang va duy tri méi quan hé l1au
dai. Mot quy trinh ban hang rd rang va hiéu qua sé giup doanh nghiép nang cao
kha nang tiép can khach hang, ting ty 1é chuyén doi va toi wu héa doanh thu,
Nguoc lai, néu quy trinh ban hang chua duoc chuan hda, nhan vién ban hang co
thé gap kho khin trong viée tu van, thuyét phuc khach hang va chét hop dong, tir
d6 anh huong dén hiéu qua kinh doanh ciia doanh nghiép.

Tai The Lead Agency, hoat dong ban hang da duoc trién khai va gop phan
tao ra nguon doanh thu cho doanh nghiép. Tuy nhién, quy trinh ban hang van con
mot s6 noi dung can duoc hoan thién nham nang cao hiéu qua tiép can khach
hang va t6i wu hoat dong quan Iy khach hang. Xuat phét tir thuc tién do, tac gia
lya chon dé tai “Hoan thién quy trinh ban hang tai Céng ty TNHH Thirong mai
va Dich vu The Lead Agency” lam dé tai khoa luan tét nghiép. Dé tai khong chi
¢6 y nghia vé& mat Iy luan ma con gp phan dé xuat cac giai phap phu hop nham
nang cao hiéu qua hoat dong ban hang, gia ting ning luc canh tranh va hd tro su
phat trién bén vitng cua doanh nghiép trong béi canh chuyén déi sé hién nay.

2. Muc tiéu nghién ciru

o Muc tiéu chung
Nghién ctru va dé& xuét cac giai phap nham hoan thién quy trinh ban hang, gop
phan nang cao hiéu qua hoat dong ban hang tai The Lead Agency.

o Muc tiéu cu thé



Hé thong hoa co s& Iy luan vé hoat dong ban hang va quy trinh ban hang

trong doanh nghiép.
Phan tich va danh gia thuc trang quy trinh ban hang tai The Lead Agency.

Dé xuit céc giai phap nham hoan thién quy trinh ban hang va nang cao hiéu

qua ban hang cua cong ty.

3. Poi twong va pham vi nghién ciru

+ Poi twong nghién ciru

Déi twegng nghién ciru cua dé tai 1a quy trinh ban hang va céc hoat dong lién quan

dén qué trinh ban hang tai The Lead Agency.

&

+ Pham vi nghién ciu

Pham vi khéng gian: Dé tai dugc nghién ctiu tai Cong ty TNHH Thuong mai
va Dich vu The Lead Agency, noi tac gia dang thuc tap.

Pham vi thoi gian: Cac s6 liéu va thong tin phuc vu cho viéc phan tich trong
khoa luan duoc thu thap trong 3 ndm gan nhat (2023-2025)

Pham vi noi dung: Dé tai tap trung nghién ctru cac budce trong quy trinh ban
hang, bao géom: tim kiém khach hang tiém ning, tiép can khach hang, tu van
dich vy, b4o gia, chét hop dong va cham séc khach hang sau ban.

Phwong phap nghién ciru

+ Phwong phap thu thap dir liéu

Phuong phap quan sat, phuwong phap thu thap dir liéu thir cap.

+ Phuwong phap phan tich dir liéu

Phuong phép thong ké md ta, phuong phap so sanh, phuong phap tong hop

va phan tich.

5. Két cAu caa dé tai

Chuong 1: Co s& Iy luan vé hoat dong ban hang va quy trinh ban hang trong

doanh nghiép.

Chuong 2: Thuc trang quy trinh ban hang tai Cong ty TNHH Thuong mai va

Dich vu The Lead Agency.

Chuong 3: Giai phap hoan thién quy trinh ban hang nham nang cao hiéu qua béan

hang tai Cong ty TNHH Thuong mai va Dich vu The Lead Agency.



LO1 CAM ON

Pé luan van nay dat két qua tét dep, em da nhan duoc sy hd tro, giup d& cua nhiéu
co quan, td chirc, c& nhan. Vi tinh cam sau sic, chan thanh, cho phép em dugc bay to
long biét on sau sac dén tat ca cac ca nhan va co quan di tao diéu kién gitip d& trong
qua trinh hoc tap va nghién ciru dé tai.

Truéc hét em xin gui t6i cac thay c6 khoa Quan trj kinh doanh trudng Pai hoc Kién
Trauc Da Ning 1oi chao tran trong, 1oi chic sic khoe va 161 cam on sau sic. Vi su quan
tam, day dd, chi bao tan tinh chu d4o cua thy c6, dén nay em di c6 thé hoan thanh khoa
luan, d& tai: “Hoan thién quy trinh ban hang tai Céng ty TNHH Thiwrong mai va Dich vu
The Lead Agency”.

Pic biét em xin g 161 cam on chan thanh nhét t6i giang vién - ThS. Luu Khanh
Hién di quan tam giap d&, hudng dan em hoan thanh tét khoa luan nay trong thoi gian
qua.

Em ciing xin chin thanh cam on Ban lanh dao clng toan thé anh/chi nhan vién tai
The Lead Agency di tao diéu kién thuan lgi cho em trong qua trinh thuc tap, cung cap
thong tin, s6 liéu thuc té va hd tro em tim hiéu quy trinh hoat dong caa doanh nghiép dé
hoan thanh d¢é tai nghién cuu.

Véi diéu kién thoi gian cling nhu kinh nghiém con han ché caa mét sinh vién, bai
khoa luan kho tranh khoi nhitng thiéu sét. Em rat mong nhan duoc sy dong gop y kién
tir quy thay co dé bai khoa luan duoc hoan thién hon.

Cubi cting, em xin kinh chtic quy thay ¢ ciing quy cong ty that nhiéu stic khoe, thanh
cdng va hanh phuc trong cong viéc cling nhu cudc song.

Em xin chan thanh cam on!

DPa Nang, ngay thang nim 2026

Sinh vién thuc hién

Tran Thi Thao Nguyén
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE HOAT PONG BAN HANG VA QUY
TRINH BAN HANG TRONG DOANH NGHIEP

1.1. TONG QUAN VE HOAT PONG BAN HANG
1.1.1. Khai niém ban hang

Theo quan diém cé dién: “ Ban hang 1a hoat ¢ong thyuc hién sy trao doi san pham
hay dich vy cta ngudi ban chuyén cho ngudi mua dé duoc nhan lai tir ngudi mua
tién hay vat pham hoic gia tri trao doi nhu thoa thuan”.

Theo quan diém hién dai: “Ban hang la mot qué trinh hoat dong mang tinh cé
nhan trong d6 ngudi ban khai thac thdng tin, tim hiéu, kham pha, goi tao va dap tng
nhu cau hay mong wdc ciia ngudi mua dé dap ang cac quyén loi, loi ich chinh dang
lau dai cua hai bén”.

Ngoai ra thi hién nay c6 rat nhiéu dinh nghia khac nhau vé ban hang:

Theo P.Kotler (1994): "Béan hang ca nhan la viéc thuyét trinh chao ban hang mang
tinh chat ca nhan caa luc luong ban hang cia céng ty véi muc tiéu ban dugc hang va
xay dung mdi quan hé véi khach hang".

Duéi goc nhin ciia Hoang Trong va Hoang Thi Phuong Thao trong cuon Quan tri
chiéu thi (Nha xuat ban Théng ké, nim 1996): “Béan hang c4 nhan 1a mét hinh thic
giao tiép co tinh chon loc cao, cho phép doanh nghiép truyén tai nhitng thong diép
thuyét phuc, phil hop véi nhu ciu riéng cua ting khach hang”.

Tir cac quan diém trén cé thé khang dinh rang, ban hang khéng con don thuan Ia
hoat dong trao d6i kinh té ma da trd thanh mot qua trinh mang tinh chién luoc, trong
d6 doanh nghiép chu dong tao ra va thoa man nhu cau khach hang, dong thoi duy tri
va phét trién méi quan hé 1au dai nham dat duoc hiéu qua kinh doanh bén viing.
1.1.2. Vai tro va tam quan trong cia hoat dong ban hang

Vai tro cét I18i cua hoat dong ban hang 1a dwa san pham hoac dich vu dén khach
hang va tao ra doanh thu cho doanh nghiép.
1.1.2.1.  Péi véi nén kinh té

Trong pham vi nén kinh té, ban hang 1a mot khau nam trong qua trinh lwu théng
va phan phdi hang hoa, dong thoi 1a mat xich quan trong trong qua trinh tai san xuat
x& hoi. Hoat dong nay dong vai tro 1a cau ni giira san xuat va tiéu ding, gitp hang

hoa dugc van dong lién tuc tir noi san xuat dén noi c6 nhu cau st dung. Nho d6, qua



trinh tai san xuat duoc dién ra thdng suét, han ché tinh trang & dong hang héa, gop
phan thuc ddy san xuat phat trién va tao dong luc cho ting truong kinh té - xa hoi.

Hoat dong ban hang con gép phan théa man ngay cang tét hon cac nhu cau da
dang cua x4 hoi, tir nhu cau tiéu dung c4 nhan dén nhu cau phyc vu san xuat. Trong
diéu kién nén kinh té phat trién va phan cong lao dong ngay cang sau sic, nha san
xuat khong thé ty minh truc tiép dua hang héa dén toan bo ngudi tidu ding, vi vay
hoat dong ban hang tra thanh mét bo phan trung gian khdng thé thiéu, bao dam cho
sur két ndi hiéu qua gitra cung va cau trén thi truong.
1.1.2.2. Déi véi doanh nghigp

Déi vai doanh nghiép, ban hang giir vai tro then chdt vi day 1a khau hoan tat qua
trinh san xuat kinh doanh va hién thuc hda gié tri caa san pham trén thi truong. Néu
san xuat duoc xem la nén tang tao ra hang hda thi ban hang chinh 1a hoat dong quyét
dinh hang hoa d6 c6 duoc thi trudong chap nhan hay khéng. Néi cach khac, san xuat
va ban hang c6 mdi quan hé gan bd chat ché, trong d6 ban hang 1a diéu kién dé
doanh nghiép thu hdi vén, tao doanh thu, loi nhuan va duy tri chu ky kinh doanh
lien tuc. Néu cdng tac ban hang khong hiéu qua, hang hda khong tiéu thu duogc s&
dan dén ton kho, & dong von va anh huéng truc tiép dén hoat dong san xuat caa
doanh nghiép. Khéng nhiing vay, hiéu qua kinh doanh cua doanh nghiép con phu
thudc rat 1on vao hiéu qua cua hoat dong ban hang, bai chi khi ban dugc hang thi
doanh nghiép mai co co sé xac dinh két qua kinh doanh thwc té. Va chi phi danh
cho hoat dong ban hang ciing tac d6ng manh dén doanh thu, thu nhap va loi nhuan
cua doanh nghiép.

Duéi goc do marketing, ban hang va quan tri ban hang la néi dung dac biét quan
trong trong viéc thuc hién muc tiéu thoa man nhu cau cua thi trudng va khach hang
muc tiéu. Thong qua hoat dong ban hang, doanh nghiép khong chi trién khai chién
luge “san Xuat va ban nhitng gi thi truong can” ma con co6 diéu kién kiém tra, ddnh
gid muc do phu hgp cua cac chuong trinh marketing da xay dung. Hon nira, ban
hang con 1a cau ndi tryc tiép gitra doanh nghiép va thi truong, giup doanh nghiép
thu nhan thong tin phan hoi tir khach hang, nam bat nhu cau, thi hiéu, xu hudng tiéu
dung cling nhu nhitng bién dong ctia moi trudng canh tranh. Pay 13 co sé quan trong
dé doanh nghiép diéu chinh san pham, chinh sach gia, hoat dong phan phdi va cham
soc khach hang mot cach hiéu qua hon.
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1.1.2.3.  Péi Vi ngwoi lam nghé ban hang

Ddi véi ngudi 1am nghé ban hang, hoat dong nay khéng chi mang ¥ nghia tao
thu nhap ma con 1a mét nghé nghiép c6 gia tri xa hoi va tiém ning phat trién 16n.
Nguoi ban hang 1a lyc luong truc tiép tiép xtc, phuc vu va dap (ng nhu cau cua
khach hang, qua d6 gop phan tao ra gia tri cho doanh nghiép va cho xa hoi. Trong
nén kinh té thi treong, ban hang 1a mot nghé phd bién va giit vi tri quan trong, boi
trén thuc té, dé tdn tai va phat trién, moi c& nhan va té chtrc déu it nhiéu phai tham
gia vao hoat dong ban hang.

Bén canh viéc tao ra thu nhap thi nghé ban hang con gitp c& nhan rén luyén ky
nang giao tiép, thuyét phuc, xir ly tinh hudng va thau hiéu tam ly khach hang. Qua
trinh tiép xuc thuong xuyén véi thi trudng ciing gitip nguoi ban hang tich lity kinh
nghiém, truong thanh hon va c6 thém co hoi phat trién nghé nghiép. Vi vay, ban
hang khéng chi 1a céng viéc tao thu nhap ma con 1 linh vuc gitp mdi ca nhan khang
dinh nang luc va gia tri ban than.

1.2. CAC HINH THUC VA PHUONG THUC BAN HANG
1.2.1. Béan hang truc tiép

Béan hang truc tiép 1a viéc ban hang hda, dich vu mét cach tryc tiép nhat tir tay
nguoi ban dén tay nguoi mua ma khong qua mot dia diém béan 1é ¢ dinh nao. Cac
loai hang héa dich vu dugc tiép thi toi ngudi tiéu ding béi doi ngil nhitng ngudi ban
hang doc 1ap. TUy thudc vao mdi cong ty ma ngudi ban hang duoc goi 1a phan phéi
vién, dai dién, tu van vién hoac co c4c tén goi khac. Cac san pham duoc ban théng
qua cac budi gidi thiéu, chia sé, thuyét trinh tai nha hoic cac budi hop mit, va duoc
ban tryc tiép tir nhig ngudi ban hang nay.

Bén hang truc tiép cho phép doanh nghiép kiém soat chat ché toan bo qua trinh
ban hang, tir cach thic gidi thiéu san pham, tu vin dén cham séc khach hang. Viéc
tiép xc truc tiép gitp doanh nghiép nhanh chéng nam bat nhu cau, hanh vi va phan
hoi cua khéch hang, tir d6 diéu chinh chién luoc kinh doanh phu hgp. Bong thoi,
hinh thirc nay tao diéu kién xay dung méi quan hé ca nhan hoa véi khach hang, gop
phan gia ting muc d6 tin cay va 1ong trung thanh.

Bén hang truc tiép duoc trién khai thdng qua nhiéu phuong thirc nhu: ban tai kho
cua doanh nghiép hoic ciia nha cung &ng (phd hop véi khach hang mua sé luong
I6n, ¢ kha ning van chuyén), ban tai ctira hang/quay hang (pht hop véi nhu cau da
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dang, tiéu dung khong 6n dinh), hozic béan tan noi theo yéu cau cua khach hang nham
nang cao chat lwong dich vu va kha niang canh tranh. Ngoai ra, hoat dong ban ¢ truc
tiép cho ngudi tiéu dung cudi cing ciing 13 mot dang dién hinh cua hinh thirc nay.

V& uu diém, ban hang truc tiép gidp nang cao hiéu qua thuyét phuc nhd kha ning
tuong tac hai chiéu gitra doanh nghiép va khach hang. Nhan vién ban hang c6 thé
linh hoat diéu chinh ndi dung tur van theo timg d6i tuong, tir d6 cai thién ty 1é chuyén
d6i va gia tang gia tri don hang. Bén canh dé, viéc tiép xdc truc tiép con giup doanh
nghiép thu thap théng tin thi truong mot cach chinh xac va kip thoi.

Tuy nhién, bén canh nhiing wu diém thi hinh thic nay ciing ton tai nhirng han ché
nhat dinh. Trudc hét, chi phi van hanh thuong cao do phu thudc vao ddi ngii nhan
su va cac chi phi lién quan dén dia diém, di chuyén. Ngoai ra, pham vi tiép can
khach hang bi gigi han vé khéng gian va thai gian, khién viéc ma rong quy mé gap
nhiéu khé khan. Pdng thoi, hiéu qua ban hang phu thudc 16n vao Kk ning va ning
lyc cua tirng nhan vién, dan dén sy khong dong déu trong chat luong dich vy va két
qua Kinh doanh.

1.2.2. Ban hang gian tiép

Bén hang gian tiép 1 hinh thirc ban hang trong d6 doanh nghiép khong tryc tiép
giao dich véi khéch hang cudi cing ma thong qua cac trung gian nhu dai ly, nha
phan phéi, san thwong mai dién tir hoic cac kénh truc tuyén. Trong bdi canh chuyén
d6i s6 hién nay, ban hang gian tiép thuong duoc thuc hién théng qua cac nén tang
internet hozc thiét bi di dong, noi ngudi ban va ngudi mua khdng can gap mit truc
tiép ma van c6 thé trao doi théng tin, thuc hién giao dich va nhan hang tai dia diém
mong muédn. Mic du ¢é su khéc biét vé hinh thirc tiép can, nhung vé ban chat, hoat
dong ban hang gian tiép van hudng dén muc tiéu cung cip thong tin, thuyét phuc
khéch hang va ti da hoa doanh sb ban hang.

So véi ban hang truc tiép, ban hang gian tiép cé nhitng dic diém riéng vé phuong
thire trién khai. Nguoi ban hang khong tuong tac truc tiép voi khach hang ma chu
yéu giao tiép théng qua cac cong cu truc tuyén nhu website, mang xa hoi hoac cac
nén tang thuong mai dién tir. Didu nay doi hoi ngudi ban phai c6 thém céc k¥ ning
dac thd nhu viét noi dung, quan 1y twong tac online, st dung céng cu cong nghé va

xtr Iy don hang tir xa. Pong thoi, qua trinh giao hang ciing duoc thyc hién théng qua



cac don vi van chuyén thay vi trao ddi truc tiép tai diém ban nhu trong hinh thirc
truyén thong.

V& uu diém, ban hang gian tiép mang lai nhiéu loi ich cho doanh nghiép. Trudéc
hét, hinh thizc nay gitp doanh nghiép mé rong quy mo kinh doanh va gia ting doanh
s6 ma khong can phai dau tu 16n vao doi ngii ban hang truc tiép. Doanh nghiép co
thé tan dung mang ludi trung gian hoic cac nén tang co san dé tiép can khéach hang
mét cach nhanh chéng va hiéu qua. Chi phi ban hang cé thé duoc kiém soat tot hon
do doanh nghiép thuong chi tra chi phi hoic chiét khau dua trén két qua ban hang
thue té. Pidu nay gilp téi uvu hoa hiéu qua kinh doanh, dic biét trong truong hop san
pham c6 gi4 tri thap hoac thi truong cé nhu cau 16n.

Tuy nhién, bén canh nhitng wu diém thi ban hang gian tiép ciing c6 nhirng han
ché nhu viéc sir dung céc trung gian phan phéi c6 thé lam phat sinh thém chi phi, tir
d6 anh huong dén bién loi nhuan caa doanh nghiép. Ngoai ra, doanh nghiép c6 thé
gap kho khin trong viéc kiém soat hoat dong ban hang, hinh anh thuong hiéu va chat
luong dich vu khach hang khi phu thudc vao bén thi ba. Trong mét sé truong hop,
néu cac trung gian khong dam bao tiéu chuan dich vy hoic tu van khéng chinh xéc,
diéu nay co thé gay anh huong tiéu cuc dén uy tin caa doanh nghiép. Do d6, viéc lua
chon va quan Iy kénh ban hang gian tiép mot cach hiéu qua 1a yéu tb quan trong dé
dam bao su phét trién bén viing.

1.2.3. Ban hang tryc tuyén

Béan hang truc tuyén 1a hinh thic doanh nghiép str dung cac phuong tién cong
nghé nhu dién thoai va internet dé tiép can, tu van va cung cap san pham, dich vu
cho khach hang. Trong béi canh chuyén dbi sé hién nay, day 1a hinh thirc ban hang
ngay cang pho bién va dong vai trd quan trong trong hoat dong kinh doanh.

Bén hang truc tuyén cho phép doanh nghiép maé rong pham vi tiép can khéch
hang vuot ra ngodi gigi han dia ly va thoi gian, tir 46 gia ting co hoi tiép can va
chuyén déi. Bong thoi, viéc tng dung cong nghé gitp doanh nghiép dé dang thu
thap va phan tich dix liéu hanh vi khach hang, qua d6 t6i wu hoa chién luoc marketing
va nang cao hiéu qua kinh doanh. Pay chinh 1a lgi thé ma cac hinh thac ban hang
truyén thong kho cé thé dat duoc.

Trong thuc té, ban hang truc tuyén duoc trién khai thong qua hai phuong thtc
chinh 13 ban hang qua dién thoai va ban hang qua internet. D4i voi telemarketing,
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doanh nghiép chu dong tiép can khach hang thdng qua cac cudc goi nham tu van,
thuyét phuc va chdt don, ddng thoi co thé khai thac théng tin va danh gia mirc do
hai long cua khach hang. Trong khi d6, ban hang qua internet tap trung vao viéc xay
dung hé théng kénh truc tuyén nhu website, mang x& hoi hoic san thuwong mai dién
tir dé trung bay san pham, thu hat khach hang va thuc hién giao dich. Sy khac biét
gitra hai phwong thirc ndy nam ¢ mac do chu dong tiép can: telemarketing mang
tinh chu dong cao, con internet thién vé thu hat va chuyén doi khach hang théng qua
noi dung va trai nghiém.

Vé wu diém, ban hang truc tuyén giup doanh nghiép tiét kiém dang ké chi phi
van hanh so véi viéc duy tri ctira hang hoic doi ngii ban hang truc tiép. Bong thai,
kha nang tiép can khach hang trén quy mé Ion gitip gia ting co hoi ban hang, dic
biét khi két hop véi cac cong cu quang cdo va phan tich dir liéu. Ngoai ra, doanh
nghiép cd thé theo ddi va danh gia hiéu qua hoat dong ban hang mét cach cu thé
thong qua cac chi s6 nhu ty 1é chuyén doi, chi phi trén mdi khach hang hay mic do
tuong tac.

Tuy nhién, hinh thirc ndy ciing ton tai nhitng han ché nhat dinh. Trudc hét, viéc
thiéu tuong tac truc tiép khién doanh nghiép gap khé khin trong viéc xay dyng niém
tin ban dau véi khach hang, dic biét ddi véi nhitng san pham, dich vu c6 gia tri cao.
Bén canh d6, moi trudng truc tuyén cd6 mic do canh tranh rat 16n, doi hoi doanh
nghiép phai lién tuc d6i mai ndi dung va chién luge dé thu hat khach hang. Ngoai
ra, hoat dong ban hang truc tuyén con phu thudc nhiéu vao nén tang céng nghé, do
d6 c6 thé phét sinh rui ro lién quan dén bao mat thong tin hoic gian doan hé thong,
anh huong dén trai nghiém khach hang va hiéu qua kinh doanh.

1.3. QUY TRINH BAN HANG TRONG DOANH NGHIEP
1.3.1. Khéi niém quy trinh ban hang

Quy trinh ban hang duoc hiéu don gian 1a mot chudi cac bude dugc sap xép theo
mot trinh ty hop 1y nham muyc dich chuyén d6i khach hang. Quy trinh nay thuong
bao gém céac giai doan chinh tir khi tiép can khach hang dén khi ho thyc hién mot
giao dich. Cac budc trong quy trinh ban hang thudng dugc nghién ciru va théng nhat
tir trude, sau d6 ap dung dong bo trong toan hé théng cong ty. Quy trinh nay dong
vai trd quan trong trong Viéc tao ra doanh thu ciing nhu dam bao tinh dong bo cua
doanh nghiép. Céc doanh nghiép thuong rat chi tam dén viéc phat trién quy trinh
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ban hang ciing nhu dao tao nhan vién ndm rd quy trinh d6. Pay ciing duoc coi nhu
nhiém vu khdng thé bo qua dbi voi mdi doanh nghiép, dic biét la cac doanh nghiép
thién vé kinh doanh san pham.

1.3.2. Vai tro caa quy trinh ban hang

Quy trinh ban hang déng vai trd quan trong trong viéc dinh huéng va td chic
hoat dong ban hang cua doanh nghiép mot cach khoa hoc va hiéu qua. Trude hét,
quy trinh ban hang gitp chuan héa cac budc thyuc hién, tir viéc tim kiém khach hang
dén chiam séc sau ban, qua d6 dam bao tinh nhat quan trong hoat dong cua do6i ngii
ban hang. Piéu nay gop phan nang cao hiéu suat lam viéc va han ché cac sai sot
trong qua trinh tiép can va phuc vu khach hang.

Quy trinh ban hang gitp doanh nghiép tdi wu héa ngudn lyc va nang cao ty Ié
chuyén di khach hang. Viéc xay dung mét quy trinh rd rang cho phép doanh nghiép
xéac dinh dang ddi twong khach hang muc tiéu, trién khai cac hoat dong phu hop ¢
tirng giai doan va theo di hiéu qua mot cach dé dang. Nho d6, doanh nghiép co thé
tiét kiém chi phi, ting doanh thu va cai thién hiéu qua kinh doanh téng thé.

Quy trinh ban hang con dong vai tro quan trong trong viéc nang cao trai nghiém
khach hang va xay dung méi quan hé 1au dai. Khi cac budc ban hang dugc thuc hién
mot cach chuyén nghiép va logic, khach hang sé cam nhan duoc su tin cay va gia
tri ma doanh nghiép mang lai. Piéu nay khong chi thiic day quyét dinh mua hang
ma con gop phan gia ting sy hai 16ng, 10ng trung thanh va kha niang gisi thiéu khach
hang moi.

Cubi cliing, quy trinh ban hang 13 co s& dé doanh nghiép kiém soat, danh gia va
cai tién hoat dong ban hang. Thong qua viéc theo dbi timg giai doan trong quy trinh,
doanh nghiép cd thé nhan dién nhitng diém manh, diém yéu va dua ra cac giai phéap
diéu chinh phi hop. Diéu nay gilp hoat dong ban hang ngay cang hoan thién, dap
g t6t hon nhu cau cua thj truong va nang cao ning luc canh tranh cia doanh
nghiép.

1.3.3. Quy trinh ban hang tai doanh nghiép
Theo quan diém caia M.Futrell, quy trinh ban hang 1a mot chudi cac budc ¢d hé

thdng, bao gom 8 giai doan tir tim kiém khach hang dén chiam séc sau ban nhu sau:



Tim Kiém Khach Hang

‘ Tién Titp Can
‘ TlépiCz:in
!
Trinh Bay
‘ Giai Pap 'il‘hz‘ic Mic
‘ Xur Li llu Chdi
!
Chét Hop Tac
J

Cham S6c Sau Ban

Hinh 1.1. So' d6 quy trinh ban hang tai doanh nghiép
Buwéc 1: Tim kiém va sang loc khach hang

Tim kiém va sang loc khach hang 13 giai doan ma dau trong quy trinh ban hang,
nham xac dinh nhitng khach hang c6 nhu cau va kha nang phu hop véi san pham
hoic dich vu cua doanh nghiép. Hoat dong nay gitp doanh nghiép tao ngudn khach
hang tiém ning, 1am co s& cho cac bude tu van va chét ban hang tiép theo.

Viéc tim kiém va sang loc khach hang déng vai trd quan trong trong viéc nang
cao hiéu qua ban hang, gitp doanh nghiép tap trung ngudn luc vao nhitng khach
hang c6 kha ning chuyén doi cao, tir d6 tiét kiém chi phi va nang cao ty Ié chét don.

Pé tim kiém khach hang tiém ning, doanh nghiép c6 thé ap dung hai phuwong
phap chu yéu gom:

o Phuwong phdp thu thap théng tin triec tuyén:

Mang xa hoi 1a khdng gian chaa day théng tin khach hang, boi day 1a noi hang
triéu khach hang sin sang chia sé quan diém, danh gia va ban luan vé doanh nghiép,
chién dich hay san pham, dich vu. Trong khi d6, céng cu ling nghe mang x& hoi s&

thu thap nhiing thao luan céng khai, bao gdom bai viét, binh luan, chia sé va tuong
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tac (like, love, haha,...) ciia khach hang trén cac nén tang mang x& hoi nhu
Facebook, TikTok, Instagram,...Viéc (ng dung c6ng cu ling nghe mang x& hoi vao
qua trinh nghién ctru ban dau s& gitp doanh nghiép thu thap thong tin khach hang
theo thoi gian thuc, mot cach day da va chinh xac nhat. Bong thoi, 1ang nghe mang
xa hoi ciing gitp xac dinh nhém khach hang dang twong tac vdi doanh nghiép co
phai 12 khach hang muyc tiéu ma doanh nghiép dang hudéng dén hay khang, tir d6 tim
ra s& thich va méi quan tam cua ho.

Cong cu do luwong dir liéu website: Website cua doanh nghiép 1a noi khach hang
tim dén mdi khi can biét thém thdng tin vé san pham, dich vu cua doanh nghiép. Do
vay, hanh trinh khéach hang tir ltc tim thay website, truy cap, tuong tac v4i website
dén khi thodt ra s& an chira rat nhiéu khach hang tiém ning.

M6t s6 cong cu tao khao sét truc tuyén pho bién nhu Google Forms 13 mot cong
cu mién phi do Google phat trién, gitp nguoi ding dé dang tao cac biéu mau tryc
tuyén va thu thap dit liéu hiéu qua.

o Phuwong phdp thu thap thong tin truc tiép:

Doanh nghiép tién hanh tiép can khach hang tai cac diém ban, hoi cho, trién 1dm
hoac céc su kién thuong mai nham tuwong tac truc tiép va thu thap théng tin vé nhu
cau, hanh vi tiéu dung. Ngoai ra, doanh nghiép c6 thé thuc hién khao séat bang bang
hoi, phong van ca nhan hoic théng qua hoat dong ban hang ca nhan.

Sau khi thu thap dir liéu khach hang, doanh nghiép can tién hanh phan loai khach
hang nham chia nhém cac ddi twong c6 dic diém twong dong, tir d6 tao co s¢ cho
viéc lya chon khach hang muc tiéu va trién khai hoat dong ban hang hiéu qua. Phan
loai khach hang la qué trinh chia khach hang thanh cdc nhom nho dya trén cac dac
diém chung nhu nhu cau, hanh vi, nhan khau hoc hoac mirc d6 twong tac . Viéc phan
loai gitip doanh nghiép hiéu r& hon tirng nhém khéach hang, tir d6 xay dung chién
lugc tiép can va cham soc phu hop, dong thoi toi wu hoa ngudn luc marketing va
ban hang.

Trong thyc tién, doanh nghiép thuong &p dung cac tiéu chi phan loai khach hang
nhu sau:

- Phan logi theo nhu cau: Khach hang duoc chia thanh nhdm c¢6 nhu cau rd rang,
nhu cau tiém 4n va chua c6 nhu cau. Cach phan loai nay gitp doanh nghiép xac

dinh thoi diém tiép can phi hop va lya chon phuong thire tu van hiéu qua.
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- Phan logi theo hanh vi tiéu dung: Dua trén mirc do twong tac va lich sir mua
hang, khach hang c6 thé duoc chia thanh khach hang méi, khach hang tiém
nang, khach hang hién tai, khach hang trung thanh hoac khach hang da roi bo.
Phuong phap nay gitip doanh nghiép hiéu rd hanh vi va mic d6 gan két cua
khéach hang vai thuong hiéu .

Sau khi thu thap dir liéu, doanh nghiép tién hanh luu trit va quan ly thong tin
khach hang théng qua cac cong cu nhu Excel, Google Sheets hoac phan mém quan
ly quan hé khach hang (CRM). Viéc luu trir dir liéu giup doanh nghiép theo ddi lich
sir twong tac, nhu cau va mic do quan tdm cta khach hang, ddng thoi hd trg cho

hoat dong cham s6c va ban hang trong tuong lai.

- Phan logi theo kha nang tai chinh: Khach hang duoc chia thanh nhom cé kha
ning chi tra cao, trung binh hoic thap. Tiéu chi nay gilp doanh nghiép dinh
hudng tu van san pham/dich vu phil hop véi tirng nhém khach hang.

- Phan logi theo ddc diém nhan khau hoc va doanh nghiép: Bao gom cac yéu tb
nhu d6 tudi, nghé nghiép, nganh nghé, quy mé doanh nghiép hoic vi tri dia Iy.
Pay 1a co s¢ quan trong dé xac dinh phan khdc thi truong muc tiéu.

- Phan logi theo mitzc dé twong tac: Dua trén cac dit liéu nhu luot truy cap website,
tuong tic quang cao, ma email hoic hanh dong d¢é lai thdng tin.

Nhu vay, viéc phan loai khach hang khdng chi gitup doanh nghiép nhan dién rd tung

nhom dbi twong ma con 1a co so dé danh gia mirc do tiém ning cia khach hang

trong budc sang loc khach hang. Mot khach hang tiém niang duge xem 1a du diéu
kién khi dap (ng hai yéu to cét I8i:
1) San pham hoic dich vu cta doanh nghiép c6 kha ning dap ung nhu cau
cua khach hang.
2) Khéch hang c6 du kha nang tai chinh dé chi tra.
Néu mét trong hai yéu t nay khong duoc dap wng, khach hang co thé dugc xem
la khéng phu hop va can loai bo khoi danh sach wu tién. Bén canh dé, doanh

nghiép thudng két hop céc tiéu chi da phan loai dé sang loc sau hon, bao gdm:
- Muc d6 quan tdm dya trén hanh vi twong tac

- Murc @6 phu hop véi khach hang muc tiéu
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- Kha ning ra quyét dinh mua hang
- Thoi diém va mac d6 sén sang mua

Mot trong nhitng phuong phap pho bién trong sang loc khach hang I1a cham diém
khach hang tiém ning. Day la phuong phap danh gia va xép hang khach hang dua
trén dir liéu vé dac diém va hanh vi, nham xac dinh muac d6 wu tién trong tiép can .
Khach hang c6 diém sb cao s& duoc uu tién chuyén cho bo phan ban hang, trong khi
cac khach hang khac s& tiép tuc dugc nudi dudng hoic loai bo.

Dua trén c4c tiéu chi nay, doanh nghiép co thé ap dung phuwong phap cham diém
khach hang tiém ning nham danh gia va xép hang mirc d6 tiém ning cua ting khach
hang. Khach hang c6 diém s6 cao s& dugc vu tién tiép can va chuyén giao cho bo
phan ban hang, trong khi cac khach hang c6 mic ¢ quan tam thap sé duoc tiép tuc
nudi dudng hoic loai bo. Nhu vay, tim kiém va sang loc khach hang tiém ning
khong chi 12 buéc khéi dau ma con co y nghia quan trong trong viéc quyét dinh hiéu
qua cta toan bo quy trinh ban hang, do d6 can dugc thuc hién mot cach c6 hé théng
va khoa hoc.

Budéc 2: Tién tiép can - chuan bi

Tién tiép can 1a giai doan chuan bj trudc khi nhan vién ban hang tién hanh tiép
xuc véi khach hang. Pay khong chi 1 qué trinh thu thap thong tin don thuan ma con
1a budc phan tich va “dinh huéng chién luoc tiép can” dbi vai tirng khach hang cu
thé. Trong bdi canh ban hang truc tuyén, budc nay cang tré nén quan trong do khéch
hang khdng co su twong tac truc tiép ban dau, vi vay chat lugng chuan bi s& quyét
dinh. Hoat dong tién tiép can c6 y nghia dic biét quan trong trong viéc nang cao
hiéu qua ban hang. Trudc hét, viéc chuan bi gilp nhan vién ban hang hiéu rd dic
diém, nhu ciu va hanh vi cua khach hang trudc khi giao tiép, tir d6 tranh tinh trang
tu van dan trai hoic thiéu trong tam. Bén canh dé, budc nay con gop phan cé nhan
héa noi dung tiép can, gitip gia ting mic d6 phi hop va kha ning phan hdi cua
khach hang. Ngoai ra, viéc chuan bi ki ludng con gitp doanh nghiép giam thiéu rui
ro trong qué trinh béan hang, tiét kiém thoi gian va nang cao ty Ié chuyén doi.

Dé thyuc hién hiéu qua budc tién tiép can, nhan vién ban hang can tién hanh cac

noi dung co ban sau:
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+

+

Lwa chon khach hang muc tiéu dé tiép can: Tir danh sach khach hang da dwoc
sang loc, nhan vién ban hang khdng tiép can dong loat ma can uu tién nhing
khach hang cé kha ning chuyén ddi cao. Viéc lya chon nay dya trén cac tiéu chi
nhu: mirc d6 twong tac (dd phan hoi, d3 quan tdm), diu hiéu nhu cau ( tim hiéu
dich vu), va kha nang chi tra (quy mé kinh doanh). Néu khéong c6 budc lya chon
nay, doanh nghiép s€ roi vao tinh trang “spam khach hang”, lam giam uy tin
thuong hiéu va lang phi nguon luc. Nguoc lai, viéc tap trung vao nhém khéach
hang chit lwong cao giup ting ty 1& phan hdi va nang cao hiéu qua chét don.
Phan tich va khai thac sau thong tin khach hang: Nhan vién ban hang can thu
thap va phan tich cac thong tin lién quan dén khach hang nhu: nhu cau, hanh vi
tiéu dung, dic diém c4 nhan hoic dic diém to chirc, cling nhu cic van dé ma
khach hang dang gap phai. Viéc phan tich théng tin gilp nhan vién ban hang
chuyén tir cach tiép can “ban san pham” sang “giai quyét van dé”. Piéu nay dac
biét quan trong trong bdi canh canh tranh, khi khach hang khéng chi quan tam
dén san pham ma con quan tam dén gia tri va loi ich ma san pham mang lai.
Chudn bi néi dung va phwong dn tiép can: Nhan vién ban hang can xay dung
truéc nodi dung trao ddi, bao gom:

Kich ban tin nhian mé dau (khéng mang tinh quang cao 16 lidu)

Bo cau hoi khai thac nhu cau (vi du: tinh trang kinh doanh, muc tiéu phat trién)

Kich ban xir Iy tinh huéng (khdng phan héi, tir chdi, hoi gia ngay)

Viéc sir dung cong cu khong chi hd tro ban hang ma con gidp chuan héa quy trinh,

tranh that thoat khach hang va dam bao tinh lién tuc trong cham soc. Néu khong c6

hé thong luu trit thdng tin, nhan vién d& bo s6t khach hang tiém nang hoac tiép can

trung lap gay phan cam.

- Chudn bj vé san pham hogc dich vu:

+ Cac goi dich vu, mac gid, chinh sach
+ Quy trinh trién khai dich vu
+ Két qua co thé dat dugc
+ Diém khac biét so véi déi tha
Dic biét, can chuan bi bang chieng thuyét phuc nhu:

+ Nghién ctu tinh hudng thuc té, hinh anh két qua , Feedback khach hang
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Trong ban hang truc tuyén, khach hang khong dugc “trai nghiém truc tiép”, nén

quyét dinh mua phu thugc rat 16n vao niém tin. Do d6, viéc chuan bi bang ching

12 yéu té thay thé cho trai nghiém thyc té, gitp giam rui ro cam nhan caa khach

hang va ting kha nang chot don.

- Chudn bj tai liéu va cong cu hé tror ban hang: Cac cdng cu can thiét bao gom:
+ Tai liéu gidi thiéu dich vy, bang gia
+ NOoi dung hinh anh, video minh hoa
+ Nén tang lién lac (Facebook, Zalo)
+ Cong cu quan ly khach hang: Viéc sit dung cong cu khong chi hd tro ban
hang ma con gidp chuan hoa quy trinh, tranh that thoat khach hang va dam bao
tinh lién tuc trong cham séc. Néu khong c6 hé théng luwu trix théng tin, nhan
vién dé& bo s6t khach hang tiém ning hodc tiép can trung lap gay phan cam.
Bwéc 3: Tiép can

Tiép can 13 budc ma nhan vién ban hang thuc hién viéc tiép xuc ban dau véi
khach hang nham thiét 1ap méi quan hé va tao 4n tuong dau tién. Day 1a giai doan
quan trong dé ma dau qua trinh giao tiép va tao co hoi cho viéc gigi thidu san pham
hoac dich vu.

Viéc tiép can mang y nghia tao dung sy tin twong va thién cam tir phia khéch
hang. Mot khoi dau tich cuc sé gilp khach hang san sang lang nghe va tiép nhan
thong tin, tir d6 tao diéu kién thuan loi cho cac budc tiép theo trong quy trinh béan
hang. Nguoc lai, néu tiép can khdng hiéu qua, kha nang tiép tuc trao doi s& bi han
ché.

Trong thuc tién, hoat dong tiép can khéach hang c6 thé duoc thuc hién thong qua

nhiéu hinh thirc khac nhau, bao gom:

Tiép cdn tryc tiép: Nhan vién ban hang giap g khach hang tai dia diém cu thé,
cho phép tuong tac hai chiéu lién tuc va két hop ca yéu té ngbn ngit va phi ngén
ngit. Hinh thirc nay dac biét pha hop véi cac san pham hoac dich vu cé gia tri
cao, quy trinh ra quyét dinh phirc tap va doi hoi xay dung mdi quan hé dai han.
Uu diém noi bat cua tiép can tryc tiép 12 kha ning tao dung niém tin cao, dé quan
sat phan tng cua khach hang dé diéu chinh cach giao tiép, tir d6 ning cao hiéu

qua thuyét phuc; tuy nhién, han ché caa phuong thic nay la chi phi va thoi gian
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16n, khd mé rong quy mé va phu thudc nhidu vao k¥ ning ca nhan ctiia nhan vién

ban hang.

- Tiép cdn gian tiép: Doanh nghiép tiép can khach hang thong qua céac kénh trung
gian hoic phuong tién trung gian ma khong co su twong tac truc tiép ngay tir dau
gitra ngudi ban va nguoi mua. Céc trung gian c6 thé bao gom dai 1y, ddi tac,
ngudi moi gii hoic cac kénh phan phéi khac, dong vai tro két ndi san pham/dich
vu ctia doanh nghiép véi khach hang. Theo d6, ban hang gian tiép la viéc doanh
nghiép str dung bén thir ba dé tiép can va cung cap san pham/dich vu dén khéch
hang thay vi thuc hién truc tiép . Hinh thie nay gidp doanh nghiép mé rong pham
vi tiép can thi truong, tan dung mang ludi san c6 cia cac ddi tac va giam ap lyc
vé chi phi xay dung luc lugng ban hang. Tuy nhién, do phu thudc vao bén trung
gian, doanh nghiép c6 thé gap kho khin trong viéc kiém soat thong diép truyén
tai, chat lwong dich vu va trai nghiém khach hang, déng thoi loi nhuan c6 thé bi

chia sé cho céac bén trung gian.

- Tiép cdn qua nén tang tryc tuyén: Trong bbi canh chuyén doi s, tiép can thong
qua cac nén tang truc tuyén ngay cang trd nén pho bién, bao géom viéc sir dung mang
x& hoi, website, email hoic cac cong cu giao tiép truc tuyén dé két ndi vai khach
hang. Hinh thizc ndy cho phép doanh nghiép tiép can sé luong 16n khach hang véi
chi phi thap, linh hoat vé thoi gian va khdng gian. Tuy nhién, do dic thu mai truong
s6 ¢6 mirc do canh tranh cao va thong tin dé bi phan tan, doanh nghiép can dau tu
vao ndi dung va chién lugc tiép can dé thu hat va giit chan khéach hang.

Dé thuc hién hiéu qua hoat dong tiép can khach hang, nhan vién ban hang can
dua trén cac can cur sau:
Can cit vao ddc diém khach hang: Viéc lua chon cach thc tiép can can phi hop Véi
tirng nhdm khéch hang cu thé. Déi véi khach hang ca nhan, doanh nghiép can xem
Xét cac yéu to nhu d6 tudi, nghé nghiép, thu nhap va hanh vi tiéu ding dé diéu chinh
noi dung va cach giao tiép phu hop. Déi véi khach hang td chirc, can dwa vao quy
md doanh nghiép, linh vuc hoat dong va ngudi cd quyén ra quyét dinh nham nang
cao hiéu qua tiép can va tu van.
Can cir vao kénh tiép cdn: Doanh nghiép can lua chon kénh tiép can phi hop Vi

dic diém khach hang va myc tiéu ban hang. Cac kénh nhu gap truc tiép, dién thoai,
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email hay nén tang truc tuyén déu c6 dic diém riéng, vi vay can duogc st dung hop
Iy dé nang cao hiéu qua giao tiép va kha nang phan héi tir khach hang.

- Can cir vao muc tiéu tiép cdn Trudc mdi lan tiép can, nhan vién ban hang can xac
dinh rd muc tiéu nhu tao sy nhan biét, xay dung méi quan hé, khai thac nhu cau
hodc hudng dén quyét dinh mua. Viéc xac dinh muc tiéu cu thé giup dinh hudng noi
dung trao doi phi hop, nang cao hiéu qua tiép can va han ché lang phi ngudn lyc.
Buwdrc 4: Trinh bay

Trinh bay 1a qué trinh nhan vién ban hang gigi thiéu san pham hoic dich vy dén
khach hang, 1am rd cac dic diém, loi ich va gia tri ma san pham mang lai. Pay 1a
giai doan chuyén tir viéc tao sy quan tam sang viéc thuyét phuc khach hang.

Hoat dong trinh bay c6 y nghia quan trong trong quy trinh ban hang. Trudc hét,
day 1a budc truc tiép truyén dat gia tri san pham dén khach hang, gitp khach hang
hiéu rd loi ich va cong dung cta san pham thay vi chi dung lai ¢ cac dac diém ki
thuat. Bén canh do, viéc trinh bay hiéu qua gop phan gia ting mirc do tin tuéng va
thuc day khach hang tién gan hon dén quyét dinh mua.

Dé qua trinh trinh bay dat hiéu qua, nhan vién ban hang can dam bao cac yéu cau

Sau.

- Tao dn twong ban dau tich cyc: Nhan vién ban hang can chi trong dén trang phuc,
tac phong va thai do giao tiép nham thé hién sy chuyén nghiép va tao thién cam
véi khach hang ngay tir dau. Viéc sir dung céc chuan muyc giao tiép trong kinh
doanh nhu cach chao hoi, bat tay hoac lwa chon vi tri ngdi phi hop gép phan xay

dung hinh anh c& nhan va doanh nghiép.

- Xay dwng méi quan hé trong qué trinh trinh bay: Viéc gidi thiéu ban than, doanh
nghiép va muc dich budi gap can duoc thuc hién mot cach rd rang, dong thoi tao
bau khdng khi than thién, coi mé nham khuyén khich su twong tac hai chiéu gitra
nhan vién ban hang va khach hang.

- Trinh bay san pham gan véi loi ich khach hang: Néi dung trinh bay can tap trung
vao loi ich ma san pham/dich vu mang lai thay vi chi néu dic diém. Ddng thai,
nhan vién ban hang can dit cau hoi dé khach hang tham gia vao qué trinh trao doi,

tir d6 1am rd nhu cau va diéu chinh néi dung trinh bay cho phi hop.
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Lyra chon néi dung ddn chizng phu hop: Nhan vién ban hang can xac dinh rd yéu
t6 ma khach hang quan tim dé tap trung trinh bay cac dic diém mang lai loi ich
thiét thuc. Viéc cung cap qua nhiéu thdng tin khéng can thiét c6 thé 1am giam kha

nang tiép nhan va gy mat tap trung.

Sir dung phwong tién hé tro ban hang: Viéc st dung cac cong cu nhu san pham

mau, mo hinh, catalogue, hinh anh minh hoa, gidy chirng nhan hoic cac phuong

tién dién tir (slide, video) giup tang tinh tryc quan va nang cao hiéu qua trinh bay.
Bén canh d6, hoat dong trinh bay c6 thé dugc thuc hién théng qua hai hinh thic chu
yéu:

- Trinh bay tryc tiép: Nhan vién ban hang s& gap g& truc tiép khach hang dé gigi
thiéu san pham/dich vy caa doanh nghiép. Hinh thirc nay cho phép tuong tac hai
chiéu, dé dang quan sat phan (ing ciia khach hang va diéu chinh noi dung trinh bay
kip thoi, tir 46 ning cao kha ning thuyét phuc.

- Trinh bay gian tiép: Nhan vién ban hang sé& trinh bay gigi thiéu san pham/dich vu
va giao tiép voi khach hang thong qua cac phuong tién trung gian nhu dién thoai,
email, video, slide hozc nén tang truc tuyén. Hinh thac nay gidp mo rong pham vi
tiép can, tiét kiém thoi gian va chi phi, tuy nhién muc do twong tac tryc tiép voi
khach hang bi han ché.

Su khéc biét gitra hai hinh thirc ndy nim & mic d6 tuong tac va kha niang diéu
chinh ndi dung trinh bay. Trinh bay truc tiép c6 wu thé vé kha niang giao tiép va
thuyét phuc, trong khi trinh bay gién tiép c6 loi thé vé pham vi tiép can va tinh linh
hoat.

Buwéc 5: Giai dap thiac mic

Giai dap thac mac 1a qué trinh nhan vién ban hang phan hoi cac cau hoi va lam
rd nhitng vin dé ma khach hang quan tam trong qua trinh tim hiéu san pham. Day
1a budc gip khach hang cung b thong tin trude khi dwa ra quyét dinh mua.

Hoat dong giai dap thiac mic mang ¥ nghia quan trong trong qua trinh ban hang,
day 1a co hoi dé doanh nghiép hiéu rd hon nhitng ban khodn va rao can tam ly cua
khach hang, viéc giai dap thac mac la giam thiéu su nghi ngo, ting muc do tin tudng

va tao diéu kién thuan loi dé khach hang tién téi quyét dinh mua hang.
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Dé thuc hién hiéu qua budc giai dap thic mic, nhan vién ban hang c6 thé ap dung

cac phuong phép sau:

- Ldng nghe va xdc dinh van dé cot 18i: Nhan vién ban hang can ling nghe day du
y kién cua khach hang, tranh ngit 1oi, dong thoi xac dinh chinh xéac ban chét cua
van dé thay vi chi xt Iy bé mat.

- Dat cau hoi va dwa ra giai phap phu hop co can cir: Viéc sit dung cac cau hoi
mé dé khai thac sdu nguyén nhan cua su phan ddi, tir d6 dwa ra giai phap phu
hop. Cac cau tra loi can gan véi loi ich san pham, cung cap thong tin rd rang,

logic va c6 co s& nham giai quyét triét & méi quan ngai cua khach hang.

- X&c nhdn lai véi khach hang: Sau khi giai dap thac mac caa khach thi nhan vién
ban hang can kiém tra lai mac do hai 1ong cua khach hang dé dam bao van dé da
duoc xir ly va san sang chuyén sang budc tiép theo.

Dé viéc giai dap thic mic duoc hiéu qua, nhan vién ban hang can trang bi cac yéu

cau vé kién thuc va ki nang sau dé nang cao hiéu qua:

o Y8u cdu vé kién thizc: Nhan vién ban hang can niam viing thong tin vé& san
pham/dich vu, bao gdm dic diém, lgi ich, gié tri va kha nang canh tranh. Pdng
thoi, can hiéu rd thi trudng, d6i tha canh tranh va nhu cau khach hang dé c6 thé
dua ra cac 1ap luan thuyét phuc.

o Y@&u cdu vé kj nang: Nhan vién ban hang can cé k¥ niang giao tiép, lang nghe chu
dong va dit cau hoi hiéu qua nham khai thac thong tin tir khach hang. Ngoai ra,
k¥ nang xt ly tinh hudng, thuyét phuc trong viéc giai quyét cac cau hoi thiac mac
mot cach linh hoat va chuyén nghiép.

Buwéc 6: Xir ly tir chdi
Xt ly tir chéi 1a qua trinh giai quyét cac phan ddi hoic sy do du cua khéach hang

trong qué trinh ra quyét dinh mua. Pay 1a mot budc mang tinh quyét dinh trong viéc

chuyén dbi khach hang tiém nang thanh khach hang thyc té.

Hoat dong xtr 1y tir chdi c6 y nghia quan trong trong quy trinh ban hang. Truéc
hét, ddy 1a co hoi dé doanh nghiép hiéu rd nguyén nhan thuc su khién khéach hang
chua dua ra quyét dinh mua, tir d6 diéu chinh chién luoc ban hang phu hop hon..

Pé nang cao hiéu qua cua budc xir Iy tir chdi, ta can chl trong cac noi dung sau:
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- Ghi nhdn phdn d@si: Khi khach hang dua ra mot y kién tir chdi, bude dau tién 1a
ling nghe va thira nhan méi lo ngai caa ho. Diéu nay gilp khach hang cam thay
duoc ton trong va hiéu rd riang ban dang 1ing nghe nghiém tc.

- Kham pha ly do thdt su: Tiép tuc dat cAu hoi dé 1am rd nguyén nhan dang sau su
tir chdi. Nhiéu khi, Iy do tir chdi ban dau khdng phai 1a van dé chinh, phai xac
dinh rd nguyén nhan khach hang tir chi, cé thé lién quan dén gia ca, nhu cu,
thoi diém hoic muc d6 phi hop cua san pham.

- Gidi quyét vin dé: Dya trén nguyén nhan di xac dinh, nhan vién ban hang can
dua ra 10i giai thich, 1ap luan hodc diéu chinh dé xuat nham giai toéa ban khoan
cua khach hang. Noi dung xir ly can gan véi loi ich san pham, c6 cin ¢t rd rang
va hudng dén viéc 1am rd gia tri ma san pham/dich vu mang lai.

- Xac nhdn lgi: Sau khi xu ly, nhan vién ban hang can kiém tra lai xem khach hang
da hai long véi cau tra 11 hay chua. Viéc xac nhan gitp dam bao rang méi quan
ngai da dugc giai quyét, ddng thoi tao tién dé dé chuyén sang budc tiép theo trong
quy trinh ban hang.

Pé xu ly hiéu qua cac tinh hudng tir chéi, nhan vién ban hang can trang bi cac ky

nang va phuong phap xur ly sau:

- K§ ning can co:

+ K¥ ning lang nghe chu dong: gidp hiéu dang ban chat van dé cua khach hang.
+ K ning giao tiép va thuyét phuc: trinh bay 6 rang, logic va ¢é cin cir.
+ K§ nang xu ly tinh hudng: linh hoat trong céc tinh hudng phét sinh.
+ K¥ ning kiém soat cam xuc: duy tri thai d6 chuyén nghiép khi gap tir chdi.
- Phuong phép xtr Iy tir chdi:
+ Phuong phép ling nghe - thau hiéu - phan hoi
+ Phuong phap dat ciu hoi khai thac
+ Phuong phap chuyén hoa phan ddi thanh lgi ich
Nhu vay, viéc xu ly tir chbi khéng chi gitp giai toa cac rao can tm ly caa khach
hang ma con tao diéu kién cung cb niém tin va mic d6 san sang mua, tir d6 lam

co s& dé chuyén sang budc chdt don hang trong quy trinh ban hang.
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Buéc 7: Chét hep tac

Chét hop tac 14 giai doan nhan vién ban hang dua ra dé nghi cudi ciing va thic
day khach hang di dén quyét dinh sir dung san pham hoic dich vu cua doanh nghiép.
Pay 1a budc chuyén doi tir khach hang tiém niang sang khach hang thyc té, dong
thoi danh dau sy hoan tt cia qué trinh ban hang.

Hoat dong chét hop tac co ¥ nghia dac biét quan trong trong quy trinh ban hang.
Trudc hét, day 1a budc truc tiép tao ra doanh thu cho doanh nghiép, phan anh hiéu
qua cua todn bd cac budc trude d6. Bén canh d6, viéc chdt hop tac thanh cong con
g6p phan khing dinh niang luc tu van, thuyét phuc va su chuyén nghiép cia nhan
vién ban hang. Ngoai ra, mot quy trinh chét hop tac rd rang, minh bach con gidp tao
dung niém tin va dam bao mdi quan hé hop tac bén virng véi khach hang.

Dé thyc hién hiéu qua budc chét hop tac, nhan vién ban hang can chd trong cac noi

dung sau:

Xac dinh thoi diém chot phl hop: Nhan vién ban hang can nhan biét céc tin hiéu
mua hang tir khach hang nhu su quan tim rd rang, dong y véi giai phap dé xuat hoac
dat cau hoi lién quan dén gié ca, thoi gian trién khai. Viéc lua chon dang thoi diém

gitip tang kha nang chot thanh céng va tranh gy ap luc cho khéach hang.

T6m tat va nhan manh gid tri dich vu: Trude khi dua ra dé nghi chét, nhan vién can
hé théng lai nhitng loi ich chinh ma dich vu mang lai, gan véi nhu ciu cu thé cua
khach hang. Viéc nhan manh gia tri gitip khach hang cung ¢é niém tin va giam thiéu
su do duy trong quyét dinh.

Pé xudt phwong dn hop tac cu thé: Nhan vién ban hang can trinh bay rd rang céc
noi dung nhu géi dich vy, chi phi, thoi gian trién khai, quyén loi va trach nhiém cua
cac bén. Noi dung dé xuat can minh bach, d& hiéu va pht hop vai nhu ciu ciing nhu
kha nang tai chinh cua khach hang.

X ly C&c van dé con ton dong: Trudc khi chdt, nhan vién can dam bao rang tat ca
cac thiac mac va phan ddi cua khach hang da duoc giai quyét. Viéc loai bo cac rao
can cudi cung giup khach hang tu tin hon trong viéc dua ra quyét dinh.

Thuec hién chét hop dong: Khi khach hang déng y hop tac, nhan vién tién hanh xac

nhan lai cac diéu khoan va thyc hién ky két hop d6ng hoic thoa thuan dich vu. Bong
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thoi, can hudng dan khach hang cac buéc tiép theo nhu thanh toan, cung cap thong
tin hodc trién khai dich vu.

Dé nang cao hiéu qua chdt hop tac, nhan vién ban hang can trang bi cac ki ning
nhu k¥ ning nhan dién tin hiéu mua hang, k¥ ning thuyét phuc, k¥ ning dam phan
va kha ning tao sy tin tuéng. Nhu vay, chdt hop tac khong chi 1a budc két thic quy
trinh ban hang ma con 14 giai doan quyét dinh dén viéc tao ra doanh thu va thiét lap
mdi quan hé hop tac 1au dai véi khach hang.

Bwéc 8: Cham soc sau ban

Khach hang duoc hiéu 1a cc ca nhan hoic t6 chac ¢6 nhu cau va thyc hién hanh
vi mua hozc sir dung san pham, dich vu do doanh nghiép cung cap nham théa man
nhu cau cua minh. Khach hang khéng chi bao gdm nhimng ngudi di mua san pham
ma con bao gom ca nhiing doi tuong ¢ kha niang mua trong tuong lai va 1a doi
tuong ma doanh nghiép hudng dén trong cac hoat dong marketing va béan hang.

Trong hoat dong kinh doanh, khach hang giir vai trd trung tam, 1a nguén tao ra
doanh thu va quyét dinh sy ton tai va phat trién caa doanh nghiép. Do d6, viéc hiéu
1d va dap tng nhu cau cua khach hang 1a yéu té cét 16i trong moi hoat dong béan
hang cling nhu cham séc¢ khéach hang sau ban.

Cham soc khach hang sau ban 1a toan bo cac hoat dong hd tro, tu van va duy tri
mbi quan hé véi khach hang sau khi giao dich mua ban da hoan tat. Hoat dong nay
bao gom viéc giai dap thic mac, huéng dan sir dung, bao hanh, bao tri va xir Iy céc
van dé phat sinh nham dam bao khach hang hai 1ong véi san pham/dich vu.

Cham s6c khach hang sau ban c¢6 y nghia quan trong trong hoat dong kinh doanh
cua doanh nghiép. Trudc hét, hoat dong nay giup gia ting mirc d6 hai 10ng cua khach
hang thong qua viéc hd tro va giai quyét cac van dé phét sinh sau khi mua. Bén canh
d6, viéc duy tri chdm séc sau ban gop phan xay dung niém tin va 1ong trung thanh
cua khach hang, tir d6 thiic day hanh vi mua lai trong twong lai. Ngoai ra, cham soc
sau ban con gitp doanh nghiép thu thap thdng tin phan hoi tir khach hang, qua d6
cai thién chat luong san pham va dich vy, nang cao kha niang canh tranh trén thi
truong.

Vai tro cta cham séc khach hang sau ban:

- Gidi quyét khiéu nai cia khach hang: Mot trong nhiing vai tro quan trong nhat

ctia cham soc sau ban 1 tiép nhan va xu Iy cac khiéu nai phat sinh trong qué
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trinh khach hang st dung san pham/dich vu. Dé thuc hién hiéu qua, doanh
nghiép can:
1. Tiép nhan khiéu nai
2. X4c thyuc van dé
3. Pua ra giai phap
4. Review giai phap
5. Phan héi khach hang
6. Follow up khach hang
Viéc giai quyét khiéu nai khdng chi nham khic phuc van ¢& ma con goép phan
cung ¢b niém tin va nang cao su hai long cua khach hang. Néu duoc xu ly tét, khiéu
nai c6 thé tro thanh co hoi dé doanh nghiép cai thién hinh anh va nang cao chat
lugng dich vu.

- Duy tri va phat trién mai quan hé khach hang: Chiam soc sau ban dong vai trd quan
trong trong viéc xay dung va duy tri mdi quan hé 1au dai véi khach hang théng qua
cac hoat dong sau:

+ Gui thu cam on sau khi khach hang mua san pham/dich vu cia doanh nghiép.
+ Thu thap phan hdi cua khach hang sau khi trai nghiém.

+ Duy tri trao d6i thong tin, cung cap noi dung hitu ich téi khach hang.

+ Quang ba san pham mai, cung cap wu dai cho khach hang trung thanh.

+ Lién hé v&i khach hang vao nhiing ngay dic biét: sinh nhat, I8, Tét...

Piéu nay khong chi gitp ting kha ning khach hang quay lai mua hang ma con gop

phan tao ra hiéu &ng truyén miéng tich cuc, tir d6 mo rong tép khach hang mai.

- Gia tang gia tri vong doi khach hang: Viéc cham soc khach hang sau ban giup kéo
dai mdi quan hé giita doanh nghiép va khach hang, tir d6 gia tang gia tri vong doi
khach hang. Khach hang hai long c¢6 xu hudng tiép tuc st dung san pham/dich vu
va giGi thiéu cho nguoi khéc, gop phan ting truong doanh thu bén viing cho doanh
nghiép.

Nhu vay, cham soc khach hang sau ban khong chi giup hoan thién quy trinh ban hang
ma con gop phan duy tri va phét trién méi quan hé 1au dai véi khach hang, tao nén tang

cho su phat trién bén viing caa doanh nghiép.
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CHUONG 2: THUC TRANG QUY TRiINH BAN HANG CUA CONG TY TNHH
THUONG MAI VA DICH VU THE LEAD AGENCY

2.1. KHAI QUAT VE CONG TY TNHH THUONG MAI VA DICH VU THE
LEAD AGENCY

2.1.1. Tong quan vé Cong ty TNHH Thwong mai va Dich vu The Lead Agency

Tén day du . Cong ty TNHH Thuong mai va Dich vu The
Lead Agency

M4 sb thué © 0402214650

bia chi van phong : 110B Nguyén Hitu Tho, Phuong Hoa Thuan
Tay, Quan Hai Chau, TP Pa Nang

Nguoi dai di¢gn : Nguyén Vin Duy

Sé dién thoa : 076.931.5555 - 077.412.8888

Email . theleadagency86@gmail.com

THE LERD

AGENCY
Nang Tam Vi The Vuon Dén Tuong Lai
Hinh 2.1 Logo céng ty TNHH Thwong mai va Dich vu The Lead Agency
Logo cua The Lead Agency duoc thiét ké tir sy két hop gitra chir “T” va “L” cach
diéu, dai dién cho tén thuong hiéu va vai tro dan dat (Lead) trong linh vic marketing.
Cac dudng cong lan toa trong logo thé hién kha ning két néi, truyén thong va mo
rong gia tri cho khach hang. Gam mau cam - dé tuong trung cho su nang dong, sang
tao va nhiét huyét, trong khi kiéu chir ré rang tao cam giac chuyén nghiép va dang
tin cay. Khau hiéu “Nang Tam Vi Thé - Vuon Dén Tuong Lai” thé hién dinh hudng
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phat trién bén vitng va cam két ddng hanh cung doanh nghiép trong viéc xay dung
thuong hi¢u.

2.1.2. Qué trinh hinh thanh va phat trién
a. Lich si hinh thanh

Cong ty TNHH Thuong mai va Dich vu The Lead Agency dugc thanh lap véi
dinh huéng phat trién trong linh vuc marketing ky thuat s6, nham cung cap céc giai
phap truyén théng online hd trg doanh nghiép nang cao hiéu qua kinh doanh.

Tién than cua cong ty 1a mot nhdm khoi nghiép thanh 1ap vao thang 5/2018, hoat
d6ng chi yéu trong linh vuc quang co truc tuyén va tirng budc xay dung nén tang
khach hang, kinh nghiém va quy trinh lam viéc.

Dén thang 10/2020, The Lead Agency chinh thirc duoc thanh Iap va di vao hoat
dong voéi tu cach 1a mot doanh nghiép, danh dau buéc chuyén minh tir md hinh
nhom khai nghiép sang moé hinh céng ty chuyén nghiép trong linh vuc Digital
Marketing. Ké tir d6, cong ty khong ngirng mo rong quy md hoat dong, da dang hoa
dich vu va timg budc khing dinh vi thé trén thi truong.

Trai qua qua trinh hinh thanh va phat trién, The Lead Agency da xay dung dugc
d6i ngii nhan sy tré, nang dong va c6 chuyén mon, dong thoi timg budc hoan thién
hé théng van hanh va nang cao chét luong dich vu nham dap tng tét hon nhu cau
ngay cang cao cua khach hang.

b. Qua trinh phét trién

Trong qué trinh hoat dong, The Lead Agency khdng ngtrng maé rong quy md, tung
budc hoan thién bo may té chirc va doi ngii nhan sy nham dap tng nhu cau ngay
cang da dang cua khach hang. Song song do, cong ty lién tuc da dang hoa cac dich
vu marketing, tap trung vao viéc cung cap cac giai phap truyén thong tong thé, gidp
doanh nghiép xay dung thwong hiéu va nang cao hiéu qua kinh doanh trén nén tang
$6.

Bén canh viéc phat trién dich vu, The Lead Agency ciing ché trong nang cao chit
lugng quy trinh 1am viéc, ing dung cac cong cu va phuong phap Digital Marketing
hién dai dé t6i wu hiéu qua cho khach hang. Nho do, cong ty ting buéc khang dinh

vi thé va tao duoc sy tin tudng tir cac doanh nghiép trong khu vuc mién Trung.
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2.1.3. Tam nhin si&¢ ménh, gia tri cot 16i
a. Tam nhin:

o

Ngéin han: Xay dung hé thong hd tro toan dién, mé rong mang ludi két néi va
hop tac véi cac d6i tac chién lugce dé cung cap cac giai phap marketing da dang
va hiéu qua.

Trung han: Tré thanh mot agency hang dau trong khu vuc, néi bat nho sy nhay
bén va kha ning thich nghi xuat sic, mang lai gié tri vuot troi cho khach hang
va tao ra nhitng chién dich 4n twong, hiéu qua.

Dai han: Véi su nhay bén va kha nang thich nghi xuét sic. Chlng t6i cam két
d6i méi lién tuc, dén dau xu hudng thi truong va tao ra cac chién dich sang tao
giGp mang lai gia tri cao nhat cho khach hang dé trg thanh mot agency hang dau

mién Trung.

b. Si& ménh:

DPem dén giai phéap hiéu qua gidp doanh nghiép vira va nho hudng dén tuong lai

trong ky nguyén sb.

c. Giatri cot 16i:

o

Sang tao: Chlng toi tan dung sy sang tao dé phat trién cac giai phap giai quyét
van dé cua doanh nghiép SMEs, mang lai loi ich to Ién cho khéch hang va to
chuec.

Sy nhay bén: Chung t6i danh gia chinh x4c va nhanh chéng nhiing thay doi
trong thi truong va cong nghé, tir d6 dua ra cac chién luoc va quyét dinh linh
hoat, hiéu qua.

Thich nghi: Chang tdi linh hoat thich nghi véi méi trudng kinh doanh bién doi
nhanh choéng, diéu nay gitp ching toi duy tri sy linh hoat va dap ung nhanh
chéng céc yéu cau va thay doi tir khach hang.

Chuyén nghiép: Ching t6i cam két dam bao chéat lwong va tinh chuyén nghiép
trong moi dich vy va mdi quan hé véi khach hang. Biéu nay gilp xay dung niém
tin va sy hai long caa khach hang.

Tan tuy: Ching tdi cam két tan tdm vaéi muc tiéu va loi ich caa khach hang, lun
dit ho 1én hang dau va nd luc hét minh dé dap tmg va vuot qua mong doi cua
ho.
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o Hiéu qua: Chang tdi tap trung vao viéc mang lai gia tri va hiéu qua cao nhét cho
khach hang va té chirc, bang céch t6i wu hoa quy trinh va dich vu dé dem lai loi
ich ti da vai chi phi hop ly.

2.1.4. Linh vuc san pham kinh doanh

Bdng 2.1: Linh vuc kinh doanh cia Cong ty The Lead Agency

Nganh nghé chinh Dich vu cu thé MO ta

Quang cao Tiép can khach hang muc

o Facebook/Instagram | tiéu, ting chuyén doi.
Quang cao so

o Tang nhan di¢n thuong
Quang céo Tik Tok ) ) ,
hi¢u qua video ngan.

Quan ly ndi dung, tuong tac
Cham soc Fanpage . o
va duy tri khach hang.

Van hanh & Noi dung :
) Tao hi¢u tng lan tda, tang
Seeding Facebook )
do tin cay va tuong tac.

L, L, ) T6i wu trai nghiém nguoi
Thiet ke Thiet ke Landing Page .
dung, tang ty I¢ chuyén doi.

Cung cap giai phap
Giai phap tong thé Marketing thué ngoai | marketing toan dién cho

doanh nghiép.

Nang cao ky nang quang
Khoa hoc Facebook Ads | o
Dao tao ] cao cho ca nhan va doanh
/ TikTok Ads _
nghiép.
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2.1.5 Co ciu to chirc caa cong ty

.

Phong Kinh Doanh

a) Co cdu té chirc

Giam Pdc Didu Hanh

&S >/

(

Trg Ly Van Hanh

J

[ PP EE—

Phong hanh Chinh Phong Cham Séc
Nhén Sw Khéch Hang

- J L J 9 J AN J

Phong Marketing Phong ADS

7

Hinh 2.2 So d@é co cdu té chirc cia cong ty The Lead Agency
( Nguon: Phong nhan su ciia céng The Lead Agency)
b) Chirc nang, nhi¢m vu caa cac phong ban

Ban Giam Pdc: 1a bo phan lanh dao cao nhat, chiu trach nhiém dinh huéng
chién luoc va dua ra cac quyét dinh quan trong lién quan dén hoat d6ng kinh doanh
cta cong ty. Bong thoi, Ban Giam ddc quan Iy tong thé ngudn luc, nhan sy va két
qua hoat dong, trong d6 c6 dinh huéng phét trién va nang cao hiéu qua luc lugng
ban hang.

Tro Iy vdn hanh: Tro Iy van hanh hd trg Ban Giam dbc trong viéc theo ddi va
diéu phdi hoat dong caa cac phong ban. Bo phan ndy ¢ nhiém vu tong hop thdng
tin, giam sét tién do cong viéc va dam bao cac hoat dong dugc trién khai ding ké
hoach, ddng thoi dong vai tro két néi gitra cac bo phan trong doanh nghiép.

Phong hanh Chinh Nhan Si: Ia b phan chiu trach nhiém quan ly cng tac
hanh chinh va nhan sy trong doanh nghiép, bao gém quan Iy ho so, tai san, to chac
hoat dong noi b va thuc hién tuyén dung, dao tao, danh gia nhan su. Dong thoi,
phong xay dung chinh sach luong thuong, phic lgi va dong vai tro quan trong
trong viéc phat trién ngudn nhan luc, dic biét 1a doi ngii ban hang.

Phong Kinh Doanh: 12 bo phan truc tiép tao ra doanh thu thong qua viéc tim
kiém, tu van va phat trién khach hang. Bo phan nay phéi hop véi phong Marketing
trong trién khai cac giai phap truyén thong, dong thoi thuc hién cham séc va duy

tri mdi quan hé vai khach hang nham dam bao hiéu qua kinh doanh.
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Phong Cham Séc Khach Hang: Phong Cham soc¢ khach hang chiu trach nhiém
duy tri va phét trién méi quan hé véi khach hang trong sudt qué trinh st dung dich
vu. Bo phan nay thuc hién tiép nhan, xu 1y cac yéu cau va khiéu nai, dong thoi
theo ddi tién do trién khai va béo céo két qua dinh ky cho khach hang. Ngoai ra,
phong con thuc hién cham séc sau ban, dé& xuat tai ky hoic nang cip dich vu nham
gia tang gia tri hop tac lau dai.

Phong Marketing ( Team Content & Team Design): Phong Marketing, bao
gom Team Content va Team Design, chiu trach nhiém xay dung va trién khai céc
hoat dong truyén théng nhiam hd trg hoat dong kinh doanh cua céng ty. Bo phan
nay thyc hién xay dung chién luoc truyén thong, sang tao noi dung (bai viét, hinh
anh, video) va trién khai quang céo trén cac nén tang s nham tiép can khach hang
muc tiéu. Pong thoi, phong Marketing tién hanh do ludng, phan tich va téi uu hiéu
qua chién dich, phéi hop véi cac bo phan lién quan dé nang cao hiéu qua hoat dong
kinh doanh.

Phong Kj thudt: 1a bo phan chiu trach nhiém trién khai va van hanh céac chién
dich quang c4o trén nén tang sé cua cong ty. Bo phan nay thuc hién Iap ké hoach,
phan tich khach hang muc tiéu, phan b6 ngan sach va theo di, téi wu hiéu qua
chién dich dya trén cac chi sé do luong. Pong thoi, phong K§ thuat phdi hop voi
c4c bo phan lién quan nham nang cao hiéu qua tiép can va chuyén do6i khach hang.

2.2. CAC YEU TO MOI TRUONG ANH HUONG PEN HOAT PONG KINH
DOANH CUA DOANH NGHIEP

2.2.1. Méi treweong vi mo
a. Khach hang
Cong ty TNHH Thuong mai va Dich vy The Lead Agency phuc vu hai nhém
khach hang chinh gém khéach hang doanh nghiép va khach hang c& nhan. Ty theo
quy mo hoat dong, muc tiéu kinh doanh va ngan sach cuaa tirng nhom khach hang,
doanh nghiép sé& tu van va trién khai cac giai phap Digital Marketing pht hop.
% Khéach hang doanh nghi¢p
Pay 1a nhom khach hang chii yéu cua cong ty, chiém khoang 95% téng doanh
thu. Trong d6, nhém doanh nghiép vira va nho chiém ty trong I6n nhat, khoang 65
- 70% tong sé khéach hang. Céac doanh nghiép nay cha yéu hoat dong trong linh

vuc spa, thAm my vién, giao duc, nha hang, quan ca phé, thoi trang va ban Ié. Nhu
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cau chu yéu la trién khai quang cdo Facebook, TikTok va Instagram nhim ting
luot tiép can, tin nhan va don hang trong ngan han. Do dic diém thudng danh gia
hiéu qua sau tirng chién dich nén doanh nghiép phai lién tuc téi vu chat luong dich
vu dé duy tri va gia han hop tac.

Bén canh d6, cong ty con phuc vu nhém doanh nghiép 16n va cac ddi tac thué
ngoai dich vy marketing. Pay 1a nhém khach hang c6 gi tri hop dong cao, thoi
gian hop tac dai han tir 3 dén 12 thang hoic 1au hon. Pham vi cdng viéc thuong
bao gom quang cao da nén tang, xay dung ndi dung, quan tri kénh truyén thong va
trien khai ké hoach marketing tong thé. Nhém khéach hang nay mang lai nguon
doanh thu 6n dinh, gép phan nang cao uy tin thwong hiéu cua doanh nghiép nhung
d6ng thoi cling yéu cau cao vé chat luong dich vu.

+¢ Khéach hang cé nhan:

Nhom khéach hang ca nhan cha yéu c6 nhu cau hoc tap va nang cao ki nang
Digital Marketing nhu Facebook Ads, TikTok Ads va quan tri fanpage phuc vu
hoat dong kinh doanh c& nhan. Nhém khach hang nay chiém khoang 5% doanh thu
cta cong ty va thuong phat sinh theo tirng khéa hoc ngan han. Mic du ty trong
doanh thu khdng lén, nhung day van la nguon khach hang tiém ning c6 thé phat
trién thanh khach hang doanh nghiép trong twong lai, dong thoi gép phan quang
ba hinh anh va nang lyc chuyén mon cua cong ty trén thi truong.

b. Nha cung #ng

Nha cung tng cua Cong ty TNHH Thuong mai va Dich vu The Lead
Agency chi yéu 1a cac nén tang quang co s va cong cu hd tro Digital Marketing,
trong d6 quan trong nhat 1a Facebook (Meta), Google, TikTok va Instagram. Day
la cac nén tang cung cap hé thong quang céo, dit liéu ngudi ding va cong cu do
ludng hiéu qua chién dich, dong vai trd quan trong trong qué trinh trién khai dich
vu marketing cho khach hang. Cac nén tang nay c6 muc do6 uy tin cao va thuong
xuyén cip nhat thuat toan, gitp doanh nghiép nang cao kha ning tiép can khach
hang muc tiéu va téi vu hiéu qua quang cao.

Tuy nhién, The Lead Agency phai tuan tha hoan toan cac chinh sach quang
c4o, noi dung va mic gia do nén tang quy dinh, khdng c6 quyén thwong luong
chi phi quang céo. Piéu nay khién doanh nghiép phu thudc nhiéu vao sy thay doi
thuat toan va chinh sach cua cac nén tang sb. Khi cac nén tang thay dbi co ché
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hoat dong, doanh nghiép phai lién tuc cap nhat phwong thirc trién khai va nang
cao chuyén mon cho d6i ngii nhan sy nham dam bao hiéu qua chién dich quang
cao.

Bén canh cé4c nén tang quang c&o, The Lead Agency st dung cac phan mém
hd tro Digital Marketing do cac don vi thir ba cung cap, bao gom:

o Cong cu quan ly fanpage (Facebook, TikTok): dé theo ddi tin nhén, binh
luan va phan cong xu ly.
o Codng cy thiét ké ngi dung: phuc vu xay dung hinh anh va video quang céo.

Cac phan mém nay chu yéu duoc st dung theo hinh thirc thué bao thang
hozic nam. Viéc st dung cac cong cu hd tro gitp doanh nghiép nang cao hiéu qua
quan ly va trién khai cong viéc, tuy nhién ciing lam phat sinh chi phi ¢6 dinh va
y&u cau nhan vién phai thich nghi khi ¢ thay ddi hoic cap nhat hé thong.

Ngoai ra, The Lead Agency con st dung cac tai khoan mang xa hoi phuc
vu hoat dong marketing va tim kiém khach hang, chii yéu 1a tai khoan Facebook
dugc cung cap tir cac don vi bén ngoai. Cac tai khoan nay hd trg hoat dong diang
bai, seeding va tiép can khach hang tiém ning. Tuy nhién, chét luong va do on
dinh cua tai khoan khong dong déu, dong thoi tiém an rai ro bi han ché hoic khoa
tai khoan néu vi pham chinh sach nén tang. Vi vay, doanh nghiép can quan ly
chat ché viéc sir dung tai khoan nham dam bao tinh 6n dinh va lau dai trong hoat
dong marketing.

c. Poi thii canh tranh

Bdng 2.2: Poi thi canh tranh truc tiép ciia Cong ty The Lead Agency

Poi thi .
% The Lead Agency XP Media Streetnet
Tiéu ch
Tang 2, 110B Nguyén | Tang 7, 214 Lé|Tang 7, Toa nha
" Httu Tho, P. Hoa Thuan | Thanh Nghi, P. Hoa | 103 Lé Séat, P. Hoa
Pia chi ,
: Tay, Q. Hai Chau, TP. | Cuong Bé&c, Hai|Cuong TP. Da
Dba Nang. Chau, TP. Pa Nang. | Ning
San pham | - Dich vy Facebook - Dich vu Facebook | - Sdng tao thuong
dichva | _ pjch vu Tik Tok - Dich vu Tik Tok hi¢u
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- Dich vu Instagram
- Dich vu cham
Fanpage

- Thiét ké landing Page
- Dich vu seeding

- Phong Marketing
thué ngoai

- Pao tao khoéa hoc
chuyén sau vé
Facebook Ads va Tik
Tok Ads.

- Dich vu Seeding

- Dich vu Instagram
- Dich vu Google

- Dich vu Youtube
- Dich vu Shopee

- Dich vu Website

-San xuat hinh

anh/video
- Sang tao content
- Digital Marketing
- Phong Marketing

thué ngoai

- Dich vu Website

Gia

Khdng cong khai ro
rang, thuong tuy theo
dich vu & ngan sach

khéach hang.

Gia theo géi tuy
theo ddi tuong
khach hang, yéu cau

tu van dé bao gia.

Khéng cong khai
cu thé, thuong tu
van & lap béo gia

theo du an.

Mang lwoéi

phan phéi

- Phan phéi truc tiép,
tap trung chi yéu vao
kénh online. Dich vu
ctia cong ty duoc tiép
can khach hang théng
qua fanpage Facebook,
TikTok, website, cac
nén tang mang x& hoi
va hoat dong tu van
tryc tiép cua doi ngi

nhéan vién kinh doanh.

-Phan phdi théng
qua kénh tu van tryc
tiép va kénh online,
trong do website,
fanpage va cac nén
tang quang cdo dong
vai tro chinh trong
viéc tiép can khach

hang.

- Phan phoi két hop
gitra kénh online
va kénh doi tac
doanh nghiép, tap
trung nhiéu vao céac
du an truyén théng,
san xuat noi dung
va xay dung

thuong hi¢u.

Thwong hiéu

Pang dan khang dinh
trong thi truong ba
Néng. Cam két KPI

Hoat dong hon 7
nam, da trién khai
hon 200 chién dich,

c6 nhitng nghién

Thién vé sang tao
va xay dung hinh
anh thuong hiéu,

tap trung vao gia tri
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quang cao. Gan véi

khach hang muc tiéu.

ctru chuyén sau thuc

4
A

te.

noi dung, tinh tham
my va chién lugc
truyén thong dai

han.

Tu van chién luoc, bao
cao hiéu qua turng

ngay, diéu chinh chién

Béo cao dir liéu truc
quan, toi vu & diéu

chinh lién tuc, tu

Tap trung vao viéc
hoan thién san

pham, hd tro k§

Chinh sach | dich dinh ky, cham soc | van sau chién dich | thuat noi dung va
sau ban khach hang theo duy an. duy tri hop tac cho
cac duy an tiép theo,
thay vi bao hanh
theo thoi gian dai.
Khong cbéng khai rd Gia theo géi tuy Khong cong khai
rang, thuong tly theo | theo ddi tuong cu thé, thuong tu
Mic gia . . .
dich vu & ngan sach khach hang, yéu cau | van & lap bao gia
khach hang. tu van dé béo gia. theo dy an.
Nhgn xét:

Dua trén bang phén tich di tha canh tranh, c¢é thé nhan thay loi thé canh tranh
vuot troi ciia The Lead Agency nam & hé thdng dich vy da dang va muc do tap trung
cao vao mang lugi phan phdi. Doanh nghiép khdng chi cung cap céc dich vu quang
c4o phd bién nhur Facebook Ads, TikTok Ads, Instagram Ads ma con mé rong sang
c4c hoat dong hd trg nhu cham séc fanpage, thiét ké landing page, seeding va phong
marketing thué ngoai. Viéc tich hop nhiéu dich vu trong ciing mét hé thdng gidp
The Lead Agency dap ung linh hoat cac nhu cau khéac nhau cua khach hang, dong
thoi téi wu hiéu qua trién khai va kha nang tiép can thi truong. Bén canh dé, mang
lugi phan phéi duoc t6 chire chu yéu thdng qua cac kénh online va hoat dong tu van
tryc tiép gitp The Lead Agency tiép can khach hang nhanh, chi dong kiém soét qua
trinh ban hang va duy tri mdi quan hé hop tac ngan - trung han. Day 1a loi thé can
thiét phai duoc duy tri va phat huy, dac biét trong bdi canh thi truong Digital
Marketing canh tranh cao va khach hang ngay cang wu tién tdc d6 trién khai ciing
nhu hiéu qua thuc té.
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Tuy nhién, bén canh sy thuan loi thi han ché cia The Lead Agency la thuong
hiéu con tuong d6i mai so véi cac ddi thi di hoat dong ldu ndm trén thi truong.
Diéu nay khién mic do nhan dién thuong hiéu va d6 tin cay ban dau ddi véi khéach
hang mai chua cao, dic biét khi so sanh véi cac doanh nghiép da c6 nhiéu nam kinh
nghiém. Vi vay, trong thoi gian téi 12 The Lead Agency can tiép tuc khai thac tdi da
loi thé vé mang ludi phan phéi va danh muc dich vu, dong thoi timg buéc xay dung
thuong hiéu théng qua viéc chuan hoa quy trinh trién khai, céng b céc két qua chién
dich tiéu biéu va day manh truyén théng vé ning luc chuyén mon. Viéc két hop gitta
hiéu qua trién khai thuc té va chién luoc xay dung thuong hiéu bai ban sé& giup The
Lead Agency nang cao vi thé canh tranh va mé rong thi phan trong giai doan tiép
theo.

2.2.2. Méi treong vi mo
a. Kinhté

Tdang trweng kinh té: Nén kinh té Viét Nam trong Quy I nam 2026 tiép tuc duy
tri da tang trudng tich cuc, voi GDP udce tang khoang 7,83% so vai cung Ky nam
truéc, tuy nhién thap hon so véi muc tang truéng cua Quy IV nam 2025 khoang
8,46%, trong dwong mirc giam khoang 0,63%. Nguyén nhan chu yéu dén tir yéu tb
mua vu khi Quy IV 14 giai doan cao diém san xuat - tiéu ding cubi nam, trong khi
Quy | chiu anh huéng cua ky nghi Tét Nguyén dan lam gian doan hoat dong kinh
té. Bén canh d6, bdi canh kinh té quéc té c6 nhiéu bién dong, dic biét 1a gia niang
lurong tang, cling tao ap luc Ién tang truong. Mac du co su chitng lai so véi quy
trudc, mic ting truong nay van duoc danh gia 1a tich cuc, cho thiy nén kinh té tiép
tuc duy tri 6n dinh va tao moéi truong thuan lgi cho hoat dong kinh doanh cua doanh
nghiép.

GDP: trong Quy I nim 2026, tiéu dung cudi cung ting khoang 8,45%, tich liy
tai san ting 7,18% va xuat khau hang héa, dich vu ting 19,85% so véi cung ky nim
truéc. Tuy nhién, so véi Quy IV nam 2025, téc do ting trudng c6 xu hudng cham
lai do nhu cau thi trudng giam sau giai doan tiéu dung cudi nim va doanh nghiép
than trong hon trong dau tu. Bén canh do, hoat dong xuat khau ciing chiu anh huong
tir bién dong thuong mai toan cau. Nhu vay, so Voi quy trude, cac dong luc ting

truong trong Quy 1/2026 van tich cuc nhung c6 sy diéu chinh mang tinh chu ky, anh
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huong tryc tiép dén nhu cau str dung dich vu marketing cua doanh nghiép, dic biét
la trong linh vuc Digital Marketing nhu The Lead Agency.

Lam phéat va chi sé gia tiéu dung (CPI): Trong Quy I nim 2026, CPI binh quan
tang khoang 3,51% so vai cung Ky nam trudce, trong khi riéng thang 3/2026 tang tdi
4,65% s0 Vi cling ky va ting 2,44% so voi thang 12/2025 (cudi Quy 1V/2025).
Diéu nay cho thiy mit bang gia trong Quy I ¢6 xu hudng tang so v6i cudi nam trudc,
v6i mic chénh léch khoang 2,44% so véi thoi diém cudi Quy 1V/2025. Nguyén
nhan chu yéu 1a do nhu cau tiéu dung ting trong dip Tét, clng Véi sy gia ting gia
nhién liéu va chi phi van tai. Tuy nhién, lam phét van duoc kiém soat, gop phan duy
tri 6n dinh kinh té. Béi véi The Lead Agency, diéu nay vira hd tro kiém soéat chi phi
hoat dong, vira tao ap luc toi vu ngan sach quang cao khi chi phi nén tang s c6 xu
hudng tang nhe.

Thu nhdp binh quan: Trong quy I nam 2026, thu nhap binh quan thang cta nguoi
lao dong tiép tuc duoc cai thién, dat 9 triéu dong, ting 329,2 nghin déng (twong Gng
3,8%) s0 voi quy IV nam 2025 so vai quy trudc. Piéu ndy cho thay thu nhap binh
quan duoc cai thién nhung tong cau lao dong ngan han cé sy diéu chinh. Pdng thoi,
sau giai doan chi tiéu manh vao cudi nam va dip Tét, scc mua cua nguoi dan trong
Quy I ¢6 xu hudng chitng lai. Nguyén nhan chu yéu 1a do tam ly tiét kiém sau ky
nghi 18 va chu Ky tiéu diung dau nam. Diéu nay tac dong dén hoat dong marketing
khi céc doanh nghiép khach hang c6 xu hudéng than trong hon trong viéc phan b
ngan sach quang cdo, tir d6 yéu cau The Lead Agency can nang cao hiéu qua quy
trinh ban hang dé thich ung vai sy bién dong cua thi truong.

b. Chinh tri - phap ludt

Trong giai doan Quy IV nam 2025 dén Quy I nam 2026, tinh hinh an ninh chinh
trji va trat tu x4 hoi tai Viét Nam tiép tuc duoc duy tri 6n dinh, tao diéu kién thuan
loi cho hoat dong san xuat kinh doanh ciia doanh nghiép. Pong thoi, Luat Bao hiém
xa hoi nam 2024 c6 hiéu luc tr ngay 01/7/2025 da mo rong pham vi tham gia bao
hiém va nang cao quyén loi cho ngudi lao dong.

So vaoi Quy IV nam 2025, trong Quy I nam 2026, pham vi bao phu an sinh xa hoi
tiép tuc duoc duy tri va cai thién, khi cac chinh sach mai bat dau di vao thuc tién.
Sy chénh léch giira hai quy khdng Ion vé mit ty 1é nhung mang tinh chat chuyén
d6i vé chat, khi tir cudi nam 2025 (giai doan bat dau ap dung luat) sang dau nim
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2026 (giai doan thuc thi 6n dinh), hé théng an sinh dwgc van hanh déng bo hon.
Nguyén nhan cuaa su cai thién nay dén tir viéc mé rong dbi twong tham gia bao hiém
x4 hoi, bao gdbm ca lao dong thai vy, ban thai gian va mot s6 nhom lao dong trudc
day chua thuoc dién bit budc . Biéu nay gop phan nang cao micc d6 dam bao an
sinh, gitp ngudi lao dong yén tim hon vé thu nhap, sic khoe va viéc lam.

S0 véi Quy IV ndm 2025, viéc md rong pham vi bao hiém ciing 1am gia ting chi
phi dong bao hiém cho doanh nghiép va nguoi lao dong. Néu Quy 1V/2025 12 giai
doan chuyén tiép chinh sach thi Quy 1/2026 1a giai doan doanh nghiép bt dau thich
nghi véi &p luc chi phi méi. Diéu nay vira tao ap luc chi phi ngan han, vira gop phan
on dinh thi trudng lao dong trong dai han.

Phap lugt: Trong giai doan cudi nam 2025 va dau nam 2026, Nha nudc tiép tuc
hoan thién hé théng phap luat nham tao moéi trudng kinh doanh minh bach va thuan
loi hon cho doanh nghiép, dic biét & cac linh vuc bao hiém xa hoi, lao dong va
chuyén do6i s6. So véi Quy IV nam 2025, Quy I ndm 2026 ghi nhan su 6n dinh va
1d rang hon trong khung phap Iy khi cac doanh nghiép da bat dau thich nghi va van
hanh theo cac quy dinh moi.

Viéc hoan thién hé thong phap luat gitip doanh nghiép giam rai ro phap Iy, nang
cao tinh minh bach va chu dong hon trong hoat dong kinh doanh. Bong thoi, cac
chinh sach thic day cong nghé va chuyén doi so ciing tao diéu kién thuan loi cho
The Lead Agency nang cao ning luc canh tranh va ti vu hoat dong. Tuy nhién, viéc
thay d6i va bo sung cac quy dinh mai ciing khién doanh nghiép phéat sinh thém chi
phi tuan thi va yéu cau phai nhanh chong diéu chinh quy trinh van hanh, dic biét
trong quan tri nhan sy va tuan tha phap luat.

C. Vin hoa - Xa hgi

Trong giai doan Quy IV nim 2025 va Quy I nam 2026, quy mé dan sb Viét Nam
tiép tuc duy tri & muc trén 102 tridu nguoi, trong d6 nim 2025 dat khoang 102,3
triéu nguoi va nam 2026 uéc khoang 102,17 triéu ngudi, cho thiy muc ting truong
dan s6 6n dinh khoang 0,5-0,6% . Co cau dan s tré va ty & ngudi trong do tudi lao
dong van chiém ty trong cao, tao nén tang vitng chic cho thi truong lao dong va tiéu

dung.
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V& lyc lugng lao dong, trong Quy IV nim 2025, luc luong lao dong dat khoang
53,8 triéu nguoi, tuy nhién sang Quy I nam 2026 c¢6 xu hudng giam nhe do anh
huong cua ky nghi Tét va su dich chuyén lao dong mang tinh thoi diém.

V& chat lwong ngudn nhan lyc, trong Quy IV nam 2025, ty 1¢ lao dong qua dao
tao ¢ bang, ching chi dat khoang 29,5%, tang 0,2 % so voi quy trudc . Sang Quy
I nim 2026, ty 1& nay tiép tuc duy tri & muc cao, tuy chua c6 su gia ting dot bién
nhung cho thiy xu huéng cai thién 6n dinh vé chat luong lao dong. Nguyén nhan 1a
do cac chinh sach dao tao nghé va nhu cau tuyén dung lao dong c6 ky ning ngay
cang tang tir phia doanh nghiép. Pdng thoi, ty 1& that nghiép nim 2025 ¢ mic
khoang 2,22%, phan anh thi truong lao dong twong d6i 6n dinh . Tuy nhién, trong
Quy I ndm 2026, ty 1¢ that nghiép c6 thé ting nhe so véi Quy 1V do anh huong caa
chu ky sau Tét, khi mot s6 lao dong chuyeén viéc hoic chua quay lai thi truong lao
dong ngay.

Vé hanh vi tiéu dung, sau giai doan chi tiéu cao diém cudi nim va dip Tét, nhu
cau tiéu dung trong Quy I nim 2026 c6 xu huéng chitng lai va than trong hon so véi
Quy IV nam 2025. Tuy nhién, xu huéng tiéu ding hién dai van tiép tuc phat trién,
dic biét & nhém khéch hang tré khi hoat dong mua sam tryuc tuyén va st dung mang
x4 hoi ngay cang pho bién. Pay 1a co hoi dé The Lead Agency phét trién dich vu
Digital Marketing, dong thoi doi hoi doanh nghiép phai linh hoat thich tng véi bién
dong theo chu ky thi truong.

d. Cong nghé

Trong giai doan Quy IV nam 2025 va Quy I nam 2026, céng nghé va kinh té sé
tai Viet Nam tiép tuc duy tri vai trd 1a dong lec quan trong cua ting truong kinh té.
Theo s6 liéu, nam 2025 kinh té s6 dong gop khoang 14,02% GDP, twong duong
khoang 72 ty USD, tiép tuc xu huéng ting so v6i cac nim trudc . Trong Quy IV
nam 2025, hoat dong céng nghé sb, vién thong va thuong mai dién tir ting truong
manh nhd nhu cau tiéu dung va quang céo truc tuyén ting cao vao dip cudi nam.
Tuy nhién, budc sang Quy I nim 2026, toc d6 wng dung cdng nghé van tiép tuc gia
tang nhung c6 xu hudng chirng lai nhe so vai Quy 1V/2025, dac biét trong c&c hoat
dong quang cao va ban hang truc tuyén.

Sy chénh léch nay chi yéu xuat phét khi nhu cau tiéu dung va marketing dat dinh
Va0 cubi nam, sau d6 giam trong giai doan dau nam. Pong thoi, doanh nghiép ¢ xu
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huéng t6i wu chi phi va danh gia hiéu qua chién dich trude khi tiép tuc dau tw manh
vao cong nghé trong cac quy tiép theo. Tuy nhién, xét tong thé, mac d6 chuyén doi
s6 trong Quy I nim 2026 van tiép tuc duoc mé rong, dic biét trong cac linh vyc dir
liéu khach hang, tri tué nhan tao va tu dong hoa marketing.

Déi voi nganh marketing, su phat trién nay tiép tuc thuc ddy nhu cau st dung
quang céo truc tuyén, noi dung sé va cac giai phap marketing da kénh. So véi Quy
IV nam 2025, mirc d6 canh tranh trong Quy I nam 2026 c6 xu hudng gia tang khi
cac doanh nghiép tap trung vao téi wu hiéu qua va chi phi quang co thay vi mé rong
manh. P4i véi Cong ty TNHH Thuong mai va Dich vu The Lead Agency, day vira
13 co hoi mo rong dich vu Digital Marketing, vira dit ra yéu cau phai lién tuc cap
nhat céng nghé, ang dung dir liéu va ty dong hoa dé nang cao hiéu qua chién dich
va duy tri loi thé canh tranh.

e. Twnhién

Trong giai doan Quy IV ndm 2025 va Quy I nam 2026, cac quy dinh vé bao vé
moi trudng tai Viét Nam tiép tuc duoc hoan thién theo dinh hudng phét trién bén
vitng. Tir nam 2025, cac quy dinh va huéng dan thi hanh Luat Bao vé Moi truong
2020 duoc trién khai chat ché hon, lam gia tang yéu cau tuan thu dbi voi doanh
nghiép. So véi Quy IV nam 2025 1a giai doan cap nhat va diéu chinh theo quy dinh
méi, Quy I nam 2026 cho thay hé thong phéap Iy vé moéi trudng da dan on dinh va
duoc thyc thi ddng bo hon.

Bén canh d6, xu hudng “kinh doanh xanh” va tiéu dung bén viing van tiép tuc
duogc duy tri, dd nhu cau thi truong trong Quy I ndm 2026 ¢ phan ching lai sau dip
Tét. Vé dai han, yéu té méi truong ngay cang tro thanh tiéu chi quan trong trong
xa@y dung thuong hiéu va hoat dong marketing cua doanh nghiép.

Dbi voi The Lead Agency, du khong giy tac dong 16n dén mai truong, doanh
nghiép van can tuan tha cac quy dinh lién quan dén tiét kiém nang luong, quan ly
chat thai va str dung tai nguyén hop 1y nham dam bao hoat dong kinh doanh bén

virng.
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2.3. CAC NGUON LUC CUA DOANH NGHIEP ANH HUONG TOI HOAT
PONG KINH DOANH
2.3.1. Co sé vat chat
a. Vi tri kinh doanh
Cong ty TNHH Thuong mai va Dich vu The Lead Agency dat tru s¢ tai Ba
Ning & Toa nha Yspace - 110B Nguyén Hitu Tho, P. Hoa Thuan Tay, Q. Hai Chau,
TP. Ba Néng ngay tai khu vuc trung tdm kinh té - dich vu caa khu vuc mién Trung.
Vi tri ndy gip céng ty thuan loi trong viéc tiép can khéach hang doanh nghiép, két
ndi ddi tc va tuyén dung ngudn nhan luc tré, nang dong. Pong thoi, viéc dit van
phong tai khu vuc do thi phét trién gop phan nang cao hinh anh thuong hiéu va mo
rong mang ludi quan hé trong nganh Digital Marketing.
b. May moc thiét bi tai Cong ty The Lead Agency
V& co sd vat chat tai Cong ty The Lead Agency, c6 thé nhan thdy doanh nghiép
da trang bi day du cac phuong tién can thiét phuc vu cho hoat dong marketing va
truyén théng. Hé théng may tinh 5 PC ciing cac thiét bi hd trg nhu camera 4 chiéc,
tivi, may lanh, diéu hoa dap wng truc tiép nhu cau lam viéc chuyén mon nhu thiét
ké noi dung, quan ly chién dich quang céo va san xuat hinh anh - video. Pay la
nhitng trang thiét bi cot 16i gitp cong ty trién khai hiéu qua cac dich vu digital
marketing cho khach hang. Bén canh dé, s6 lugng gom 25 ban, 41 ghé va 6 ké cho
thiy cong ty c6 khdng gian 1am viéc du dap (ng quy md nhan sy hién tai, dong thoi
tao diéu kién cho 1am viéc nhém va phéi hop gitta cac bo phan. Céc thiét bi phuc vu
sinh hoat van phong nhu ti lanh, quat, bong dén, bon rira chén, quat hoi nudc va ti
dung d6 ca nhan thé hién sy quan tdm cua doanh nghiép dén diéu kién lam viéc va
sinh hoat caa nhan vién, gop phan nang cao hiéu suat va duy tri sy gan bo cia nguoi
lao dong.
2.3.2. Nguon nhan lyc tai Cong ty The Lead Agency
Dua vao bang sb liéu ¢ bang 2.3 trang 39, téng sb lao dong cua Cong ty The
Lead Agency tang tur 9 ngudi nam 2023 1én 13 ngudi ndm 2024, tuong Ung tang 4
ngudi (44,44%), cho thay doanh nghiép c6 xu huéng ma rong quy mé nhan su dé
dap ung nhu cau hoat dong va phat trién kinh doanh. Tuy nhién, sang nim 2025,

tong sé lao dong giam xudng con 10 ngudi, twong tng giam 3 ngudi (-23,08%) so
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v6i nam 2024, phan anh doanh nghiép c6 sy diéu chinh lai quy mé nhan sy theo
huéng tinh gon va ti wu hiéu qua hoat dong.

V& co cau gidi tinh, lao dong nit ting tir 5 ngudi ndm 2023 1én 8 ngudi nim
2024 va giam con 6 nguoi nam 2025, song van chiém ty trong cao hon lao dong
nam trong toan bo giai doan. Lao dong nam tang tir 4 nguoi 1én 5 ngudi nam 2024
truwéc khi giam con 4 ngudi nam 2025. Co cau nay phi hop véi dic thi nganh Digital
Marketing khi nhiéu vi tri yéu cau kha ning sang tao ndi dung, giao tiép va chim
soc khach hang.

Lao dong c6 trinh do dai hoc ludn chiém ty trong chii yéu trong co cau nhan sy
Cua cong ty, tang tir 7 nguoi nam 2023 1én 10 ngudi nam 2024 trudc khi giam con
8 nguoi nam 2025. Trong khi d6, lao dong trinh do cao dang dao dong tir 2-3 nguoi.
Piéu nay cho thay doanh nghiép wu tién tuyén dung nhan su c6 trinh d6 chuyén mon
nham dap (ng yéu cau cua linh vuc marketing va truyén thong.

Lao dong dudi 25 tudi chiém ty trong Ion nhat, ting tir 8 nguoi ndm 2023 1én
11 ngudi nam 2024 va giam con 9 ngudi nam 2025. Nhom tir 25-40 tudi chi dao
dong tir 1-2 nguoi. Piéu nay cho thiy doi ngii nhan sy caa cong ty cd tinh tré hoa
cao, nang dong va dé thich nghi véi su thay doi ciia cong nghé. Tuy nhién, dic diém
nay cling lam gia tang ap luc trong cong tac dao tao va gitr chan nhan su.

Sy bién dong nguon nhan luc trong giai doan 2023-2025 cho thiy The Lead
Agency ¢ xu hudng mé rong quy mo trong nim 2024 va tai co cau, tinh gon trong
nam 2025. Piéu nay gop phan nang cao hiéu qua sir dung lao dong va kha niang trién
khai dich vu. Tuy nhién, doanh nghiép ciing can chl trong hon dén cong tac quan
tri ngudn nhan lyc, dao tao va phét trién nhan su nham khai thac téi da nang luc cua

d6i ngii va dam bao su phat trién bén viing trong dai han.
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Bdng 2.3: Thuc trang nguén luc tai The Lead Agency

DVT: Ngwoi
Nam 2023 2024 2025 Nim 2024/2023 Niim 2025/2024
; 714 0 214 O
S6 lwong % e % S6 lwong % Cf’]\énh ilhlgnéo Chénh T(‘:lhlgnff)
Chi tiéu ) hrgng lech léch lech léch
Tong so lwong 9| 100% 13 100% 10 100% 4| 44,44% -3 | -23,08%
I. Gi6i tinh
1. Nam 4| 44,44% 5| 38,46% 4 40% 1 25% -1 -20%
2. Nur , 5| 55,56% 8| 61,54% 6 60% 3 60% -2 -25%
I1. Trinh dg hoc van
Dai hoc 7| 77,78% 10| 76,92% 8 80% 3| 42,86% -2 -20%
Cao dang 2| 22,22% 3| 23,08% 2 20% 1 50% -1 -33%
Lao dong pho thong 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
I11. P$ tudi
1. Du6i 25 8| 88,89% 11| 84,62% 9 90% 3 38% 2| -18,18%
2.Tu25-40 1| 11,11% 2| 18,18% 1 10% 1 100% -1 -50%
3. Trén 40 0 0% 0 0 0% 0 0% 0 0%
Lao dong tryc tiép 8| 88,89% 12| 92,31% 10 100% 4 50% 2| -16,67%
Lao dong gin tiép 1] 11,11% 1 7,69% 0 0% 0 0% -1 -100%

(Nguon: Phong nhan si cia cong The Lead Agency)
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2.3.3. Nguon lyc tai chinh va tinh hinh kinh doanh

Duya vao bang 2.4 trang 41 va 42, tong tai san ciia Cong ty TNHH Thuong mai
va Dich vu The Lead Agency ting tir 912.486.320 dong nam 2023 1én 1.047.392.580
ddng nam 2024, twong Gng ting 134.906.260 dong (14,78%). Pén nam 2025, téng
tai san giam con 1.012.864.910 dong, twong tng giam 34.527.670 dong (-3,30%) so
v6i nam 2024. Diéu nay cho thiy doanh nghiép mé rong quy mé hoat dong trong
nam 2024 va c6 sy diéu chinh ngudn lyc trong nam 2025.

V& co cAu tai san, tai san ngan han ludn chiém ty trong In trong tong tai san, tir
663.024.320 ddng (72,66%) nim 2023 ting 1én 768.948.530 ddng (73,42%) nim
2024, sau d6 giam con 749.520.030 dong nam 2025. Ty trong tai san ngan han cao
phu hop véi dic thu doanh nghiép dich vy marketing khi ngudn lrc chu yéu phuc
vu hoat dong van hanh va trién khai dich vu. Tuy nhién, cac khoan phai thu ngan
han van chiém ty trong twong d6i I6n, doi hoi doanh nghiép can chi trong hon dén
cdng tac quan ly cong no va thu hoi vn.

Tai san dai han tang tir 249.462.000 dong nam 2023 1én 278.444.050 dong nim
2024, sau d6 giam con 263.344.880 dong nam 2025. Mac di ¢d bién dong nhung
tai san dai han ludn chiém ty trong thip hon tai san ngan han, cho thay doanh nghiép
chua tap trung mo rong dau tu tai san ¢ dinh ma cha yéu khai thac co so vat chat
hién c6 dé phuc vu hoat dong kinh doanh.

V& nguon vén, von chi sé hitu ludn chiém ty trong cao, lan luot dat 60,89% nim
2023, 59,56% nam 2024 va 60,38% nam 2025. Diéu nay cho thay doanh nghiép c6
murc d6 tu chu tai chinh twong ddi tot va it phu thudc vao nguon von bén ngoai.

No phai tra ting tir 356.884.232 dong nam 2023 1én 423.615.870 dong nam 2024,
tuong Gng ting 18,70%, sau d6 giam con 401.238.950 dong nam 2025, tuong (g
giam 5,28%. Sy giam xudng cta ng phai tra trong nam 2025 cho thay doanh nghiép
da kiém soat tot hon cac nghia vu tai chinh va giam ap lyc thanh toan trong hoat
dong kinh doanh

Nhin chung, tinh hinh tai chinh ctia The Lead Agency giai doan 2023 - 2025
tuong dbi 6n dinh. Doanh nghiép duy tri co cau tai san phi hop véi dic thi nganh
dich vu marketing, ddng thoi dam bao ty trong von chu sé hitu & mac cao. Tuy
nhién, doanh nghiép can tiép tuc nang cao hiéu qua quan Iy cong no va dong tién
nham dam bao sy phét trién bén viing trong thoi gian téi.
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Bdng 2.4 : Thuc trang nguén luc tai chinh cia céng ty The lead Agency

DVT: VND
Niim 2023 Niim 2024 Nim 2025 Niim 2024/2023 Niim 2025/2024
Chi tieu Chénh Chénh
ey 0 o 0 oy 5 oy oy
Gia tri ) Gia tri Y0 Gia tri Y0 Gia tri léch % Gia tri léch %

A. TAI SAN
NGAN HAN | 663024.320 | 72,66% |  768.948.530 | 73,42% |  749.520.030 74% | 105.924.210 | 15,98% | (19.428.500) | -2,53%
L Tién va cac
khoan  tuong | 276.483.915 | 30,30% | 318.927.406 | 3045% | 306.742.518 | 30,28% | 42.443.491 | 15,35% | (12.184.888) | -3,82%
duong voi tién
II. Cac khoé}n
phai thu ngin | 338.615.742 | 37,11% | 395.184.833 | 37,73% | 388.914.267 | 38,40% | 56.569.091 | 16,71% | (6.270.566) | -1,59%
han
II}. Cac khoan
ddu tu tai chinh | 47.924.663 | 525% 54.836.291 |  5,24% 53.863.245 |  5,32% 6.911.628 | 14,42% (973.046) | -1,77%
ngan han
B. TAI SAN
DAL HAN 249.462.000 | 27,34% | 278.444.050 | 26,58% | 263.344.880 26% | 28.982.050 | 11,62% | (15.099.170) | -5,42%
I Tai san cd dinh | 249.462.000 | 27,34% | 278.444.050 | 26,58% | 263.344.880 26% | 28.982.050 | 11,62% | (15.099.170) | -5,42%
&’SGTAI 912.486.320 |  100% | 1.047.392580| 100% | 1.012.864.910 | 100% | 134.906.260 | 14.78% | (34.527.670) | -3,30%
C. NO PHAI
TRA 356.884.232 | 39,11% | 423.615.870 | 40,44% | 401.238.950 | 39,61% | 66.731.638 | 18,70% | (22.376.920) | -5,28%
L Nonginhan |329.118.847 | 36,07% | 392.684.113 | 37490, | 372486.915| 36,78% | 63.565.266 | 19,31% | (20.197.198) | -5,14%
ngl” tra nguol | 110000.000 | 12,05% | 135.000.000 | 12,89% | 125.000.000 | 12,34% | 25.000.000 | 22,73% | (10.000.000)| -7,41%
ﬂ}fé@ﬁ? NeUOl | 160.000.000 | 17,53% | 190.000.000 | 18,14% | 180.000.000 | 17,77% | 30.000.000 | 18,75% | (10.000.000) | -5,26%
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Thué va cac

hoin phaini | 59118847 | 648% |  67.684.113| 646% 67468915 666% | 8565266 144%% |  (215.98) | -032%
ILNodaihan | 27.765.385| 3.04% | 30931757 | 205% |  28.752.035| 2,84% | 3.166.372 | 1140% | (2.179.722)| -7,05%
ls)égg,ﬁ CHU | 5o 602.088 | 60,899 | 623.776.710 | 5956% | 611.625.960 | 60,39% | 68.174.622 | 12,27% | (12.150.750) | -1,95%
i& ;’L‘r’g g0p chu | 044 000,000 | 54.80% | 500.000.000 | 47,74% | 500.000.000 | 49,36% 0 0% 0 0%
II. Lqi nhuén sau

thué chua phan | 55.602.088 | 6,09% | 123.776710| 11,82% | 111.625960 | 1102% | 68.174.622 | 122,61% | (12.150.750) | -9,82%
phoi

;gﬁngoN 9012.486.320 | 100% | 1.047.392.580 | 100% | 1.012.864.910 | 100% | 134.906.260 | 14,78% | (34.527.670) | -3.30%
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2.3.4. Phan tich két qua hoat dong kinh doanh ciia Cong ty The Lead Agency

Duwa vao bang 2.5 trang 45, két qua hoat dong kinh doanh cua Céng ty TNHH
Thwong mai va Dich vu The Lead Agency trong giai doan 2023-2025 c6 sy bién
dong.

Doanh thu thuan vé& ban hang va cung cap dich vy ting tir 2.954.042.150 dong
nam 2023 1én 3.317.439.280 ddng nim 2024, twong ung ting 363.397.130 dong
(12,30%). Piéu nay cho thay hoat dong kinh doanh cta doanh nghiép duoc mé rong,
s6 lwong khach hang va dy &n trién khai gia ting. Tuy nhién, dén nim 2025, doanh
thu giam con 3.102.685.470 ddng, twong ung giam 214.753.810 dong (-6,47%) so
Vv6i ndm 2024, phan anh sy diéu chinh quy mé hoat dong va nhitng kho khan nhat
dinh trong viéc duy tri téc d6 tang truong.

Gia von hang ban va cung cap dich vu tang tir 1.772.425.290 dong nim 2023 1én
2.056.812.354 dong nam 2024, twong ung ting 16,05%, cao hon tdc do6 ting doanh
thu. Diéu ndy cho thay chi phi trién khai dich vu, dic biét 1a chi phi nhan sy truc
tiép va céc chi phi phuc vu hoat dong marketing, ting 1én khi doanh nghiép mé rong
hoat dong. Pén nim 2025, gia von giam xudng con 1.923.664.991 dong, tuong tng
giam 6,47%, phu hop véi xu hudng giam doanh thu va quy mo hoat dong..

Doanh thu ting nhung gia von ting nhanh hon khién loi nhuan gop chi tang tir
1.181.616.860 dong nam 2023 1én 1.260.626.926 dong nam 2024, twong Ung ting
6,69%. Sang nam 2025, loi nhuan gop giam con 1.179.020.479 ddng, giam
81.606.447 dong (-6,47%) so véi nam 2024. Biéu nay cho thay hiéu qua sinh 10i tir
hoat ¢ong cung cap dich vu chua thuc su 6n dinh.

Déi vai chi phi quan ly doanh nghiép, chi phi nay giam nhe tir 558.187.610 dong
nam 2023 xubng 553.751.886 dong nam 2024 va tiép tuc giam con 547.271.589
ddng nam 2025. Mic di mic giam khéng 16n nhung cho thay doanh nghiép da c6
su kiém soét chi phi quan Iy twong d6i hiéu qua trong béi canh quy mé hoat dong
c6 nhiéu bién dong.

Nho doanh thu ting trudng trong nam 2024, lgi nhuan thuan tir hoat dong kinh
doanh tang tir 623.429.250 ddng nam 2023 1én 706.875.040 dong nam 2024, twong
ng tang 13,38%. Tuy nhién, dén nam 2025 chi tiéu nay giam con 631.748.890
dong, twong ung giam 10,63%. Tuong ty, loi nhuan sau thué tang tir 498.783.400
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ddng nim 2023 1én 565.500.032 dong nam 2024, nhung giam con 505.399.112 déng
nam 2025.

Nhin chung, két qua kinh doanh cua The Lead Agency cho thay doanh nghiép
dat mirc ting truong tich cuc trong nim 2024 khi ca doanh thu va lgi nhuan déu
tang. Tuy nhién, nam 2025 cac chi tiéu kinh doanh ¢6 xu hudng giam, phan anh su
diéu chinh quy md hoat dong va &p luc canh tranh trén thi trudng. DU vay, viéc duy
tri loi nhuan sau thué trén 500 triéu ddng va kiém soéat tdt chi phi quan 1y cho thiy
doanh nghiép van dam bao duoc hiéu qua hoat dong va kha ning sinh 16i trong ddi

on dinh.
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Bdng 2.5: Phan tich két qud hoat dgng kinh doanh cia cong ty The lead Agency

PVT: VND
7T Chi tidu 2003 2004 2005 Niim 2024/2023 Niim 2025/2024
Gia tri % Gi tri %
1 ]c)l;’;‘g“'c‘;;"(‘ht:'h“:‘l vé ban hang va 2.954.042.150| 3.317.439.280| 3.102.685.470| 363.397.130| 12.30%| -214.753.810| -6.47%
2 Ei‘igvggph;'li 'zi‘l“ va 1.772.425.290| 2.056.812.354| 1.923.664.991| 284.387.064| 16,05%| -133.147.363| -6,47%
3 Ei‘-:'h"vh;“-c'zngg"lc’gpe ban hang va 1.181.616.860| 1.260.626.926| 1.179.020.479| 79.010.066| 6,69%| -81.606.447| -6.47%
4 |Chi phi quén 1y doanh nghiép 558.187.610| 553.751.886| 547.271.589| -4.435.724| -079%| -6.480.297| -1.17%
4.1 Luong b phan quan Iy 400.000.000|  410.000.000|  410.000.000| 10.000.000| 2,50% 0 0%
4.2 Chi phi thué van phong, dién nuéc|  120.000.000|  120.000.000|  120.000.000 0 0% 0 0%
4.3 Khiu hao tai san & chi phi khac 38.187.610|  23.751.886|  17.271.589| -14.435.724| -37.80%| -6.480.297| -27.28%
5 ti‘-:]’h“g:;:hth“a“ tir hoat dong 623.420.250|  706.875.040| 631.748.800| 83.445.790| 13.38%| -75.126.150| -1063%
6 |Téng loi nhuin ké toan truée thué 623.429.250|  706.875.040| 631.748.890| 83.445.790| 13.38%| -75.126.150| -10,63%
7 |Chi phi thué TNDN 124.685.850| 141.375.008| 126.349.778| 16.689.158| 13.38%)| -15.025.230| -10.63%
8 |Loi nhuin sau thué 498.743.400| 565.500.032| 505.399.112| 66.756.632| 13.38%| -60.100.920| -10,63%

(Nguon: Phong nhan si ciia cong ty The Lead Agency)
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2.4 . THUC TRANG QUY TRINH BAN HANG TAI CONG TY TNHH THUONG
MAI VA DICH VU THE LEAD AGENCY.
2.4.1. Hinh thirc ban hang tai doanh nghiép

Hién nay, The Lead Agency chi 4p dung mét hinh thirc ban hang truc tuyén nham
tiép can khach hang nhanh chéng va téi uu chi phi hoat dong. Do dic thu kinh doanh
dich vy, doanh nghiép tap trung khai thac nén tang Facebook dé ding tai noi dung,
quang ba dich vu va tuong tac truc tiép voi khach hang tiém ning. Khi ¢6 nhu cu,
khach hang s& cha dong nhan tin cho doanh nghiép hodc nhan vién ban hang dé
dugc tu van. Bén canh dé, nhan vién kinh doanh ciing chu dong tim kiém va tiép
can khach hang tiém ning thong qua hoat dong nhan tin giéi thiéu dich vu va khai
thac nhu cau khach hang.

Sau khi két néi voi khach hang, bo phan kinh doanh s& tién hanh tu van, trao doi
thong tin dich vu va giai dap thac mac thong qua hinh thirc nhan tin tryc tuyén. Toan
bo qué trinh ban hang tir tiép can, tu van dén chét don déu dugc thuc hién trén nén
tang sb, gitp doanh nghiép tiét kiém thoi gian va nang cao tinh linh hoat trong giao
tiép.

Hinh thirc ban hang nay gitp The Lead Agency dé dang tiép can va ca nhan hoa
nodi dung tu van cho ting khach hang. Bong thoi, viéc khong sir dung trung gian
cling hd trg doanh nghiép kiém soat tot hon qua trinh ban hang va nang cao chat
lugng dich vu.

Tuy nhién, viéc chi tap trung vao hinh thtrc ban hang truc tuyén théng qua tin nhan
cling dat ra mot s6 han ché cho The Lead Agency. Hiéu qua tiép can va chuyén doi
khach hang phu thugc nhiéu vao chat lugng noi dung, ky nang tu van caa nhan vién
va cac yéu tb tir nén tang truc tuyén. Bén canh do, qué trinh trao d6i qua tin nhan
thudng mat nhiéu thoi gian, 1am giam tinh nhanh chéng trong viéc xu 1y nhu cau
khach hang, dic biét & nhitng trudng hop can phan hdi kip thoi. Bidu nay c6 thé anh
huong dén trai nghiém khéach hang va hiéu qua ban hang caa doanh nghiép. Vi vay,
cong ty can c6 giai phap phd hop dé téi vu quy trinh t van va nang cao toc do phan
hdi trong thoi gian téi.

2.4.2. Quy trinh ban hang tai doanh nghiép ‘
Quy trinh ban hang tai cong ty dugc xay dung gom 4 budc co ban nhu sau:
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| QUY TRINH BAN HANG HIEN TAI

Giai Doan

Cac Buée Cong Viéc Chinh

Pon Vi Tham Gia Chinh

@ Tim kiém va tiép

Y

can khach hang || "ry66°q5i nhirng thanh vién moi tham gia Group
Facebook
A4
Truy cip trang c4 nhan va tim hiéu thong tin KH
% £ 0 a
Tiép can trwe tiép voi khach hang qua FB hoic Bo Phan
Zalo Kinh Doanh
Y
Tao twong tac ho trg tiep can khach hang tiem
ning
|
.
Tw van dich vu i
(1) Chao héi va xac dinh nhu ciu so bd
Y
(2) Giéi thiéu cong ty
Y
(3) Pinh huéng so b chién hrge san phim —_
v B¢ phan
(4) Tim hiéu tinh trang hién tai cia KH kinh doanh
Y
(5) Tang cac giai phap ti wu
A2
(6) Giri minh chirng dw an twong tw
Y
(7) Gioi thiéu chi phi va chinh sach hop tac
Y
(8) Panh gia va phan loai khach hang
l
v
Chét hop tic 1
Tong két thong tin B9 phan kinh
v doanh/ KH
Nhan coc
Y
Tao nhom lam viéc B0 phan CSKH
Y
Tiép nhén thong tin va trién khai ni dung B9 phan
» content/design
Trién khai chién dich va thanh toan e —
5 B0 phan ky
Theo ddi va bio cdo LLL
|
v
Cham séc
I3 Y ¢
R R VPP Bj phin
Giai quyet khieu nai lién quan
v
Chim séc sau khi ban B¢ Phin
Kinh Doanh

Hinh 2.3 So' d6 quy trinh ban hang tgi Cong ty The lead Agency
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Bwéc 1: Tim kiém va tiép can khéach hang

Tim kiém va tiép can khach hang 1a buéc mg dau trong quy trinh ban hang, dong
vai trd quan trong trong viéc tao ngudn khach hang tiém ning cho doanh nghiép.
Hoat dong nay gitp doanh nghiép xac dinh nhitng dbi twong c6 nhu cau phu hop
véi dich vu cung cap, tir d6 gia ting co hoi tu van va chuyén d6i thanh khach hang
thuc té.

Tai The Lead Agency, hoat dong tim kiém khach hang duoc trién khai trén nén
tang Facebook. Trudc khi tién hanh tiép can khach hang, nhan vién kinh doanh s&
thuc hién tim kiém khach hang tiém ning dya trén mot sé tiéu chi nhat dinh nham
nang cao hiéu qua khai thac va tu van. C4c tiéu chi chii yéu bao gdom linh vuc kinh
doanh, quy mé hoat dong, mic do twong tac trén Facebook, nhu cau trién khai
marketing hoic quang céo va khu vuc dia Iy hoat dong caa khach hang. Déi tuong
duoc doanh nghiép wu tién tiép can chu yéu 1a cac chu shop online, ca nhan kinh
doanh, doanh nghiép nhé va vira hoic cac thuong hiéu dang c6 nhu cau quang ba
hinh anh va tim kiém khéch hang théng qua cac hoat dong marketing. Bén canh do,
doanh nghiép tap trung khai thac cac khach hang hoat dong trén toan qudc va tai
nhitng khu vuc ¢6 nhu cau cao nhu Pa Ning, TP. H6 Chi Minh va Ha Nbi nham
nang cao kha nang tu van va chuyén do6i khach hang.

Hién nay, hoat dong tim kiém va tiép can khéach hang trén nén tang Facebook tai
doanh nghiép duoc trién khai theo 6 budc cdng viéc chinh véi cac noi dung cu thé
nhu sau:

Cong viéc 1: Truy cdp va khai thac cac hgi nhém Facebook

Vao dau gio lam viéc IGc 8h00 va 13h00 mdi ngay, nhan vién kinh doanh s truy
cap vao hé théng cac hoi nhom Facebook bén ngoai cong ty va cac nhom do cong
ty quan Iy c6 noi dung lién quan dén kinh doanh, marketing va quang cao nham tim
kiém khéch hang tiém ning. Mot s6 hoi nhom duge nhan vién thuong xuyén khai

thac nhu:

- Hoi tu hoc chay Quang Cao va Affiliate Facebook, Al, Shopee, Tiktok, GG
Ads

- Chay Quang Céo Facebook Hiéu Qua

- Cong DPéng tu hoc Digital Marketing
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- Hoi Chay Quang Cao Facebook Cho Nguoi Ban Hang Online Hiéu Qua
- Cong Pong Quang Céo Facebook - Chia Sé Kinh Nghiém & Hb Tro

- Cong dong Marketing & Advertising - Agency Viét Nam

- Chay Quang Céo Facebook - TikTok Hiéu Qua

Pay 14 nhitng hoi nhém tap trung nhiéu ca nhan kinh doanh, cha shop online va
doanh nghiép dang c6 nhu cau tim hiéu hozc trién khai cac hoat dong marketing va
quang c&o. Dé hd tro hoat dong ndy, mdi nhan vién dugc doanh nghiép cung cap 1
fanpage, 2 tai khoan Facebook chinh diing cho hoat dong tu van khach hang va 2 tai
khoan phu phuc vu cho hoat dong seeding, tuong tac va gia tang d¢ tin cay trong
qué trinh tiép can.

Tai cac hoi nhém, nhan vién s& theo ddi cac bai ding hoac thanh vién ¢ nhu cau
quang ba thuong hiéu, tim kiém khach hang hoic trién khai quang cao nhiam xac
dinh khéach hang tiém nang phu hop.

Theo ghi nhan thuc té tai doanh nghiép, trung binh mdi nhan vién kinh doanh c6
thé tim kiém va tiép can khoang 10 - 15 khéach hang tiém ning mdi ngay thong qua
cac héi nhém Facebook.

Viéc khai thac khach hang tir cac hoi nhoém Facebook gitip doanh nghiép tiép can
dung nhom khach hang ¢6 nhu cau vé marketing va quang cao, dong thoi tiét kiem
chi phi tim kiém khach hang so véi cac hinh thirc tiép can truyén thong.

Tuy nhién, viéc tap trung cha yéu vao mot nén tang nhu Facebook khién viéc
kiém khach hang phu thudc nhiéu vao thuat toan hién thi, mac do tuong tic cua
nhém va chinh séch van hanh cia nén tang. Ngoai ra, do hoat dong tim kiém va tiép
can khach hang duoc thyc hién bai nhiéu nhan vién cing IGc nén van c6 kha ning
xay ra tinh trang tring lap khach hang, dan dén viéc mot khach hang nhan dugc
nhiéu tin nhin tir cdc nhan vién khac nhau. Diéu nay cd thé gay cam giac bi 1am
phién, anh hudng dén trai nghiém khach hang va hinh anh chuyén nghiép caa doanh

nghiép.
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Chay Quang Céo Facebook Hiéu Qua

© Nhom Cong khai - 309,2K thanh vién
45083 019 BIBSLBEIND ) #ooe somans -

Nhom lién quan

FACEBOOK

Hinh 2.4 Minh hoa hoar déng tim kiém khach hang qua group Facebook

Cong viéc 2: Tim hiéu théng tin khach hang

Sau khi tim kiém khach hang trén cac hoi nhom Facebook, nhan vién kinh doanh
s& truy cap vao trang c& nhan hoic fanpage cua khach hang dé tim hiéu so bo thong
tin nhu linh vuc kinh doanh, san pham dang cung cap va tinh trang hoat dong trén
nén tang Facebook. Hoat dong nay chi yéu nham xac dinh khach hang c6 dang kinh
doanh hay khong truéc khi tién hanh tiép can. Tuy nhién, hoat dong tim hiéu thdng
tin hién nay chi dirng lai & mtc d6 so bd nham xac dinh ddi tuong tiép can, chua di
sau nghién ciru nhu cau, tinh trang hoat dong hoic cac van dé khach hang dang gap
phai. Vi vdy, nhan vién thudng chua cé sy chuan bi day du trudce khi trao doi va tu
van véi khach hang.

Cong viéc 3: Cha dgng tiép cdn khach hang qua tin nhdn Facebook

Sau khi tim hiéu thong tin, nhan vién kinh doanh s& chu dong lién hé véi khach
hang thong qua nén tang Facebook bang hinh thic nhan tin tryc tiép dé gigi thiéu
dich vu cua cong ty. Trong qué trinh tiép cin, nhan vién thuong sir dung hinh anh
banner tong hop cé4c dich vu ma doanh nghiép cung cip nham ting tinh tryc quan
va gilp khach hang d& dang nim bat théng tin.

Noi dung tin nhin tiép can thuong duoc xay dung theo hudng ngan gon, lich su
va mang tinh goi mé nhu cau, vi du:

“Em chao Anh/Chi a,
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Em la Nguyén dén tir The Lead Agency, chuy@n cung cip cac dich vu truyén
thdng Marketing giup cira hang/doanh nghiép tiép can khach hang muc tiéu. Em
thiy minh c6 tham gia group quang céo bén em, khong biét hién tai minh dang c6
nhu cau chay quang co hodc dang gap van dé gi lién quan dén quang céo khong a?
Em xin phép duoc hd tro minh a.”

Cong viéc 4: Tim kiém khéch hang bang tir khéa trén nén tiang Facebook

Sau khi hoan thanh hoat dong khai thac khach hang tir cac hoi nhém Facebook
vao khoang 9h30, nhan vién kinh doanh s& tiép tuc thuc hién hoat dong tim kiém
khach hang bang tir khda trén Facebook. Hoat dong nay thudong duoc trién khai dan
xen va kéo dai dén khoang 11h30 nham ma rong pham vi tiép can khach hang tiém
nang.

Cu thé, nhan vién s& nhap céc tir khoa lién quan dén linh vuc kinh doanh cua
khach hang nhu “Tham my vién”, “Spa”, “Nha khoa”, “Shop thoi trang”, “My
pham” hodc “Khai truong” trén thanh tim kiém Facebook. Tir cac tir khoa nay, hé
thdng sé& hién thi nhiéu fanpage, ctra hang hoac doanh nghiép dang hoat dong trong
linh vire twong tng. Nhan vién kinh doanh sé tién hanh truy cap vao fanpage dé tim
hiéu thdng tin va thu thap cac di liéu lién hé nhu sb dién thoai hoac tai khoan Zalo
duoc cong khai trén trang.

Sau d6, nhan vién sé& sir dung nén tang Zalo dé két néi va giéi thiéu dich vu dén
khach hang. Noi dung tiép can duoc xay dung theo huéng lich sy, goi mé nhu cau
va nhan manh lgi ich dich vu mang lai cho khach hang, vi du:

“ Em chao Anh/Chi a

Em Ia Nguyén Vin A bén THE LEAD AGENCY, bén em chuyén cung cap cac dich
vy quang cao va xay dung noi dung da nén tang. Em thiay Tham my vién caa minh
dang rat tiém ning vi dich vu lam dep hién dang dugc khach hang quan tdm a. Hién
anh/chi c6 dang chay quang cao dé tim khach hang mai khéng a? Bén em co thé
gilp tiép can dung tép khach hang quan tam lam dep va téi wu chién dich hiéu qua
hon. Néu anh/chi can, em sin sang hd tro a.”

Theo ghi nhan thyc té tai doanh nghiép, trung binh mdi nhan vién kinh doanh s&
cha dong nhan tin tiép can khoang 40 - 50 khach hang mdi ngay théng qua hinh

thire tim kiém bang tir khoa. Tuy nhién, ty & khach hang phan hoi chua cao do nhiéu
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khach hang chwra phat sinh nhu cau sir dung dich vu tai thoi diém duoc tiép can hoic
con e ngai ddi véi cac tin nhin gigi thidu dich vy tir nguoi la.

Hoat dong tim kiém khach hang bang tir khoa trén Facebook gitp doanh nghiép
cha dong tiép can dung nhom khach hang muc tiéu theo timg linh vuc kinh doanh
cu thé. Viéc két hop khai thac thdng tin tir fanpage va két néi qua Zalo gitip mé rong
kha nang tiép can khach hang, dong thoi gia ting mirc d6 hién dién thuong hiéu cua
doanh nghiép trén nhiéu nén tang. Mic du vay, do phan Ién khach hang chwa c6 nhu
cau sir dung dich vu ngay tai thoi diém tiép can nén ty 1é phan héi va chuyén doi
thue té con twong ddi thap. Ngoai ra, viéc giri tin nhan hang loat trong thoi gian dai
cling c6 thé khién khach hang cam thay bi 1am phién néu noi dung tiép can chua
thuc su phu hop.

Cong viéc 5: Tao twong tac hé tro tiép cgn khéach hang tiém néng

Song song véi hoat dong tim kiém khach hang bang tir khoa, nhan vién kinh
doanh ciing trién khai hoat dong seeding trén céc bai dang trong hoi nhom Facebook
nham hd tro gia tang kha ning tiép can khach hang. Hoat dong nay duoc thyc hién
xuyén sudt trong qué trinh tim kiém khéach hang bang tir khoa tir khoang 9h00 dén
11h30.

Cu thé, nhan vién s& sir dung 2 tai khoan Facebook phu do cong ty cung cap va
xa@y dung theo hudng tai khoan cua nguoi kinh doanh hoac khach hang da tueng su
dung dich vu tai doanh nghiép nhim ting tinh chan thuc khi twong tac. Cac tai khoan
nay s& chu dong binh luan dudi nhitng bai viét c6 ndi dung lién quan dén nhu cau
marketing, quang cao hoac tim kiém don vi h trg truyén thong cua khach hang. Noi
dung binh luan thuong mang tinh chia sé trai nghiém hoac giéi thiéu dich vu theo
huéng tu nhién nham tao su tin tudéng cho ngudi doc, vi du nhu: “Minh ting st
dung dich vu bén ban Nguyén Vin A, hd trg kha nhiét tinh va theo sét trong qua
trinh hop tac” hodc “Ban cd thé tham khao bén Nguyén Vin A, bén nay hd trg 6n
va tu van kha ¢ tam”.

Bén canh do, 2 tai khoan Facebook chinh cua nhan vién kinh doanh s& duoc sir
dung dé truc tiép gidi thidu dich vu ciia doanh nghiép dudi cac bai viét phii hop. Noi
dung seeding thuong tap trung nhan manh loi ich dich vy, quy trinh 1am viéc va kha
ning hd trg khach hang cua doanh nghiép kém véi anh banner kém cac dich vu cua
cong ty. Vi du: “Doanh nghiép tang truéng hiéu qua khi hoat dong Marketing duoc
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trién khai bai ban va dung dinh huéng. The Lead Agency hién hd tro cac dich vu
quang céo Facebook, TikTok, xay dung noi dung va téi wu chuyén d6i khach hang
phu hop Vi timg linh vuc kinh doanh. B&n em hd trg theo séat trong qué trinh trién
khai va téi wu chién dich thuong xuyén nham nang cao hiéu qua cho khach hang.”

Hoat dong seeding nay giup doanh nghiép ting mtrc d6 nhan dién thuong hiéu,
tao sy tin tuong va hd tro mo rong kha nang tiép can khach hang trén nén tang
Facebook véi chi phi thdp. Viéc twong tac dudi cac bai viét lién quan gitp khéch
hang d& cha y va chi dong tim hiéu dich vu cua doanh nghiép hon. Tuy nhién, néu
noi dung seeding mang tinh quang cao qué nhiéu hozc l3p lai thudng xuyén cé thé
gay phan cam va lam giam hiéu qua tuong tac. Ngoai ra, viéc su dung nhiéu tai
khoan dé seeding ciing c6 nguy co bi Facebook han ché twong tac hoac khoa tai
khoan néu bi danh gia 1a spam s& lam giam hiéu suat lam viéc caa nhan vién.

Cong viéc 6: Theo ddi phdn hai

Sau khi thuc hién hoat dong tiép can khach hang, nhan vién kinh doanh sé tién
hanh theo d&i phan hoi tir khach hang théng qua Facebook, Zalo hoic c4c nén tang
lien hé khac. Trong trudng hop khach hang c6 phan héi, day duoc xem l1a dau hiéu
cho thay khach hang c6 sy quan tdm nhat dinh dén dich vu cua doanh nghiép.

Ldc nay, nhan vién sé tiép tuc trao doi nham khai thac thém nhu cau, khé khan
hoac myc tiéu marketing ma khach hang dang gap phai. Trén co s& do, nhan vién sé&
chuyén sang budc tu van chi tiét dé giéi thiéu giai phap phu hop, ddng thoi thuyét
phuc va dan dat khach hang dén quyét dinh sir dung dich vu.

Budéc 2: Tw van dich vu

Sau khi nhan dugc phan héi tir khach hang hoac khi khach hang chu dong lién
h¢, nhan vién kinh doanh s& tién hanh budc tu van dich vu. Tai Cong ty TNHH
Thuong mai va Dich vu The Lead Agency, hoat dong tu van chi yéu duoc trién khai
thong qua Facebook va Zalo. Sau khi trao d6i khoang 3 - 5 tin nhan dau nham xac
dinh nhu cau so bd, nhan vién kinh doanh s& chu dong xin phép khach hang trao doi
qua dién thoai hoic Zalo dé tu van chi tiét hon vé dich vu. Hinh thtic nay gitp doanh
nghiép ting kha nang tuong tac, giai thich rd giai phap trién khai va nang cao kha
ning chuyén d6i khach hang.

Ngoai ra, trong qua trinh tu van, nhan vién duoc linh hoat diéu chinh néi dung
va cach trao doi phu hop vai tirng khach hang thay vi &p dung hoan toan theo mot
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kich ban c6 dinh. Piéu nay gitp qua trinh tu van tré nén ty nhién va ting hiéu qua
thuyét phuc khach hang. Tuy vay, néu nhan vién qué linh hoat va khdng bam sét
quy trinh chung caa doanh nghiép thi noi dung tu van giira cac nhan vién cé thé
thiéu su thong nhat, tir d6 anh hudong dén tinh chuyén nghiép trong qua trinh 1am
Viéc.

Hién nay, Cong ty TNHH Thuong mai va Dich vu The Lead Agency xay dung
quy trinh tr van gdm 7 budc cong viéc nhiam hd tre nhan vién trong qua trinh trao
dbi, tu van va chdt hop tac vai khach hang. Trén thuc té, quy trinh nay duogc &p dung
chu yéu ddi véi dich vu chay quang céo — Ia dich vu trong diém va c6 tan suat tu
van cao nhat tai doanh nghiép. Déi véi cac dich vu khac nhu xay dung noi dung,
quan ly fanpage hoic truyén thong da nén tang, nhan vién van trién khai theo quy
trinh twong ty nhung sé& linh hoat diéu chinh noi dung trao d6i pht hop véi nhu cau
thuc té cua tirng khach hang. Chi tiét quy trinh tu van va hd trg chbt sale cia doanh

nghiép duoc thé hién tai Hinh 2.5 dudi day:

CONG TY THE LEAD AGENCY

Quy trinh cic bwéc chit sale ( Doc k¥ )
Budc 1: Chao hai khach hang, hai xem khach muén chay vé san pham gi ?

Bude 2: Gidi thiéu vé cong ty, gai khach link web, link fanpage

(Da trirére khi di vao tir véan e xin phép géi a/c tham khio qua théng tin bén céng ty e a...)

Bude 3 : Lén chién lwoc quang cdo vé chin dung khach hang cia san phim mudn chay
ma The Lead Agency trién khai leader soan ( s€ bao gém Bbi tuong khach hang tiém

ning , dac diém nhu ciu , hanh vi khach hang cin va mong mudn )

Bude 4: Hoi xem khach da co page chura, (néu chua bén minh s& hé tro tao page, lén
content chudn sale va thiét k& hinh anh dé chay), hoi xem khéach hiang mudn chay khu vuc
hay toan quéc dé tr van goi phi hop

+ Khu vue : goi min 300k/1 ngay, mdt chién dich 10 — 15 ngay

+ Toan qudc: goi min S00k/1 ngay, mét chién dich 7-10 ngay ( tiy theo gia tri san pham

cao nén tr van cao hon vé ngin sach chay ké ca khu vue hodc todn quoc )
- Bwra ra 1 khuyén cho khach hang nén chon goi nao

Bude 5 : Tang kich ban chdt don cho khach hang néu khach hang ban khoan so chay khéng
biét hiéu qua sao ( bao gdm gidi thidu san phim , bao gia . dua ra cam két , giri feedback ,
bom gia tri chét sale , niu kéo khach hang a ) leader mkt soan huu ¥ khach sir dung dich

vu moi duoe ting

Budc 6: Gai khach hinh anh cac bai chay san phim twong tw nhu ciia khach hang .( liy bai

méu dang chay & thr vién quang cdo gé tir khoa san phim dé )
Budc 7: Gidi thidu vé chi phi, quy trinh lam viéc ciia cong ty

Liy trong tim bude 3 va bude 5 dé lam khach hang thiy dugce tu diém vt trdi hon so

vl don vi khic ting ti 1é chot sale hon chiém uu thé trén 50% .

Hinh 2.5 Quy trinh kich ban chét sale tai doanh nghiép
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Cong viéc 1: Chao héi va tim hiéu nhu cdu khéach hang

Sau khi khach hang phan héi tin nhan hodc dong ¥ trao doi, nhan vién kinh doanh
s& chu dong chao hoi va dit cac cau hoi lién quan dén nhu cau hién tai cua khéch
hang nhu: dang kinh doanh san pham gi, dang quan tam dén dich vu nao, da tirng
chay quang cao hay chua, hién dang gap kho khan gi trong qua trinh ban hang hoac
marketing. Viéc tim hiéu nhu cau ban dau caa khach hang gitp doanh nghiép lua
chon huéng tu van phu hop, han ché tu van dan trai va nang cao hiéu qua trao doi
véi khach hang.

Cong viéc 2: Gidi thigu vé cong ty

Sau khi chao hoi so bd, nhan vién kinh doanh s& gui giGi thiéu tong quan veé

doanh nghiép nhu sau:

TEN: The Lead Agency

Web: https://theleadagency.vn/

Page: https://www.facebook.com/theleadagencyy

MST: 402214650

bia chi: Toa nha Yspace - 110B Nguyén Hitu Tho, P. Hoa Thuan Tay, Q.
Hai Chau, TP. Pa Nang, Vietnam.

Budc nay gilp doanh nghiép nang cao tinh minh bach va hd trg khach hang dé
dang xac minh thong tin trude khi hop tac. Mac di vay, néu nhan vién gui qua nhiéu
thong tin hoic trinh bay theo quy trinh cang nhic, dic biét déi véi nhitng khach
hang dang ban hoac can trao d6i nhanh, khach hang cd thé cam thay bi qua tai thong
tin, mat hiing thu trao doi hozc ngirng phan hdi tin nhan.

Cong viéc 3: Pinh hwéng so by chién lwoc san pham

Dua trén nhu cau va linh vuc kinh doanh caa khach hang, nhan vién kinh doanh
hoac leader phu trach s& tién hanh dinh huéng chién luoc trién khai phi hop.

Péi véi dich vu chay quang céo, doanh nghiép thuong tu van vé nhém khach
hang muc tiéu, dinh hudng ndi dung quang céo, lua chon nén tang trién khai nhu
Facebook hodc TikTok va phuong thic tiép can khach hang pht hop véi tirng nganh
hang. Vi du, d6i véi khach hang kinh doanh my pham hoic spa, doanh nghiép sé uu
tién dinh hudng ndi dung hinh anh truéc - sau, video trai nghiém dich vu hoac quang
céo theo khu vuc dia ly va do tudi nham tang kha nang tiép can khach hang muc
tiéu.
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Déi véi céac dich vu xay dung noi dung hoic quan ly fanpage, doanh nghiép sé
tap trung dinh hudng hinh anh thuong hiéu, cach xay dung néi dung va tang tuong
tac trén nén tang mang xa hoi.

Budc nay gitp khach hang hinh dung rd hon vé phuong an trién khai va thé hién
ning luc chuy@n mén cua doanh nghiép trong qua trinh tu van. Dng thoi, viéc dua
ra dinh huéng cu thé ciing gop phan nang cao mirc d6 tin tuang va kha nang chuyén
d6i khach hang. Tuy nhién, hiéu qua cua budc nay phu thuc nhiéu vao kinh nghiém
va k¥ ning cua nhan vién phu trach. Néu chwa nghién ciru ki linh vuc kinh doanh
ctia khach hang trude khi tu van thi noi dung dinh hudng cé thé con chung chung,
thiéu tinh c& nhan hoa va lam giam kha niang thuyét phuc.

Cong viéc 4: Tim hiéu tinh trang hign tgi ciia khach hang

Sau khi dinh hudng so bd, nhan vién tiép tuc khai thac thém cac thong tin lién
quan dén tinh trang hoat dong hién tai cia khach hang nhu di c6 fanpage hay chua,
da tirng chay quang cdo chua, hién dang kinh doanh & khu vuc nao, c6 doi ngii hd
trg ban hang hay chua hodc dang gip kho khin gi trong qua trinh trién Khai
marketing.

Viéc tim hiéu tinh trang hién tai giup doanh nghiép danh gia mirc do san sang
ctia khach hang dé dé xuét goi dich vu va phuong an trién khai phi hop véi nhu cau
va ngan sach thyc té. Pong thoi, hoat dong nay con gilp han ché tinh trang tu van
sai d6i twong hoidc dé xuat dich vu chua phu hop. Tuy nhién, néu qué trinh khai thac
thong tin kéo dai hoac dat quéa nhiéu cau hoi trong thoi gian ngan thi khach hang co
thé cam thay bi khai thac thong tin qua sau va giam hang tha trong qua trinh trao
doi.

Cong viéc 5: Tang cac gidi phap téi wu

Déi véi nhitng khach hang con phan van hoic chua sin sang sir dung dich vu,
doanh nghiép s& chit dong guri ting mot sb tai liéu hoac giai phap hd tro nham gia
ting gi4 tri VA tao thién cam trong qua trinh tu van. C&c ndi dung hd tro thuong bao
gom kich ban chét don, mau bai quang c&o, ndi dung tu van khach hang hoic huéng
dan xay dung noi dung ban hang co ban..

Déi véi khach hang st dung dich vu chay quang céo, doanh nghiép thuong hd
tro thém cac mau noi dung quang céo, cach tra loi khach hang hoic huéng dan xir
ly tin nhan nham giGp khach hang cai thién hiéu qua ban hang ngay ca truéc khi hop
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tac chinh thire. D6 vai dich vu seeding, doanh nghiép s& hd tro ting thém luot twong
tac hoac Fllower nham tang d6 uy tin cho bai viét. Riéng dbi véi dich vu cham soc
fanpage, cong ty thuong hd tro ting luot tiép can hodc tu van thém dinh hudng xay
dung ndi dung nham gitp fanpage hoat dong hiéu qua hon.

Hoat dong nay giup doanh nghiép gia tang gia tri cho khach hang, tao thién cam
va nang cao kha ning khach hang tiép tuc hop tac trong twong lai. Pong thoi, viec
hd tro trugc mot phan giai phap cling gitp khach hang cam nhan rd hon vé ning lyc
chuy&n mén va su chuyén nghiép cua doanh nghiép trong qua trinh tr van dich vu.

Cong viéc 6: Giri minh ching vé cac duw dn twong tw

Nhan vién kinh doanh s& guii cho khach hang cac hinh anh, nai dung hoic két qua
ctia cac du an di trién khai trude d6 nham chimg minh ning luc va hiéu qua dich vu
cua cong ty.

Déi véi dich vu chay quang céo, doanh nghiép thuong giri hinh anh két qua quang
céo, luong tin nhin, luot tiép can hoic doanh thu ting trudng cua cac khach hang
cii dé tang murc do tin tuong. Budc nay giup khach hang c6 thém co so danh gia
nang lyc trién khai ctia doanh nghiép, giam bét sy lo ngai va thic day qué trinh ra
quyét dinh st dung dich vu nhanh hon. Bong thai, viéc sir dung minh ching thuc té
cling gop phan nang cao tinh thuyét phuc trong qua trinh tu van.

Déi véi dich vu chiam soc Fanpage, doanh nghiép thuong guri cho khach hang cac
fanpage da tirng hop tac cting hinh anh bai viét, thiét ké noi dung va két qua tuong
tac thuc té trén fanpage nham minh hoa ning luc trién khai. Cac fanpage minh chiing
duoc lya chon thugc nhiéu linh vuc khac nhau nhu ndi that, gido duc, tham my,
trang stc, thoi trang hoac dich vu lam dep nham gitip khach hang dé dang hinh dung
dinh huéng noi dung pht hop véi nganh nghé ciia minh. Bén canh dé, doanh nghiép
cling uu tién str dung cac hinh anh ¢4 tinh thuc té, bd cuc rd rang va noi dung duoc
dau tu vé mat hinh anh nham tao su chuyén nghiép va nang cao mirc do tin tudng
ctia khach hang trong qua trinh tu van dich vu.

Hoat dong nay van con han ché néu minh ching chua thuc sy noi bat hodc khong
phU hop véi linh vuc khach hang dang kinh doanh thi kha nang thuyét phuc sé bi
giam. Ngoai ra, viéc phu thudc qua nhiéu vao cac du an cii ciing co thé khién khéach
hang cam thay doanh nghiép thiéu su d6i méi hoic sang tao. Bén canh do, doanh
nghiép hién van chua xay dung duoc bo file tdng hop feedback va hinh anh minh
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chung theo ting linh vuc cy thé. Vi vay, mdi khi c6 khach hang mai, nhan vién kinh
doanh thuong phai lién hé véi cac bo phan cham séc khach hang dé xin lai hinh anh
minh hoa hoic feedback thuc té phi hop véi san pham, nganh hang caa khach. Biéu
nay lam mat thém thoi gian xt Iy cia nhan vién, déng thoi khién khéach hang phai
cho doi 1au hon trong qua trinh tu van.

Cong viéc 7: Gigi thiéu chi phi va quy trinh lam viéc

Cudi cung, nhan vién kinh doanh s& trao doi véi khach hang vé chi phi dich vu,
cac goi trién khai va quy trinh hop tac cu thé cua doanh nghiép. Béi véi dich vu
chay quang céo, nhan vién thuong giai thich rd phan ngan sach quang céo, phi dich
vy, thoi gian trién khai va phuong thtc theo déi chién dich nham gitp khach hang
hiéu rd cach van hanh dich vu.

Bén canh d6, nhan vién ciing sé& gidi thiéu quy trinh phi hop gitra cac bo phan
nhu kinh doanh, chiam séc khach hang, k¥ thuat va ndi dung nham gitp khéach hang
hinh dung r6 hon vé qua trinh trién khai sau khi hop tac.

Viéc minh bach théng tin vé chi phi va quy trinh 1am viéc gitp khach hang hiéu
rd quyén loi va nghia vy cua hai bén, han ché phét sinh tranh chap va nang cao tinh
chuyén nghiép cua doanh nghiép. Pay ciing 1a giai doan khach hang dé phat sinh
tam ly so sanh gi& véi d6i tha hoac lo ngai vé chi phi trién khai. Néu nhan vién chua
chuan bi tot ki nang xt ly tir chéi hodc chua giai thich rd gia tri dich vu mang lai
thi khach hang cd thé tri hodn hoic tir chbi hop tac.

o Xay dung, phan logi va cdp nhdt data khach hang:

Trong qua trinh tu van, doanh nghiép dong thoi tién hanh danh gia va phan loai
khéch hang nham xac dinh mirc d6 tiém niang va kha nang chuyén d6i. Hoat dong
nay gilp doanh nghiép lya chon phuong an tu van, cham soc va phan bd nguon lyc
pht hop ddi véi tirng nhém khach hang.

Pé hd trg hoat dong quan Iy va theo ddi khach hang, cong ty sir dung Google
Sheets nham Iuu trir va phan loai dir liéu khach hang theo tirng nhém tiém néng.
Trong qué trinh trao d6i va tu van, nhan vién kinh doanh sé tién hanh ghi nhan va
cap nhat théng tin khach hang vao Google Sheets nham phuc vu cho hoat dong quan
Iy, theo di va chim séc khach hang. M&i nhan vién kinh doanh s& dugc cdp mot
file Google Sheets riéng dé quan 1y danh sach khach hang ma minh da tiép can va
tu van.
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Viéc stir dung Google Sheets gitup doanh nghiép thuan tién trong qué trinh cap
nhat va quan ly di liéu khach hang vai chi phi thap. Pong thoi, hoat dong phan loai
khach hang con hd trg nhan vién tap trung chim séc dang nhém khach hang tiém
nang va nang cao hiéu qua ban hang.

Tuy nhién, do dit liéu hién van duoc quan ly cha yéu theo phuong phép thi cng
nén doanh nghiép con gip kho khin trong viéc dong bo va kiém soét tong thé dir
licu khach hang. Trong mot sé trudng hop van xay ra tinh trang trang lip khéch
hang hoac kho theo ddi lich sir cham soc gitra cac nhan vién. Bén canh do, doanh
nghiép hién van chwa tng dung hé théng CRM chuyén nghiép nén viéc téng hop,
tra cru va danh gia hiéu qua hoat dong ban hang con mat nhiéu thoi gian.

Hién nay, doanh nghiép phan loai khach hang tiém ning thanh 3 nhém chinh
gom:

e Tiém ning cao: 1a nhom khach hang d3 c6 nhu cau rd rang, c6 ngan sach phu
hop va sin sang trién khai dich vu trong thai gian ngan.

e Tiém ning trung binh: 12 nhom khach hang da quan tam dén dich vy nhung van
dang tim hiéu va can nhic trude khi ra quyét dinh.

e Tiém ning thap: 12 nhom khéch hang chua c6 nhu cau rd rang, mic do tuong
tac thap va kha nang chuyén doi trong ngan han chua cao.

Chi tiét hoat dong phan loai khach hang duogc thé hién tai hinh 2.6 trang 60 duéi

day:
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Ngay = Tén khach hing = Phin loai Note
182 [26/062025 |Phe U'st Phurée Tir chéi v v~ | DaoTaoAdsFB ~ Zalo Cénhin |DAthchdi Khéch tim dén
183 |27/062025  |Hanh Doan Tir chéi v v | Chay Quang Cdo ~ Zalo Caphan |PATE chéi Rhach tim &éa
184 |27/062025 | D3ng Thi Kim Quynh Khéch da te van ¥ v | ChayQuangCéo  ~ Tiém ning trung binh " |Cénhin |Khachnéith| Khachtimdén
185 |27/062025 | PhamNu Anna - Sknsnt Khach ditevan ~ HaiPh.. v | DaoTaoAdsFB ~ Tiém ning trung binh " |Canhin |Khichnéithl Khichtim dén
186 |27/0612025 | Gia Phiic Khichditrvin v H8Ch . v | ChayQuingCio ~ 0389096488 Tiém ning truag binh Y |Ciphin |Khachnéithl Khach timdéa
187 (28062025 | Nguyén Minh Phwong Khach d3 te vin v v | ChayQuang Céo ~ Zalo Cinhin |Khichnéithl  Khich fim déa
188 |280062025 |Nguyén Ngh Khach ditevin ~ PhiYén v | ChayQuangCio ~ 0702534854 Tiém ning trung binh " |Canhin |Khachnéith Khich timdén
189 (30062025 |Nguyeén Thi Quynh Tram | Khéach di tevan ¥ HiCh.. v | ChayQuangCio ~ 0982584954 Cinhin |Pang tovén| Khichtimdén
190 [300062025 |Ving Phan Khachléngsi ¥ |2.000.0004| Heé  ~ | ChayQuingCio ~ 0817722228 |Zalo Canhin |DEléngdi | Khachtim dén
191 |30/062025 |Hung Donald Tir chéi A HaiPh.. ¥ | DioTaoAdsFB ~ Cénhin |Khdchtirchd Khich tim dén
192 |01/072025 | Le Dung Khach di tr van v ¥ | ChayQuingCio ~ Zalo Tiém nang trung binh " |Canhin |Dang tevn Khich tim dén
193 |01/0712025 | Min Hoang Khéch di te vin ¥ HaNgi v | ChayQuingCio ~ 0989622220 Cinhin |Pang tw vin Khich tim dén
194 101072025 | Tweng Vy Khach d&tevin ~ HoCh.. v | ChayQuingCio ~ 0865772002 Cinhin |Dang tirvin Khach tim dén
195 02072025 |Nguyén Lé Hai Khachléngéi ¥ | 5.000.0004| ViEhP-- ~ | ChayQuingCio ~ 0966708661 Canhin |PENgS | ppegaras
196 |020072025 | Park So Chi Tt chéi v * | Dich vy khac v Ciphin |PATFCHOL | hachim dén
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Hinh 2.6 Minh hoa hoat déng phan loai khach hang tai Cong ty The Lead Agency
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Bwéc 3: Chét hep téc

Sau qua trinh tu van, khi khach hang déng y st dung dich vy, nhan vién kinh
doanh tién hanh budc chét hop tac va trién khai dich vu theo quy trinh cu thé. Trong
d6, nham dam bao tinh minh bach, chuyén nghiép va hiéu qua trong qua trinh cung
cap dich vu. Béi véi dich vu chay quang céo - 1a dich vu cha luc cua cong ty - quy
trinh trién khai gdm nhitng cong viéc sau:

Cong viéc 1: Téng keét thong tin

Nhan vién kinh doanh thuc hién viéc xac nhan lai toan bo théng tin hop tac vai

khach hang, bao gom:

e Linh vuc Kkinh doanh
e Dbi tuong khach hang muc tiéu

e Khu vuc trién khai

e Tép khach hang

e Ngén sach

e Hinh thuc trién khai

e Datcoc: 1.000.000 VND sau khi Ién camp thanh toan du.

Déi véi dich vu chay quang céo, cong ty &p dung hinh thirc dit coc trudc
1.000.000 VNBD, phan chi phi con lai s& duoc thanh toan sau khi chién dich duoc
Ién camp va trién khai theo thoa thuan. Trong khi d6, d6i vai mét sé dich vu khéc
nhu thiét ké noi dung hoic quan 1y fanpage, khach hang thuong thanh toan toan bo
chi phi ngay tir dau khi da thong nhat giita hai bén.

Bén canh d6, d6i vai cac khach hang doanh nghiép Ion nhu nha hang, tham my
vién hoic céc doanh nghiép c6 nhu cau xuat héa don va ky két hop ddng chinh thic,
cong ty s& tién hanh soan thao hop dong dich vu nham dam bao tinh phap Iy va minh
bach trong qué trinh hop tac. Trong truong hop khach hang yéu cau xuat hoa don
gia tri gia ting, doanh nghiép s& tinh thém 8% thué GTGT trén tong ngan sach trién
khai theo quy dinh hién hanh.
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Hinh 2.7 Minh hoa hoat déng tong két théng tin

Viéc tong két va xac nhan lai thdng tin ciing nhu ky két hop ddng gitp hai bén
théng nhat rd noi dung hop tac, han ché sai s6t trong qua trinh trién khai va nang
cao tinh chuyén nghiép cua doanh nghiép. Pong thoi, budc ndy con gilp cac bd
phan lién quan dé& dang nam bat thong tin dé trién khai dung dinh huéng cia khach
hang. Tuy nhién, qua trinh tong hop théng tin hién nay chi yéu van duoc thyc hién
thu cong thdng qua tin nhin va file tong hop nén van c6 kha ning xay ra thiéu sot,
nham 13n hodc mét thoi gian chinh stra khi khach hang thay doi yéu cau nhiéu lan.

Cong viéc 2: Nhgn coc

Sau khi théng nhét cac thong tin hop tac, nhan vién kinh doanh s& tién hanh nhan
khoan dit coc tir khach hang trudc khi trién khai dich vu. Viéc nhan coc gitp doanh
nghiép dam bao mirc d6 cam két cua khach hang, han ché tinh trang khach hang hay
dich vu giita chirng hoic thay d6i quyét dinh sau khi doanh nghiép da bat dau trién
khai céng viéc. Ddng thoi, khoan dit coc ciing hd tro doanh nghiép cé chi phi ban
dau dé thuc hién céc hoat dong chuan bj nhu xay dung noi dung, thiét ké hinh anh
hozc 1én chién dich quang céo.

Bén canh d6, hoat ddng nay con gop phan nang cao tinh chuyén nghiép va minh
bach trong qua trinh hop tac gitta hai bén. Tuy nhién, déi véi nhitng khach hang méi

chua tirng hop tac hodc chua thyc sy tin twéng vao hiéu qua dich vy, yéu cau dat
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coc trude dbi khi khién khach hang con e ngai, can thém thoi gian can nhic hoic

phat sinh tdm ly so sanh vai cac don vi khac trén thi trueong.

< NGi That buc Hanh 09... X

Truy cap 21 phit truéc
Luu tai khoan Chuyén khoan

Chuyén tién thanh céng

1,000,000 VND

AO NGUYEN

Luru an¥ L méu

iao dich khéc

v @

A glfi nhé
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w1 O

Hinh 2.8 Minh hoa hoat dong nhdn coc vai khach hang
Cong viéc 3: Tao nhom lam viéc chung

Sau khi nhan coc, nhan vién kinh doanh sé& tién hanh tao nhdm lam viéc chung
Véi tén theo cau tric:

“Tén nhan vién _Tén khach hang Dich vu _Ngay thang hop tac”

Trong nhém s& bao gom cac bo phan lién quan nhu giam déc, tro 1y giam doc,
trudng phong kinh doanh, chdam so6c khach hang, k¥ thuat va leader phu trach du an.
Viéc tao nhdm lam viéc chung gitp cac bo phan dé dang phdi hop, cap nhat tién do
va xtr ly cac van dé phét sinh nhanh chéng trong qua trinh trién khai dich vy. Bong
thoi, khach hang ciing c6 thé trao doi truc tiép voi cac bo phan lién quan, tir 46 nang
cao tinh minh bach va rit ngan thoi gian truyén dat thong tin gitra doanh nghiép va
khach hang.

Ngoai ra, viéc luu trir toan bd noi dung trao doi trong ciing mot nhém ciing giup
doanh nghiép thuan tién theo dbi lich st 1am viéc va han ché tinh trang that lac thong
tin. Tuy nhién, viéc c6 quéa nhiéu thanh vién trong nhom do6i khi d& gay trang lap
noi dung trao doi, kho kiém soét thdng tin hoac khién khach hang cam thay bi qua
tai néu cac bo phan chua co sy phan cong va phéi hop ré rang.
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Cong viéc 4: Tiép nhdn thdng tin va trién khai ngi dung

Sau khi tao nhém 1am viéc chung, bd phan cham s6c khach hang sé tién hanh tiép
nhan, tong hop va chuan hda cac théng tin dau vao tir phia khach hang, bao gom:
fanpage, san pham/dich vu, hinh anh - video, thong tin thuong hiéu, gia ban, chuong
trinh wu dai, chan dung khach hang muc tiéu va cac yéu cau cu thé khac. Day 1a co
s& quan trong dé doanh nghiép xay dung noi dung va dinh huéng quang cao phu
hop véi muc tiéu cua khach hang.

Dua trén cac thong tin da thu thap, bo phan cham séc khach hang s& chuyén théng
tin dén bo phan noi dung va thiét ké dé xay dung noi dung quang céo va dinh hudng
chién dich, bao gébm thong diép truyén théng, hinh anh, kich ban noi dung va lua
chon tép khach hang muc tiéu. Sau khi hoan thién, noi dung sé duoc gui cho khach
hang kiém tra va phé duyét trugc khi trién khai chinh thuc.

Budc nay gitp doanh nghiép dam bao noi dung quang céo pht hop véi san pham
va dinh huéng thuong hiéu ciia khach hang, dong thoi han ché sai s6t trong qué trinh
trién khai. Ngoai ra, viéc khach hang tham gia kiém tra noi dung ciing giup tang tinh
minh bach va phdi hop giita hai bén. Tuy nhién, hiéu qua trién khai phy thugc nhiéu
vao chét luong thong tin khach hang cung cap. Trong mét sb truong hop, khéch
hang gui thiéu di liéu, phan hdi cham hodc thay d6i yéu cau nhiéu 1an s& anh huong

dén tién @6 thuc hién chién dich.
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Hinh 2.9 Minh hoa hoar déng tiép nhdn thong tin va trién khai ngi dung
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Cong viéc 5: Trién khai chién dich va thanh toan

Sau khi noi dung va ké hoach trién khai duoc khach hang phé duyét, bo phan ky
thuat s& tién hanh thiét 1ap va trién khai chién dich quang cdo. Cac cong viéc bao
gom cai dat tai khoan quang céo, lya chon muc tiéu chién dich, phan bé ngan séch,
thiét lap tép khach hang muc tiéu va ciu hinh cac théng sé k¥ thuat can thiét nham
dam bao chién dich van hanh dung dinh huéng da théng nhat voi khach hang.

Khi chién dich bit dau hoat dong hoic duoc trién khai theo dung tién d6 thoa
thuan, khach hang s& tién hanh thanh toan phan chi phi con lai theo hop ddng hoic
bao gia da ky két giita hai bén.

Viéc trién khai chién dich theo quy trinh cu thé gitp doanh nghiép kiém soét tét
qua trinh van hanh quang cao, han ché sai s6t ky thuat va nang cao hiéu qua tiép can
khach hang muc tiéu. Bong thoi, hinh thire thanh toan sau khi chién dich dugc trién
khai ciing giup khach hang cam thdy yén tdm hon trong qua trinh hop tac va nang
cao muc do tin tudng d6i voi doanh nghiép.

Tuy nhién, hoat dong trién khai quang cao phu thudc kha nhiéu vao nén tang
Facebook, thuat toan quang c&o va tinh trang tai khoan quang cao nén do6i khi van
c6 thé phaét sinh céc sy ¢d nhu quang céo bi tir chéi, tai khoan bi han ché hoic chi
phi quang céo tang cao ngoai du kién. Ngoai ra, mot s khach hang ciing c6 thé
cham thanh toan phan chi phi con lai, anh huong dén dong tién va tién do trién khai
cua doanh nghigp.

Cong viéc 6: Theo ddi chién dich va bao céo

Trong qué trinh van hanh chién dich, bo phan ki thuat s& lién tuc theo ddi, do
ludng va tdi wu quang cdo thdng qua céc chi sé nhu chi phi quang cao, luot tiép can,
lugt twong tac, ty 1é chuyén d6i, sé lwong khach hang tiém ning va hiéu qua ngan
sach quang céo. Bong thoi, doanh nghiép s& thuc hién bao cao dinh ky cho khach
hang vé tinh hinh trién khai chién dich, két qua dat dugc, ngan sach di st dung va
ngan sach con lai nham gidp khach hang d& dang theo ddi hiéu qua hoat dong.

Viéc theo dbi va téi wu thuong xuyén gitp doanh nghiép kip thoi phat hién cac
van dé phat sinh dé diéu chinh chién dich pht hop, tir 46 nang cao hiéu qua quang
c40 va tbi uu chi phi cho khach hang. Bén canh d6, hoat dong bao cao dinh ky con
gop phan ting tinh minh bach, tao su tin twong va giup khach hang cha dong nam
bat tinh hinh trién khai chién dich.
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Tuy nhién, hiéu qua quang céo con phu thuc vao nhiéu yéu té nhu hanh vi khach
hang, xu huéng thi trudng va thuat toan caa nén tang quang cao nén két qua thuc té
d6i khi chwa dat dung nhu ky vong ban dau. Ngoai ra, qué trinh theo dai va tbi uu
chién dich doi hoi nhan vién phai c6 chuyén mén va giam sat thuong xuyén. Trong
truong hop sé lugng khach hang trién khai cung lGc qué nhiéu, nhan vién c6 thé gap
kho khin trong viéc theo ddi va xir Iy kip thoi cac van dé phat sinh, tir d6 anh huong
dén téc do t6i wu va hiéu qua quang cdo cua khach hang.

Buéc 4: Cham soc khach hang sau ban
e Hoat ddng giai quyét khiéu nai

Trong qua trinh trién khai va van hanh cac dich vu quang céo, viéc phat sinh phan
hoi hoic khiéu nai tir khach hang 1a diéu khd tranh khoi, dic biét khi hiéu qua chién
dich chua dat ky vong hoac xuat hién cac van dé trong qua trinh thuc hién. Do do,
doanh nghiép can xay dung hoat dong cham soc khach hang va xir ly khiéu nai phu
hop nhiam dam bao quyén lgi khach hang, duy tri mdi quan hé hop tac va nang cao
uy tin doanh nghiép. Tai Cong ty TNHH Thuong mai va Dich vu The Lead Agency,
hoat dong chiam soc khach hang sau ban duoc trién khai theo hudng linh hoat nhung
van dam bao tuan tha cac chinh sach da cam két voi khach hang trong qué trinh hop
tac.

Trong nam 2025, doanh nghiép tiép nhan 38 truang hop phan hdi va khiéu nai tir
khach hang lién quan dén qua trinh trién khai dich vu. Trong d6, phan Ién cac phan
hoi tap trung vao dich vu chay quang céo Facebook va TikTok do day 1a nhom dich
vu ¢6 s6 lugng khéch hang va tan suat trién khai cao nhat tai doanh nghiép. Cac van
dé khach hang phan anh chi yéu lién quan dén hiéu qua quang cao chua dat ky vong,
chi phi quang céo ting cao, noi dung quang cao chua phu hop hoic phéat sinh 16i k¥
thuat trong qué trinh van hanh nhu 15i chatbot, 18i két ndi fanpage va 15i tin nhan.

Theo ghi nhan thuc té tai doanh nghiép, sau qué trinh hd tro va ti vu chién dich,
cd 29 khéach hang tiép tuc duy tri hop tac hoic khong phat sinh thém khiéu nai
nghiém trong, chiém khoang 76,3% tong s6 truong hop phan hoi. Nguoc lai, c6 9
truong hop khach hang chua hai long véi higu qua trién khai va lya chon ding hop
tac sau quéa trinh xu 1y khiéu nai. Biéu nay cho thdy mic du doanh nghiép di co6 hoat

dong hd tro va ti wu chién dich twong ddi kip thoi, tuy nhién hiéu qua xu Iy van
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con phu thudc vao nhiéu yéu té nhu mirc d6 canh tranh cua thi truong, ngan séach,
ky vong cua khach hang cao.

Qua trinh xir ly khiéu nai tai doanh nghiép thudng cé sy phdi hop gitra nhiéu bo
phan gém nhan vién kinh doanh, cham séc khach hang, b phan k¥ thuat va tro ly
giam déc nhim dam bao thong tin dugc xir Iy nhanh chéng va thdng nhat. Mac du
doanh nghiép chua xiy dung thanh van ban mét quy trinh xa ly khiéu nai chinh
thire, tuy nhién trén thuc té hoat dong nay van duoc trién khai twong ddi rd rang
thdng qua cac cong viéc sau:

Cong viéc 1: Tiép nhdn khiéu ngi tir khach hang

Khi khach hang phan hoi vé chat luong dich vu hoic hiéu qua quang céo chua
dat yéu cau, doanh nghiép sé tiép nhan théng tin théng qua tin nhin c& nhan hoic
nhém lam viéc chung. Nhan vién kinh doanh va bo phan cham séc¢ khach hang co6
trach nhiém ghi nhan day du noi dung phan héi dé lam co s¢ cho qué trinh xt ly tiép
theo.

Viéc tiép nhan khiéu nai tap trung qua nén tang Zalo véi da dang hinh thac (nhan
tin van ban, giri hinh anh/video bang chung, va goi dién truc tiép qua Zalo Call)
gip doanh nghiép phan hoi khach hang mét cach nhanh chong va tac thi. Ngoai ra,
viéc ghi nhan day da noi dung phan hoi con gitp doanh nghiép dé& dang theo dbi
tinh trang xir Iy va han ché bo s6t thong tin trong qué trinh phéi hop giita cac bo
phan. Hién tai, doanh nghiép cha yéu tiép nhan va luu trit théng tin tha céng théng
qua tin nhin va nhom chat nén d6i khi thong tin con phan tan, khé kiém soét va dé
xay ra tinh trang bo sét hodc phan hdi cham khi luong khéch hang phéat sinh nhiéu
cung luc.

Cong vigc 2: Phan logi dich vu

Sau khi tiép nhan théng tin, doanh nghiép tién hanh phan loai khiéu nai theo ting
nhom dich vu:

+ Chay quang cao Facebook, Tik Tok, Instagram
+ NOi dung
+ Cham soc fanpage

+ Loi ky thuat.
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Ddng thoi, mirc d6 anh hudng va tinh cip thiét cua van dé ciing duoc bo phan ky
thuat danh gia nham xac dinh hudng xt Iy phd hop va wu tién xa ly cac 16i anh
huong truc tiép dén chién dich quang céo.

Viéc phan loai khiéu nai gidp doanh nghiép xac dinh dang bd phan chiu trach
nhiém xi ly, tir d6 rat ngén thoi gian giai quyét va nang cao hiéu qua phdi hop gitta
cac phong ban. Bén canh d6, viéc danh gia mac d6 nghiém trong cua ting van dé
con gitp doanh nghiép wu tién xir ly cac 16i anh huong truc tiép dén hiéu qua chién
dich quang céo va trai nghiém khach hang.

Cong viéc 3: Chuyén cho bé phdn lién quan

D6 véi cac van dé don gian, nhan vién kinh doanh s& phéi hop truc tiép véi bo
phan k§ thuat dé xt Iy nhanh.

Ddi véi cac trudng hop phic tap hon, thong tin s& duoc chuyén dén bo phan chim
s6c khach hang va b phan ki thuat dé kiém tra nguyén nhan, danh gia tinh trang va
dé xuat phuong an xir ly pht hop. Trong qué trinh nay, bo phan ky thuat dong vai
tro 1a don vi Xt 1y chinh ddi voi cac van dé lién quan dén quang céo va van hanh
chién dich.

Budc nay gitp doanh nghiép xir Iy van dé diing chuyén mén, nang cao kha ning
khic phuc 13i va téi wu lai chién dich quang cdo hiéu qua hon. Viéc phdi hop giita
nhiéu bo phan ciing gitp khach hang dugc hd trg toan dién va cap nhat théng tin
lién tuc trong qué trinh xa ly. Tuy nhién, do c6 nhiéu bo phan tham gia phdi hop
nén do6i khi viéc trao doi théng tin con mat thoi gian, dé xay ra tinh trang chong chéo
trach nhiém hoac phan hdi chua dong nhét giita cac b phan néu chua cé su phan
cong rd rang.

Cong viéc 4: Gidi quyét khiéu nai va téi wu chién dich

Sau khi xac dinh nguyén nhan, doanh nghiép tién hanh xir Iy khiéu nai theo tirng
truong hop cu thé.

Déi véi céc 15i ki thuat nhu chatbot gip su ¢d, 15i tin nhan hozc 15i két nbi hé
thng, bo phan k¥ thuat thuong xir ly trong khoang tir 2 dén 4 gio ké tir thoi diém
ghi nhan khiéu nai nham han ché anh huong dén hoat dong kinh doanh cua khach

hang.
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Hinh 2.11 Minh hoa hoat dgng gidi quyét khiéu ngi tir khach hang
Déi vai cac van dé lién quan dén noi dung quang cao nhu hinh anh chua thu hat,
bai quang c4o hoat dong chwa hiéu qua hodc khach hang yéu cau thay d6i noi dung
chay quang céo, thoi gian xu 1y thuong kéo dai tir 1 dén 2 ngay dé bo phan chuyén

mén tién hanh chinh stra, xay dung lai ndi dung va téi wu chién dich phu hop hon.
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Trong truong hop chién dich chwa dat hiéu qua nhu mong mudn, doanh nghiép s&
thue hién diéu chinh noi dung, hinh anh, thong diép hoac tép khach hang muc tiéu
nham cai thién hiéu qua quang céo.

Budc nay gilp doanh nghiép kip thoi cai thién hiéu qua quang céo, nang cao trai
nghiém khach hang va han ché anh huéng tidu cuc dén chién dich dang trién khai.
Viéc c6 thoi gian xir Iy twong ddi 1 rang cling gitip khach hang d& theo dbi tién do
va ting tinh minh bach trong quéa trinh hop tac. Bong thoi, hoat dong tbi wu lién tuc
con gitp doanh nghiép tich liy thém di liéu thuc té dé cai thién hiéu qua trién khai
cho cac chién dich tiép theo. Tuy nhién, hiéu qua xtr Iy van phu thudc nhiéu vao di
liu quang céo, thuat toan nén tang va mic do hop tac tir phia khach hang. Trong
mét s6 truong hop, du di t6i wu nhung két qua chién dich van chua dat ky vong do
muc d canh tranh cao hoic ngan sach quang cdo han ché. Ngoai ra, khi s6 lugng
khach hang trién khai cung ldc qué nhiéu, b phan k¥ thuat c6 thé gap khé khin
trong viéc theo ddi va xir Iy kip thoi cac van dé phaét sinh, tir ¢6 anh huéng dén toc
d6 t6i wu va hiéu qua quang cao cua khéach hang.

Trong mot sé truong hop khi chién dich da gan két thic hoic ngan sach quang
c4o gan str dung hét nhung khach hang van chua hai 1ong vé hiéu qua dat duoc,
doanh nghiép cha yéu dirng lai & viéc giai thich nguyén nhan dya trén dit liéu chién
dich ma chua ¢ nhiéu chinh sach hd trg bo sung cho khach hang. Piéu nay co thé
khién khach hang cam thiy quyén loi chua dwge dam bao hoan toan, tir d6 anh
huong dén mirc do hai long va kha ning tiép tuc hop tac trong tuong lai.

Cong vigc 5: Hoan thanh qua trinh gidi quyét khiéu nai

Trong trudng hop sau qué trinh t6i wu ma hiéu qua chién dich van khong duoc
cai thién va khach hang cé nhu cau dirng hop tac, doanh nghiép s& tién hanh xir ly
theo cac diéu khoan di duoc thoa thuan trong quy trinh hop tac ban dau.

Cu thé, khach hang dugc hoan lai 50% phan ngan sach quang cao chua st dung,
khong bao gdm phi dich vy di thanh toan. Viéc hoan tién duoc thuc hién vao ngay
10 cuia thang ké tiép ké tir thoi diém hai bén thdng nhat cham dut dich vu nham gidp
doanh nghiép c6 thoi gian doi soét chi phi, kiém tra dit liéu chién dich va hoan tat

cac thu tuc lién quan.
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Hinh 2.12 Minh hoa hoat déng gidi quyét khiéu ngi tir khach hang

Budc nay gitp doanh nghiép dam bao tinh minh bach trong qué trinh hop tac va
tao co s6 rd rang khi xir Iy cac van dé phét sinh véi khach hang. Bong thoi, viéc duy
tri trao doi dén cudi qua trinh xir ly gop phan gitr hinh anh chuyén nghiép va han
ché anh huong tiéu cuc dén uy tin doanh nghiép.

Mic du vay, trong mét sb trueang hop khéch hang ky vong duoc hd tro nhiéu hon
ngoai cac diéu khoan da cam két, viéc doanh nghiép chu yéu ding ¢ muc giai thich
va d6i soat dir liéu c6 thé khién khéach hang cam thiy chua dugc hd tro thoa dang,
tir 46 anh huong dén muc do hai 1ong va kha ning tiép tuc hop tac trong twong lai.

e Hoat dong chiam séc khach hang

Hoat dong cham soc khach hang tai Cong ty TNHH Thuwong mai va Dich vu The
Lead Agency dugc trién khai xuyén sudt toan bo qua trinh ban hang, bao gom truéc,
trong va sau khi cung cap dich vu d6i véi khach hang da dwa vao data. Pay 1a mot
trong nhiing yéu té quan trong gitp doanh nghiép duy tri méi quan hé vai khéch
hang, ndng cao muc do hai long va gia tang kha nang tai stir dung dich vu. Bac biét,
trong bbi canh doanh nghiép chi yéu trién khai ban hang théng qua nén tang truc
tuyén, viéc duy tri trong tac thuong xuyén dong vai tro then chédt trong viéc giir

chén khach hang.
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» Trwoc khi ban

Ddi voi nhimg khach hang da ting phan hdi nhung chua dua ra quyét dinh st

dung dich vu, nhan vién kinh doanh s& tién hanh chiam séc lai theo chu ky, thuong
sau khoang 2 ngay ké tir lan trao d6i gan nhat. Noi dung chim soc khong chi dirng
lai & viéc chao hoi ma con tap trung vao viéc goi nhic nhu cau va gia ting sy quan
tdm cua khach hang.

Vi du: “Da em chao anh/chi a, tinh hinh kinh doanh cua minh dao nay sao rdi a?
Em xin phép cung cap cho anh/chi mét s6 phan hoi ctia khach hang truéce da sir dung
dich vu bén em dé minh tham khao thém a”. Bén canh d6, nhan vién sé& giri kém cac
két qua chién dich hoac phan hoi tir khach hang cii nham gia tang do tin cay va kich
thich nhu cau sir dung dich vu.

Hoat dong nay gitp doanh nghiép duy tri két ndi voi khach hang va gia ting muc
do tin tuang thdng qua cac phan hoi thuc té tir khach hang cii. Tuy nhién, viéc chim
sdc 1ap lai nhiéu lan c6 thé khién khach hang cam thay bi Iam phién néu tan suat
lién hé chua phu hop. Ngoai ra, hiéu qua cham séc phu thudc nhiéu vao ky ning
giao tiép va kha ning khai thac nhu cau caa nhan vién kinh doanh.
= Trong qua trinh trién khai dich vu

Véi mdi chién dich quang céo va céc dich vu khac thuong kéo dai tir 15 dén 20
ngay hoac lau hon, cong ty duy tri hoat dong cham s6c khach hang moét cach dinh ky

va c6 hé théng. Cu thé, vao cac ngay thir 2, thir 4 va thir 6 hang tuan, nhan vién s&
chu dong lién hé véi khach hang dé cap nhat tinh hinh chién dich, ghi nhan phan hoi
va danh gia muc d6 hai 10ng ciia khach hang d6i vai hiéu qua quang céo.

Vi du: Noi dung trao ddi thuong theo huéng:

“Da em chao anh/chj a, chién dich cua minh di chay duoc khoang 2 ngay roi,
khong biét tinh hinh don hang caa minh hién tai nhu thé ndo rdi a? Néu minh can
diéu chinh hogc hd trg thém, anh/chi ctr nhan em dé bén em kip thoi xt Iy a.”

Hoat dong nay gitp doanh nghiép kip thoi phat hién va xir ly cac van dé phat sinh
trong qua trinh chay quang céo, tir ¢6 han ché anh huéng dén hiéu qua chién dich
va trai nghiém khach hang. Tuy nhién, qua trinh cham soc va cap nhat lién tuc doi
hoi nhan vién phai theo doi thuong xuyén va cé kha nang phan hdi nhanh. Trong

mot s6 truong hop, néu hiéu qua chién dich chua dat ky vong, khach hang cé thé
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phat sinh tam 1y lo lang hoc tao &p luc 16n cho nhan vién trong qua trinh xur ly va
giai thich két qua quang céo.
= Sau khi két thac dich vu

Cong ty tiép tuc trién khai hoat dong cham soc khach hang nham duy tri mdi quan
hé 1au dai va khai thac nhu cau trong twong lai. Cac hoat dong chim séc chu yéu

bao gom:

Chu dong lién hé dinh kp: Nhan vién kinh doanh lién hé véi khach hang vao dau
tuan, dau thang hoic sau mot khoang thai gian nhat dinh dé hoi tham tinh hinh kinh
doanh va tim hiéu nhu cau méi phat sinh. Hoat dong nay gip doanh nghiép duy tri
mbi quan hé véi khach hang va gia ting kha nang tai st dung dich vu. Tuy nhién,

néu lién hé qua thuong xuyén c6 thé gay cam giac 1am phién cho khéach hang.

Guri loi chic vao cac dip dac biét: Vao céc dip 18, Tét, sinh nhat hodc dau thang,
nhan vién s& gui 1oi chlic nham duy tri sy két néi va tao thién cam véi khach hang.
Hoat dong nay gop phan nang cao muc d6 gan két, tuy nhién hiéu qua s& khong cao
néu noi dung mang tinh dai tra va thiéu ca nhan hoa.

Guri qua tri an khach hang 1au nam: B4i véi nhimg khach hang da hop tac 1au nim
hoac c6 mic d6 gan bo cao, doanh nghiép s& cha dong giri qua tri &n vao cac dip
Tét nham thé hién su tran trong va duy tri mdi quan hé hop tac lau dai. Hoat dong
nay gitp tang cudng long trung thanh va duy tri méi quan hé hop tac lau dai, nhung

cling lam phat sinh thém chi phi cho doanh nghiép.

Ap dung chinh sach wu ddi cho khdch hang cii: Tt ngay 01/7/2025, cong ty diéu
chinh mac phi dich vu tir 10% 1én 15% va ting ngan sach quang cao toi thiéu tir
300.000 dong/ngay lén 500.000 dong/ngay d6i vai khach hang méi. Tuy nhién,
khach hang da hop tac trude thoi diém nay van dugc duy tri mic phi dich vu 10%
va ngan séach tdi thiéu 300.000 ddng/ngay. Chinh séach nay gép phan duy tri sy gan
b6 cua khach hang va khuyén khich khach hang tiép tuc st dung dich vu trong tuong

lai.
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2.5. PANH GIA THUC TRANG THUC TIEN QUY TRINH BAN HANG CUA
CONG TY THE LEAD AGENCY.

2.5.1. Thanh tyu dat dwoc
Cong ty TNHH Thuong mai va Dich vu The Lead Agency da xay dung quy trinh

ban hang kha la chat ch€ véi 4 budce co ban:

- Péi véi hoat dong tim kiém va tiép can khach hang, doanh nghiép da tan dung
hiéu qua nén tang Facebook dé khai thac va tiép can khach hang tiém ning. Viéc
tim kiém khéch hang thdng qua céc hoi nhom, tir khéa va hoat dong seeding gitp
doanh nghiép ma rong pham vi tiép can, gia ting do phu thuong hiéu va cha dong
tao ngudn khach hang dau vao véi chi phi thap hon so vgi nhiéu hinh thuc tiép
can truyén théng. Dong thai, hinh thirc nhan tin truc tiép va tiép can da nén tang
cling giup doanh nghiép dé dang ca nhan hda noi dung trao doi, tir d6 nang cao

kha ning twong tac va chuyén doi khach hang.

- Péi voi hoat dong tu van dich vy, doanh nghiép da xay dung quy trinh chot sale
tuong d6i bai ban d6i voi ting dich vy cia cong ty. Viéc trién khai theo tiing
buéc nhu gigi thiéu doanh nghiép, xac dinh nhu cau, dinh huéng giai phap, g
minh chiing dy 4n va trao doi chi phi gitp qua trinh tu van tré nén rd rang va
chuyén nghiép hon. Bén canh d6, nhan vién duoc linh hoat diéu chinh néi dung
trao d6i phi hop vai tirng nhém khach hang, gép phan nang cao hiéu qua tu van

va ting kha niang thuyét phuc khach hang sir dung dich vu.

- Pdi véi hoat dong chét hop tac va trién khai dich vu, doanh nghiép da xay dung
quy trinh trién khai twong déi rd rang tir tong két thong tin, ky két hop dong, tiép
nhan dir liéu dén trién khai va theo ddi chién dich quang cdo. Viéc phan chia
nhiém vu cu thé gitra cac b6 phan nhu kinh doanh, cham soc khach hang, ndi
dung va k§y thuat giip nang cao kha niang phi hop va kiém soét tién do thyc hién
cong viéc. Pong thoi, viéc tao nhém 1am viéc chung giira doanh nghiép va khach
hang ciing gitip ting tinh minh bach, hd tro trao d6i thong tin nhanh chong va
nang cao trai nghiém khach hang trong qué trinh hop tac.

- Pébi voi hoat dong cham soc khach hang sau ban, doanh nghiép van duy tri hoat
dong hd tro va tiép nhan phan hoi ciia khach hang trong sudt qua trinh trién khai
dich vu. Mic du chua xdy dung thanh vin quy trinh xir Iy khiéu nai chinh thuc,
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doanh nghiép van trién khai hoat dong xt 1y twong di rd rang thdng qua cac
budc tiép nhan, phan loai, phéi hop xir Iy va téi vu chién dich tiy theo mirc d6
van dé phat sinh. Diéu nay gitp doanh nghiép kip thoi hd tro khach hang, han
ché anh huong tiéu cuc dén chién dich quang co va gop phan nang cao muc do
hai 1ong cia khach hang. Ngoai ra, cac chinh sach hd tro va uu dii danh cho
khach hang cii ciing gop phan duy tri méi quan hé hop tac va gia tang ty 1¢ khach
hang quay lai str dung dich vu.
2.5.2. Han ché va nguy@n nhan ciaa han ché trong quy trinh ban hang
Bén canh nhirng thanh cong dat dwgc, quy trinh ban hang caa cong ty van con ton

tai mot s6 han ché can duoc cai thién, cu thé:

- Pbi vai hoat dong tim kiém va tiép can khach hang, doanh nghiép hién van phu
thugc chi yéu vao nén tang Facebook trong qua trinh tim kiém va khai thac khach
hang tiém ning. Piéu nay gilp doanh nghiép tiét kiém chi phi va dé dang tiép
can khach hang trong giai doan dau phét trién, tuy nhién ciing 1am gia ting rui ro
khi thuat toan hoic chinh sach cua nén tang thay doi. Bong thoi, viéc chua mo
rong manh sang cac nén tang khac nhu TikTok, Google hoic LinkedIn khién kha
nang tiép can khach hang da kénh con han ché trong bdi canh hanh vi ngudi ding
ngay cang thay doi. Nguyén nhan chi yéu xuat phat tir viéc doanh nghiép van tap
trung vao kénh mang lai hiéu qua nhanh va chua dau tu da ngudn lyc dé phéat

trién ddng bo cac nén tang truyén théng khéc.

- Pbi véi hoat dong tu van dich vy, mic di doanh nghiép da xay dung quy trinh
chét sale twong ddi rd rang, tuy nhién qua trinh tu van van con phu thudc nhiéu
vao k¥ ning va kinh nghiém cua tirng nhan vién nén chat luong tu van chua thuc
su dong déu. Bén canh d6, quy trinh tu van gom nhiéu budc nén do6i khi mat khé
nhiéu thoi gian ddi voi cac khach hang chua co nhu cau rd rang hoic phan hoi
cham. Ngoai ra, doanh nghiép hién van st dung Google Sheets dé quan ly dix liéu
khach hang nén viéc luu trit va theo ddi lich sir tuong tac con mang tinh thii cng,
dé xay ra sai sot hoac tring lap dir liéu. Bong thoi, doanh nghiép chua xay dung
day dua bo tai liéu gisi thiéu dich vy, bang gia va noi dung tu van déng bo nén
nhan vién thuong phai ty tong hop thong tin trong qua trinh trao ddi véi khach

hang. Nguyén nhan chu yéu 1a do doanh nghiép chua dau tu hoan thién hé théng
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quan ly khéch hang va quy chuan héa tai liéu ban hang trong giai doan phat trién
hién tai.

- Dbi véi hoat dong chdt hop tac va trién khai dich vy, quy trinh hién van phu thugc
kh& nhiéu vao thao tac thu cong va su phdi hop giita cac bo phan nén doi khi lam
kéo dai thoi gian xu ly cong viéc. Viéc tong hop thdng tin khach hang chu yéu
thuc hién qua tin nhan va file tng hop nén van c6 kha ning xay ra thiéu sét hoic
sai léch thong tin khi khach hang thay d6i yéu cau nhiéu lan. Ngoai ra, dir lidu
trién khai hién con phan tan giita Google Sheets va cac nhom chat noi bo, gay
kho khin trong viéc theo ddi lich sir 1am viéc va kiém soét tién do trién khai dich
vu. Nguyén nhan cta han ché nay chu yéu xuat phat tir viéc doanh nghiép chua
tng dung hé thong quan ly dir liéu tap trung va chua chuan héa hoan toan quy

trinh phdi hop giita cac bo phan.

- Pbi véi hoat dong cham soc khach hang chu yéu thyc hién thong qua tin nhan
truc tuyén va chua xay dung quy trinh theo déi tién do xir 1y cling nhu khao sét,
danh gia mac d6 hai 1ong cua khach hang sau khi hod tro. Ngoai ra, trong céac
truong hop chién dich quang cdo chua dat két qua nhu ky vong, doanh nghiép
chu yéu dung lai & viéc tdi wu va giai thich dir liéu ma chwa c6 nhiéu chinh sach
hd tro bo sung cho khach hang & giai doan két thic chién dich. Nguyén nhan chi
yéu xuat phét tir viéc doanh nghiép chua xay dung hé théng chim séc khach hang
chuyén biét, chua tng dung cong cu hd tro tu dong héa va con han ché vé nguon
luc trong viéc trién khai cac chinh sach hau mai dai han.

Mac du doanh nghiép da xay dung quy trinh ban hang véi 4 bude co ban, tuy
nhién quy trinh hién nay van thiéu budc tién tiép can khach hang. Viéc chua co hoat
d6ng nghién ctru va thu thap thong tin truéc khi lién hé khién nhan vién kinh doanh
nhiéu khi chwa nim rd linh vuc kinh doanh, san pham, khach hang muc tiéu. Diéu
nay lam giam kha ning c4 nhan h6a noi dung tu van, dong thoi khién nhan vién gap
kho khan khi xur Iy cac cau hoi chuyén sau tir khach hang. Do d6, viéc thiéu budc
tién tiép can 1a mot han ché quan trong, anh hudng dén chat lugng tu van, tinh chuyén

nghiép va hiéu qua chuyén doi trong hoat dong ban hang caa doanh nghiép.
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CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN QUY TRINH BAN HANG TAI CONG
TY TNHH THUONG MAI VA DICH VU THE LEAD AGENCY.

3.1. CO SO PE RA GIAI PHAP

3.1.1. Pinh hwéng phat trién cia cong ty

Ban linh dao cong ty dé ra muc tiéu phat trién va xay dung Cong ty TNHH

Thuong mai va Dich vu The Lead Agency dinh huéng phét trién theo md hinh Digital

Marketing Agency chuyén nghiép, cung cap cac giai phap marketing téng thé cho

doanh nghiép.

Trong thoi gian téi, cong ty tap trung vao cac dinh hudng phét trién chi yéu nhu:

Tiép tuc mo rong va nang cao chat lugng cac dich vu digital marketing nhu
quang cdo Facebook Ads, TikTok Ads, cham soc fanpage, thiét ké landing page,
SEO website va phong marketing thué ngoai nham dap ¢ng nhu cau ngay cang

da dang cua khach hang.

Day manh phat trién cac giai phap marketing da nén tang, két hop gitra mang
X& hoi, website va c4c nén tang thuong mai dién tir nham ti vu hiéu qua truyén

thong va ting kha nang tiép can khach hang muc tiéu cho doanh nghiép.

Tang cudng dau tu vao hoat dong sang tao ndi dung s, dic biét 1a video ngan
va TikTok Marketing dé phu hop véi xu huéng tiéu dung noi dung hién nay va

nang cao hiéu qua quang ba thuong hiéu cho khach hang.

Tung budc x@y dung thuong hiéu The Lead Agency tro thanh don vi digital
marketing uy tin tai khu vuc mién Trung théng qua viéc nang cao chat lugng
dich vy, téi wu hiéu qua chién dich quang céo va xay dung mai quan hé hop tac
l&u dai véi khach hang.

Xay dyng ddi ngii nhan su tré, nang dong, cé chuyén mén vé digital marketing
va kha nang cap nhat nhanh cac xu huéng truyén thong hién dai nham nang cao

nang luc canh tranh trén thi truong agency tai Pa Nang.

3.1.2. Muc tiéu nang cao hiéu qua ban hang

Nhim nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh trong thoi gian téi. tac gia dat ra mot

sd muc tiéu cu thé nhu sau:

Nang cao kha nang tim kiém va tiép can ding khach hang muc tiéu.
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- Gia tang ty 1& chuyén ddi tir khach hang tiém ning sang khach hang sir dung
dich vu.
- Chuén hoa quy trinh tu vin va chim s6c khach hang nhdm nang cao tinh chuyén

nghiép.
- Tang muc d6 hai long va ty 1é khach hang quay lai sir dung dich vu.
- Han ché céc sai s6t phat sinh trong qué trinh phdi hop gitta cac bo phan.

- Tung budc trng dung céng nghé vao quan ly dir liéu va hoat dong ban hang.
3.1.3. Cin ci dé xuét giai phap

Cac giai phap duoc dé xuat dua trén nhitng han ché con ton tai trong quy trinh
ban hang cua doanh nghiép da duoc phan tich & chuong 2. Cu thé, hoat dong tim
kiém khach hang van phu thudc nhiéu vao nén tang Facebook va thao tac tha cong;
hoat dong tu van chua dugc chuan héa hoan toan; viéc quan ly di liéu khach hang
con phan tan; quy trinh phdi hop giita cac bo phan doi lic chua dong bo; dong thoi
hoat dong chim séc khach hang va giai quyét khiéu nai van chu yéu dya trén hinh
thire trao doi thi céng qua tin nhan.

Bén canh d6, viéc dé xuat giai phap con dua trén dinh hudéng phat trién caa cong
ty, nhu cau nang cao hiéu qua ban hang va xu huéng ung dung cdng nghé trong hoat
dong marketing hién nay.

3.2. MOQT SO GIAI PHAP HOAN THIEN QUY TRINH BAN HANG TAI CONG
TY TNHH THUONG MAI VA DICH VU THE LEAD AGENCY
3.2.1. Giai phap 1: Hoan thién quy trinh ban hang
Nhu tac gia da d& cap han ché vé quy trinh ban hang & trang 76, tac gia dé xuat

cai thién quy trinh ban hang thanh 5 budc nhu sau:
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‘ QUY TRINH BAN HANG HIEN TAI

Giai Doan

Cic Buéce Cong Vige Chinh

DPon vi tham gia chinh

Tim kiém
khach hang

a

v

Theo doi nhirng thanh vién méi tham gia hoi nhém trén Facebook

v

Tim kiém khéch hang bing tir khoa trén FB

A

Tao twong tic hd trg tiép can khach hang

I

v

Tién tiép cén -
Chuan bj

v

Lua chon khéch hang muc tiéu wu dé tiép can

v

Truy cap Facebook/Fanpage khach hang

A 4

Tim hiéu Iinh vire kinh doanh/san phim/dich vu ciia khach hang

v

Phan tich nhu ciu va tinh trang hién tai ciia KH

v

Bo Phéan
Kinh Doanh

Chuén bi ndi dung/kich ban/ciu héi khai thac tw vin phi hop

v

B¢ phéin
kinh doanh

Chuén bi minh chirng Feedback, két qua, nghién ctru tinh hudng

|

Tiép can va tw
vén dich vu

'

(1) Chao héi va xac dinh nhu ciu so' bd

v

(2) Gioi thiéu cong ty

Y
(3) Dinh huéng so by chién lwgce sin phim

v

(4) Tim hiéu tinh trang hién tai ciia KH

B Phan
Kinh Doanh

Y
(5) Tiing cic gidi phap t6i wu

A 4

(6) Giri minh chirng dw dn twong tw

.

(7) Giéi thi¢u chi phi & chinh sich hop tic

"

(8) Panh gia va phan loai khach hang

|

|

Chét hop téc

v

Tong két thong tin

A4

B phan kinh

Nhan coc

.

Tao nhém lam viée

d h/ KH

B phin
CSKH

&
Tiép nhan thong tin va trién khai ndi dung

A4

B phan
content/design

Trién Kkhai chién dich va thanh toan

v

Cham séc
khach hang

v B9 phan ky
| Theo ddi va bio cdo thugt
|
v
‘ Gii quyét khiéu nai | B9 phan
1 lién quan
| Cham séc sau khi bén | Bj Phan
Kinh Doanh

Hinh 3.1 So' dé quy trinh ban hang hoan thién tgi Céng Ty The Lead Agency
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Bwéc 1: Tim kiém khach hang

D6i voi hoat dong tim kiém khéch hang, tac gia dé xuat tiép tuc duy tri cac
phuong thirc ma doanh nghiép dang trién khai do di mang lai nguon khach hang
tiém ning 6n dinh trong thoi gian qua. Tuy nhién, hoat dong tiép can khach hang s&
duogc tach riéng va chuyén sang budce 3 nhim dam bao nhan vién c6 su chuan bi day
du truedce khi lién hé khach hang.

Hoat dong tim kiém khach hang gém cac cong viéc chinh sau:

Cong viéc 1: Truy cgp va khai thac cac hgi nhém Facebook

Nhan vién kinh doanh tiép tuc tim kiém khach hang théng qua céc hoi nhém
Facebook lién quan dén kinh doanh, marketing va quang c&o nham thu thap danh
sach khach hang tiém nang.

Cong viéc 2: Tim kiém khach hang bang tir khda trén Facebook

Nhan vién sir dung céc tir khoa lién quan dén nganh nghé dé tim kiém fanpage,
ctra hang hoic doanh nghiép dang hoat dong trén Facebook, dong thoi thu thap cac
théng tin lién hé can thiét phuc vu cho hoat dong tiép can ¢ cac budc tiép theo.
Cong viéc 3: Tao twong tac hé tro tiép can khach hang tiém néng

Nhan vién thyc hién cac hoat dong tuwong tac trén Facebook nham gia ting muc
d6 nhan dién, tao su tin twdng va hd trg cho qua trinh tiép can khach hang sau nay.

Budéc 2: Tién tiép can

Qua phén tich thyc trang quy trinh ban hang tai Cong ty TNHH Thuong mai va
Dich vu The Lead Agency, c6 thé thiy doanh nghiép hién trién khai cac bugc gom
tim kiém khach hang, tiép can khach hang, tu van dich vu va cham soc khach hang
sau ban. Tuy nhién, quy trinh hién tai vin chua c6 budc tién tiép can trude khi nhan
vién lién hé khach hang.

Trén thyc té, sau khi tim kiém dugc khach hang tiém nang, nhan vién kinh doanh
thuong tién hanh nhan tin truc tiép ma chwa c6 hoat ddng nghién ciru va chuan bi
thong tin mot cach bai ban. Diéu nay khién nhan vién chua nim rd linh vic kinh
doanh, san pham, tinh trang hoat dong va nhu cau cta khach hang trude khi trao doi.
Vi vay, noi dung tiép can con mang tinh chung chung, mitc d6 ca nhan hoa chua
cao va nhan vién dé gap kho khan khi xir ly cac cau hoi chuyén sau lién quan dén
hoat dong marketing hoic quang cao. Nhitng han ché nay 1am giam hiéu qua tu van,
kha niang thuyét phuc va ty 1 chuyén doi khach hang.
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Xuit phat tir thuc trang trén, tac gia dé xuét bo sung bude Tién tiép can vao quy
trinh ban hang caa doanh nghiép. Budc nay dugc thyc hién sau hoat dong tim kiém
khach hang va trudc hoat dong tiép can khach hang nham gitp nhan vién chuan bi
day du thong tin, xac dinh nhu cau tiém ning, xay dung noi dung tiép can phu hop
va chu dong hon trong qua trinh tu van.

Cong viéc 1: Luwa chon khach hang muc tiéu dé tiép cdn

Tir danh sach khach hang duoc thu thap ¢ budc tim kiém khach hang, nhan vién
kinh doanh tién hanh lya chon cac déi twong pht hop dé wu tién tiép can. Viéc lua
chon c6 thé dua trén mot s6 dau hiéu nhu khach hang dang hoat dong kinh doanh,
thuong xuyén diang bai ban hang hoic c6 nhu cau quang ba san pham, dich vy trén
nén tang truc tuyén. Hoat dong nay gitp doanh nghiép tap trung ngudn luc vao
nhitng khach hang c6 kha nang phat sinh nhu cau sir dung dich vu cao hon.

Cdng viéc 2: Phan tich va khai thac théng tin khach hang

Sau khi xac dinh duoc khach hang muc tiéu, nhan vién kinh doanh tién hanh truy
cap trang ca nhan, fanpage hoac cac kénh ban hang truc tuyén caa khach hang méi
dé quan sat va thu thap cac thong tin cong khai. Day 1a budc gilp nhan vién co céi
nhin tong quan vé hoat dong kinh doanh ciia khach hang truéc khi thuc hién phan
tich chuyén sau hon & cac budc tiép theo.

Cong viéc 3: Phan tich va khai thac thdng tin khach hang
Tu nhirng théng tin quan sat dugc trén fanpage hoac trang ca nhan, nhan vién
kinh doanh tién hanh tim hiéu va phan tich cac noi dung:
e Linh vyc kinh doanh va san pham dang ban
e Mc gia san pham
e Hinh thirc dang bai va ndi dung truyén thong hién tai
e Muc d6 tuong tac trén fanpage
e Tinh trang chay quang cao hién tai (néu co)
e Céc van dé khach hang c6 thé dang gap phai nhu it trong tac, thiéu noi dung
hoac chua c6 thuong hiéu rd rang.

Vi duy, néu khach hang kinh doanh my pham nhung hinh anh san pham chwa dong

nhat va luong tuwong tac thap, nhan vién co thé xac dinh day 1a nhom can hd tro vé

quang c&o va ndi dung truyén thong.
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Ngoai ra, nhan vién ciing tim hiéu xem khach hang d3 tirng str dung céc dich vu
hd tro truyén thong chua, dang ban & khu vuc ndo va c6 dau hiéu ma rong kinh
doanh hay khdng. Viéc phan tich trudc gitp nhan vién hiéu dugce “diém dau” cua
khach hang dé xay dung noi dung tu van phi hop thay vi tiép can theo huéng chung
chung.

Cong viéc 4: Chudn bi ngi dung va phirong dn tiép cdn
Dua trén thong tin da thu thap, nhan vién kinh doanh sé xay dung trudc noi dung
tiép can phu hop véi tirng khach hang. Noi dung chuan bi bao gom:

Kich ban nhan tin mé dau

Cau hoi khai thac nhu cau

Noi dung gidi thiéu dich vu
e Phuong an xir ly tinh hubng thuong gap

Pbi vai tin nhan mg dau, nhan vién thuong st dung cach tiép can mang tinh goi
mé thay Vi quang cé&o truc tiép nham tao cam giac tu nhién hon cho khach hang.
Vi du: “Da em chao Anh/chi, em thay fanpage cia minh dang ban san pham kha tot,
nhung luong tuong tac hién tai con chua 6n dinh, nén em mudn hd tro anh/chi tham
khao thém mot sb giai phép hd trg pht hop a.”

Ngoai ra, nhan vién can chuan bj phuong an xtr Iy cho céc tinh huéng thuong gap
nhu khach hang hoi gia ngay tir dau, phan hoi cham hoic tir chéi dich vu. Viéc chuan
bi trudc gitup qua trinh trao ddi dién ra chuyén nghiép hon va han ché tinh trang liing
tang khi tu van.

Cong viéc 5: Chudn bj thong tin dich v va minh chizng theec té

Trudce khi tiép can khach hang, nhan vién kinh doanh can nam vimng thong tin vé cac dich
vy, chinh sach hop tac, quy trinh trién khai va cac chuong trinh hd trg ciia doanh nghiép.
Dong thoi, nhan vién chuan bi sdn cac hinh anh két qua quang céo, phan hdi khach hang
va cac du an d trién khai thanh cong dé str dung trong qua trinh tu van. Viéc chuan bi day
du thong tin va minh chtng thyc té giup ting tinh chuyén nghiép, tao su tin tuéng va ning
cao kha ning thuyét phuc khach hang.

Budc 3: Tiép can va tw van dich vu
Sau khi hoan thanh budc tién tiép can, nhan vién kinh doanh tién hanh lién hé khach
hang thong qua cac kénh nhu Facebook, Zalo hodc dién thoai. Khéac vdi quy trinh hién tai,

nhan vién da cé su chuan bi trude vé thong tin khach hang, linh vyc kinh doanh, nhu cau
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tiém nang va phuong 4n trao doi phi hop. Diéu nay gitip ndi dung tiép can mang tinh ca
nhan hoa cao hon, tao thién cam v6i khach hang ngay tir nhitng twong tac dau tién va nang
cao hiéu qua tu van.

Khi khach hang phan hdi, nhan vién s& trién khai hoat dong tu van dich vu theo quy
trinh hién doanh nghiép dang ap dung, bao gdm cac ndi dung nhu tim hiéu nhu cau, gisi
thiéu doanh nghiép, dinh hudng giai phap, khai thac tinh trang hién tai, cung cap giai phap
hd tro, giri minh chtng thuc té va trao d6i vé chi phi cling nhu quy trinh hop tac. Tuy nhién,
nhd d3 thye hién bude tién tiép can trude d6, qua trinh tu van duge ky vong s& dién ra chu
d6ng hon, noi dung trao doi sat voi nhu cau khach hang hon va nang cao kha ning thuyét
phuc ciing nhu ty 1& chuyén d6i.

Budéc 4: Chot hop tac

Sau khi hoan thanh hoat dong tiép can va tu van dich vy, ddi v6i nhitng khach hang
ddng y sir dung dich vy, doanh nghiép s& tién hanh budc chdt hop tac. Noi dung bude nay
duoc tac gia gilt nguyén theo quy trinh hién dang ap dung tai Cong ty TNHH Thuong mai
va Dich vu The Lead Agency, bao gdm céc cong viéc nhu tong két va xac nhan thong tin
hop tac, nhan coc, tao nhom lam viéc chung, tiép nhén thong tin trién khai, trién khai chién
dich, thanh toan va theo ddi két qua thuc hién.

Viéc duy tri quy trinh chot hop tac hién tai la phu hop véi dac thu hoat dong ciia doanh
nghiép, dong thoi dam béo tinh lién két giita hoat dong ban hang va qua trinh trién khai
dich vu sau khi khach hang déng y hop tac.

Budc 5: Cham soc sau ban

Hoat dong cham soc khach hang sau ban tiép tuc dugc doanh nghiép duy tri theo quy
trinh hién tai. Noi dung cham séc bao gém giai quyét khiéu nai, hd trg khach hang trong
qua trinh trién khai dich vu va duy tri mdi quan hé véi khach hang sau khi két thuc hop tac
nham gia ting muc do hai long va kha ning tai st dung dich vu trong tuong lai.

Tac gia khong dé xuét thay d6i noi dung ciia budce nay do quy trinh hién tai da dép tmg
tuong dbi tot yéu cau hd trg va chim soc khach hang. Tuy nhién, hidu qua ciia hoat dong
chiam soc khach hang s& dugc nang cao hon khi cac bude tim kiém, tién tiép can, tiép can
va tu van dich vu duoc thuc hién hiéu qua hon ngay tur dau.

3.2.2. Giai phap 2: Hoan thién ndi dung hoat déng tim kiém khach hang
Hién nay, hoat dong tim kiém khach hang tai The Lead Agency van phu thudc
cha yéu vao Facebook, dic biét 1a cac hoi nhom kinh doanh va quang céo. Phuong

thirc nay gidp doanh nghiép tiét kiém chi phi tiép can va nhanh chéng tiép can ding
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d6i trong tiém ning, tuy nhién ciing lam gia ting mirc 6 phu thudc vao mot nén
tang duy nhat..

Mot trong nhirng giai phap phu hop la xay dung kénh TikTok doanh nghiép theo
huéng phat trién ndi dung chuyén mén. Doanh nghiép c6 thé tap trung san xut céc
video ngén tir 45 dén 60 gidy véi noi dung chia sé kién thire, kinh nghiém va giai
phap thyc té lién quan dén hoat dong quang cao truc tuyén nhu cach tdi wu chi phi
quang céo, han ché tinh trang khoa tai khoan quang cao hoic phan tich hiéu qua céc
chién dich thuc té. Noi dung duoc xay dung theo huéng chia sé gid tri s& gidp doanh
nghiép tao hinh anh chuyén nghiép va nang cao mirc d uy tin dbi véi khach hang
tiém ning.

Bén canh d6, TikTok con 1a kénh hé tro thu hit khach hang chia dong lién hé
thong qua binh luan, tin nhin hoac cac nén tang lién két nhu Facebook va Zalo. Tur
d6, bo phan kinh doanh c6 thé tiép nhan théng tin, tién hanh tu vin va chuyén doi
khach hang hiéu qua hon. Dé trién khai hiéu qua, doanh nghiép can xay dung ké
hoach noi dung cu thé, phan cdng nhan sy phu trach quay dung va duy tri tan suat
dang tai thudng xuyén nham nang cao kha ning tiép can tu nhién trén nén tang.

Dong thoi, doanh nghiép ciing can xay dung hé thong luu trit va cap nhat di lidu
khéch hang tap trung nham han ché tinh trang nhiéu nhan vién tiép can cing mot
khach hang, gop phan nang cao tinh chuyén nghiép trong hoat dong ban hang.

Viéc hoan thién hoat dong tim kiém khach hang khdng chi gitip doanh nghiép
mé rong nguon khach hang tiém niang ma con gép phan nang cao hinh anh thuong
hiéu va téi wu hiéu qua tiép can khach hang trén méi truong truc tuyén.

3.2.3. Giai phap 3: Hoan thién ndi dung trong bwéc tw van dich vu
Trong kinh doanh dich vu Agency, toc d6 phan héi va tinh minh bach caa théng tin
1a hai yéu t6 quyét dinh dén ty 1& chdt hop tac. Thuc té tai The Lead Agency, mic du
cong ty did c6 hé thong thé béo gia trén nén tang Canva, nhung viéc quan Iy céc
duong link con roi rac, thiéu tén goi thong nhét va gay khé khin cho nhan vién trong
viéc tra ciru. Bé khac phuc tinh trang nay, doanh nghiép can chuan hoa lai bo cong

cu ban hang theo hudng truc quan va tién dung hoa.
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— https://bom.so/zbvig5

bom.so

— https://s.pro.vn/Mn9SQ

s.proasvn

— https://short.com.vn/RuUP

short.com.vn

% Bai thuyét trinh Kinh doanh K& hoach K...

bom.so

— https://short.com.vn/wbiP

short.com.vn

— https://short.com.vn/JdnO

short.com.vn

— https://s.pro.wvn/YYTv

s.proasvn

Hinh 3.2 Hinh dnh minh hoa tai liéu hién tai vé dich vu tai cong ty
Ngi dung 1: Thiét ké lgi hé thong thé bao gia tdp trung vao de bao két qud:

Hién nay, khach hang khdng chi quan tim dén mic gia dich vu ma con dic biét
chu y dén hiéu qua ma ngan sach quang cao c6 thé mang lai. Do d6, thay vi chi cung
cap thong tin don thuan vé gia, doanh nghiép can xay dung lai hé thong thé bao gia
theo hudng gitip khach hang “hinh dung dugc két qua” khi sir dung dich vu.

o Ddi véi quang céo Tiép can : Thé béo gia can thé hién rd cac mac ngan sach
(Min - Max) tuong (ng véi s6 luong khach hang tiép can du kién. Vi dy: Voi
g6i 300.000 VNB/ngay khach hang cd thé thiy ngay kha ning tiép can tir 10.000
dén 17.000 nguoi/ngay; goi 500.000 VND/ngay khach hang co thé thay ngay
kha ning tiép can tir 30.000 dén 35.000 nguoi/ngay Viéc dua ra con sé wdc tinh
gilp khach hang hiru hinh hoa dugc gia tri ma ho nhan vé tir ngan sach di bo
ra.

o Déi véi quang céo Tin nhian (Messenger): Agency can thang thin tu van riang
s6 lwong tin nhan khdng thé cam két ¢6 dinh vi phu thudc vao nhiéu bién s (san
pham, miu quang c4o, thi truong). Tuy nhién, trén thé bao gia s& tap trung vao
"Quy trinh cam két t6i wu": Cam két thir nghiém it nhat 03 mau noi dung, loc
tép khach hang rac va bao céo t6i vu hang ngay. Biéu nay gitp khach hang hiéu
ho dang chi tra cho k¥ thuat va chat lwong tu van chuyén sau chir khdng phai
mua mot gi tin nhan may rui.
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Viéc thiét ké bao gia theo huéng truc quan va co du bao két qua khéng chi gitp
khach hang dé tiép can théng tin hon ma con gép phan nang cao tinh chuyén nghiép
va kha ning thuyét phuc trong qua trinh tu van dich vu.

Ngi dung 2: Hoan thién bé sung bg tai liéu feedback va minh chsng két qud

Bén canh thé bao gi4, doanh nghiép can xay dung bo tai liéu feedback va minh
chang thuc té nham gia ting mérc d6 tin cdy trong qué trinh tu van khach hang.
Trong linh vyc dich vy marketing, khach hang thudng khé danh gia chat luong dich
vu truée khi trién khai, do d6 cac két qua thuc té va phan hoi tir khach hang cii dong
vai trd quan trong trong viéc tao niém tin va thac day quyét dinh hop téc.

Cong ty can tién hanh tong hop va luu trit cac feedback, hinh anh két qua quang
c4o, s6 liéu chién dich va phan hdi thyuc té tir khach hang da tirng st dung dich vu.
C4c tai liéu nay nén dugc phan loai theo ting nganh nghé nhu spa, tham my vién,
thoi trang, my pham, nha hang hoic ban Ié nham gidp nhan vién kinh doanh dé dang
lya chon noi dung phli hop véi tiig nhom khach hang trong qua trinh tu van.

Bén canh d6, doanh nghiép nén xay dung cac case study ngan cho ting dich vu
cu thé. Noi dung case study c6 thé bao gdm: tinh trang ban dau caa khach hang, muc
tiéu chién dich, giai phap trién khai, két qua dat duoc va phan hoi sau khi st dung
dich vu. Viéc trinh bay theo huéng truc quan, ngan gon va cd sb liéu cu thé s& gidp
khach hang dé hinh dung hiéu qua dich vu hon so véi viéc chi gigi thiéu bang 10i
no61 thong thuong.

Viéc xay dung b tai liéu feedback va minh chiing thyc té khdng chi gitp nang
cao tinh chuyén nghiép trong hoat dong tw van ma con gop phan gia ting ty I¢
chuyén ddi khéach hang, rat ngin thoi gian thuyét phuc va nang cao vi thé chuyén
mon cua The Lead Agency trén thi truong.

Ngi dung 3: Chuyén déi tir Qudn ly thii cong sang hé théng Quan Iy quan hé
khach hang (CRM)

Hién nay, hoat dong quan ly khach hang tai Cong ty TNHH Thuong mai va Dich
vu The Lead Agency cha yéu duoc thuc hién théng qua Google Sheets. Mic du
phuong phap nay c6 wu diém Ia chi phi thap va dé sir dung, tuy nhién van ton tai
nhiéu han ché nhu dit liéu phan tan, khé theo dai lich sir cham soc khach hang, dé
phét sinh tinh trang trang lap di liéu gitta cac nhan vién va mat nhiéu thoi gian trong
qua trinh cap nhat, tong hop thong tin.

86



Dé khic phuc nhitng han ché trén, tac gia dé xuét doanh nghiép tirmg budc chuyén
d6i tir phuong thirc quan ly thi cong sang ang dung hé théng quan Iy quan hé khach
hang. Trong dé, doanh nghiép c6 thé lra chon giai phap MISA AMIS CRM do chi
phi phi hop véi doanh nghiép vira va nho, giao dién than thién va hd tro day du cac
chuc nang quan ly khach hang, quan 1y co hdi ban hang, theo déi lich sir cham séc
va bao cao hiéu qua kinh doanh.

o Noi dung trién khai nhu sau:

Doanh nghiép thuc hién thué phan mém MISA AMIS CRM cho déi ngii kinh
doanh va chim soc khach hang. Hé théng CRM sé& duoc sir dung dé quan ly tap
trung toan bo dit liu khach hang, bao gdom thong tin lién h¢, lich sir tu van, tinh
trang cham soc, co hoi ban hang va két qua giao dich. Bén canh d6, hé thdng con hd
trg doanh nghiép xay dung quy trinh ban hang théng nhat tir buéc tim kiém khéch
hang, tién tiép can, tiép can va tu van, chot hop tac dén chiam soc khach hang sau
ban. Nho d6, ban lanh dao co thé theo di tién do xir Iy khach hang cua tirng nhan
vién va danh gia hiéu qua hoat dong ban hang mét cach thuan tién hon.

o Chi phi thyc hién:

Theo bang gia hién hanh caa MISA AMIS CRM, doanh nghiép c6 thé lya chon
g6i Standard véi mac chi phi khoang 85.000 dong/ngudi/thang. Gia st doanh
nghiép trién khai cho 10 nhan sy thudc bd phan kinh doanh va chim soc khach
hang, chi phi du kién nhu sau:

e Chi phi thang: 10 x 85.000 = 850.000 ddng/thang.

e Chi phi nam: 850.000 x 12 = 10.200.000 dong/nam.
Pay 1a murc chi phi trong ddi phu hop véi quy md hién tai caa doanh nghiép va
thap hon dang ké so véi chi phi dau tu mot hé thong CRM riéng.

o Loiich mang lai

Viéc ung dung hé théng CRM gitp doanh nghiép quan ly tap trung toan bo di
licu khach hang trén ciing mot nén tang thay vi luu trir phan tan nhu hién nay. Diéu
nay gidp giam thiéu tinh trang trang 1ap khach hang, han ché that lac thong tin va
nang cao kha nang kiém soét dir ligu.

Déi va6i nhan vién kinh doanh, CRM hd tro luu trir lich st twong tac véi khéach

hang, nhic lich cham soc va theo ddi tinh trang cua ting khach hang trong quy
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trinh ban hang. Nhd d6, nhan vién c6 thé chi dong hon trong qué trinh chim soc
khach hang va nang cao ty Ié chuyén doi.

Déi voi doanh nghiép, hé thong CRM gilp tiét kiém thai gian tong hop dit liéu,
giam khdi luong cong viéc thu cong va hd trg xay dung cac bao cao ban hang
nhanh chéng, chinh xac hon. Ddng thoi, doanh nghiép cé thé han ché chi phi co
hoi phét sinh tir viéc bo sot khach hang tiém nang hodc cham séc khach hang khong
kip thoi.

Mic du viéc trién khai CRM lam phat sinh thém chi phi hing nidm, tuy nhién
loi ich mang lai vé quan Iy dit liéu, tiét kiém thoi gian 1am viéc, nang cao hiéu qua
ban hang va gia ting doanh thu dugc dénh gia cao hon nhiéu so véi chi phi dau tu
ban dau. Do d6, day 1a giai phap co tinh kha thi va phu hop véi dinh huéng phét
trién 1au dai cia Cong ty TNHH Thuong mai va Dich vu The Lead Agency.

# ) crm
(%) Ban lam vije @ Tiém ning

Tong quan khach hang 360

Téng khach hang Khach hang tao mai Khach hang mua hang [
5231 360 o 36 o 7 00

Tang trudng khach hang tao mai Tang trudng khach hang mua hang Doanh s6 khach hang theo loai khach hang
772 i, - 36019 -

)

e I

8
54 &
&
i 5 ~ s p
8 6 2
1 1
\
\?' n

S6 luong KH mua hang theo nguén géc Khéch hang sinh nhit 10
Trang vng 90 ngdy 16

Hinh 3.3 Minh hoa hoat déng quan ly thong tin khach hang trén hé thong CRM
3.2.4. Giai phap 4: Hoan thién ndi dung trong hoat déng chét hop tac
Quy trinh chét hop tac va trién khai dich vu hién nay tai The Lead Agency van
phu thudc nhiéu vao thao tac thi cong nhu nhap liéu bang tin nhan, trao doi qua

nhom chat va Iuu trir thong tin phan tan. Diéu nay dé din dén tinh trang thiéu sot dir
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liéu, tring lap thong tin, kho kiém soét tién do va 1am kéo dai thoi gian trién khai
dich vu. Vi vay, doanh nghiép can ting buéc ang dung cong nghé nham chuan héa
quy trinh va nang cao hiéu qua phéi hop gitta cac bo phan:

Ngi dung 1: Chudn héa biéu mdu tiép nhdn théng tin khach hang

Hién nay, qué trinh tong hop va chuyén giao thong tin khach hang tai The Lead
Agency van chu yéu thuc hién thu cdng thong qua tin nhan va nhém chat, dé xay ra
thiéu s6t hoic that lac thong tin. Do d6, doanh nghiép can xay dung biéu mau tiép
nhan théng tin khach hang theo huéng s6 hoa va lién két véi hé théng quan ly cong
Viéc noi bo.

Biéu mau nay can tich hop day du cac noi dung nhu: linh vuc kinh doanh, muc
tiéu quang céao, ngan sach, khu vuc target, thdong tin fanpage, dix liéu hinh anh -
video va tinh trang thanh toan. Sau khi nhan vién kinh doanh hoan tat budc chét hop
tac, dir liéu s& duoc cap nhat tap trung dé cac bo phan cham soc khach hang, noi
dung va k§ thuat d& dang tiép nhan va trién khai.

Giai phap nay gitp doanh nghiép giam bét thao tac tha céng, han ché sai s6t trong
qua trinh ban giao thong tin, ddng thoi nang cao tinh ddng bo va chuyén nghiép
trong hoat dong trién khai dich vu.

Ngi dung 2: Ung dung cong cu qudn ly tién dé cong viéc

Bén canh viéc trao d6i qua nhom chat, doanh nghiép nén ung dung cac cong cu
quan Iy céng viéc nhu Trello, Notion hoic CRM dé theo dbi tién do trién khai dich
vu. Sau khi nhan vién kinh doanh hoan tat thong tin khach hang, hé théng sé tao
danh sach cong viéc tuong ung cho tirng bo phan nhu cham soc khach hang, ndi
dung va ky thuat.

Giai phap nay gitp doanh nghiép quan ly tién do tap trung, han ché tinh trang bo
s6t céng viéc hodc chong chéo trach nhiém giira cac bo phan. Bong thai, cip quan
1y ciing c6 thé d& dang theo ddi tién do xur 1y cua ting du &n ma khong can tham gia
tryc tiép vao toan bo nhdm chat véi khach hang.

3.2.5. Giai phap 5: Hoan thién ngi dung trong hoat dgng cham séc khach hang

Ngi dung 1: Xay dung sé tay giao tiép va chdm séc khach hang

Hién nay hoat dong chim soc khach hang tai The Lead Agency chu yéu duoc
thuc hién dua trén kinh nghiém cua tirng nhan vién nén noi dung trao d6i chua thuc
su théng nhat. Do d6, doanh nghiép can xay dung bo S6 tay giao tiép va chim soc
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khach hang nham chuan héa noi dung cham soc theo timg giai doan cua quy trinh

ban hang.

- Chuéan héa ngdn ngir thuong hiéu: Doanh nghiép can quy dinh cach xung ho,

vin phong giao tiép va thai do phan hdi khach hang theo hudng chuyén
nghiép, tan tdm nhung van gan giii va dé tao thién cam. Piéu nay gilp xay
dung hinh anh thuong hiéu thdng nhat trong toan b qua trinh tu van va chim
soc khach hang.
Xay dung thu vién kich ban mau: Céng ty can xay dung sin c4c mau tin nhin
hodc néi dung phan hdi cho timg giai doan chim séc khach hang nhu:

+ Tin nhan hoi tham trong qua trinh trién khai dich vu

+ Chuc mung céc dip 18, tét hodc ky niém hoac sinh nhat cua khach hang

+ Kich ban phan hoi khi khach hang chua hai long hoac khi hiéu qua quang

c4o c6 bién dong.

Viéc xay dung so tay giao tiép giup doanh nghiép dam bao tinh d6ng nhat trong hoat

dong cham séc khach hang, ddng thoi hd tro nhan vién xt Iy tinh hudng linh hoat.

Ngi dung 2: Hoan thi¢n hoat déng gidi quyét khiéu nai khach hang

Két qua phan tich thuc trang cho thay doanh nghiép hién chua c6 quy trinh xir ly

khiéu nai dugc chuan hda bang vin ban, ddng thoi trong mét sb truong hop khach

hang chua hai long, doanh nghiép cha yéu ding lai & viéc giai thich nguyén nhan

ma chua c6 nhiéu chinh sach hd trg bo sung. Vi vay, doanh nghiép can xay dung

quy trinh xir ly khiéu nai théng nhat gém 5 budc:

Doanh nghiép can chuan héa quy trinh xt ly khiéu nai theo cac budc cu thé gom:

1. Tiép nhan phan hoi tir khach hang.

2. Phan loai van dé theo muac d6 anh huong
3.
4
5

Chuyén thdng tin téi b phan phu trach

. Xt ly va cap nhat tién d6 cho khach hang

. X&c nhan két qua va hoan thanh giai quyét khiéu nai

Bén canh d6, cong ty can quy dinh thdi gian phan hdi cu thé ddi véi timg truong hop

nham nang cao tinh minh bach va tao su yén tdm cho khéach hang. Vi du:

o Phan hdi trong vong 30 phut ké tir khi tiép nhan théng tin.
o L&i ki thuat xu ly trong khoang tir 2 dén 4 gio.
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o C4c van dé lién quan dén noi dung quang céo xt ly trong vong 24 gio.
o Céc truong hop t6i wu chién dich xir ly trong vong 48 gio.

Ngoai viéc xu Iy cac van dé phat sinh trong qua trinh trién khai, doanh nghiép
c6 thé &p dung mot sb chinh sach hd trg bd sung ddi voi nhitng khach hang chua hai
long vé hiéu qua chién dich nhung van mong muén tiép tuc hop tac. Cu thé, cong ty
c6 thé hd trg mién phi céc dich vu gié tri gia ting nhu thiét ké anh dai dién, anh bia
fanpage, hd tro xay dung mot s6 bai viét truyén théng bo sung hoic ting luot theo
ddi fanpage ¢ mac phu hop. Cac hinh thic hd trg nay khdng 1am phat sinh chi phi
qua Ion cho doanh nghiép nhung van gitp khach hang cam nhan duoc su déng hanh
va thién chi tir phia cong ty. Qua d6 gop phan nang cao mirc do hai long, duy tri méi
quan hé hop tac va gia ting kha ning khach hang tiép tuc sir dung dich vu trong
tuong lai.

Viéc hoan thién hoat dong cham soc va giai quyét khiéu nai khéng chi gitp doanh
nghiép nang cao chat lugng dich vu ma con gop phan gia ting kha ning giit chan
khach hang, nang cao hinh anh chuyén nghiép va tao loi thé canh tranh trén thi
truong.

Néi dung 3: Bé sung hogt déng thu thdp va ghi nhan phdn hai khach hang

sau khi si dung dich vu

Hién nay, Cong ty TNHH Thuong mai va Dich vy The Lead Agency di trién
khai nhiéu hoat dong chim soc khach hang sau ban nhu lién hé dinh ky, gui 16i chlc
vao cac dip dac biét va ap dung chinh sach vu dai d6i v6i khach hang cii. Tuy nhién,
doanh nghiép van chua xay dung co ché thu thap va danh gia phan hdi khach hang
mot cach thdng nhat sau khi két thic dich vu. Diéu nay khién doanh nghiép gap kho
khan trong viéc danh gia mirc d hai long cua khach hang, dong thoi chua ¢ co s
dir liéu cu thé dé nhan dién céac han ché va cai thién chat luong dich vu.

Do d6, doanh nghiép can xay dung bo cau hoi danh gia mic do hai l1ong cua
khéch hang qua Google Forms sau khi hoan thanh chién dich hoac két thic thoi gian
trién khai dich vu. Bo cau hoi nén duoc thiét ké ngin gon, tap trung vao nhing noi
dung quan trong nham dam bao khach hang c6 thé phan hoi nhanh chéng ma khang
mat qué nhiéu thoi gian. Hoat dong nay cé thé duoc thuc hién thong qua Zalo hoic
Facebook Messenger - nhitng nén tang doanh nghiép dang str dung dé trao d6i Voi
khach hang.
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Céc tiéu chi danh gia c6 thé bao gom:
e Muc do hai 1ong vé thai d6 va sy hd tro cua nhan vién.
e Muc do hai long vé chat lwong dich vu cung cap.
e Muc d6 hai long vé toc do phan hoi va xir ly yéu cau.
e Muc do hai long vé két qua trién khai dich vu.
e Kha ning tiép tuc s dung hoic gigi thiéu dich vu cho nguoi khéc.

Khéch hang s& danh gia ting tiéu chi theo thang diém tir 1 dén 5, trong dé:

o 1 diém: R4t khong hai long.
e 2 diém: Khong hai long.

e 3 diém: Binh thuong.

e 4 diém: Hai long.

e 5diém: Rat hai long.

Vi du, sau khi két thac dich vu, nhan vién kinh doanh c6 thé gui tin nhian: “Da
anh/chi c6 thé vui 1ong danh chut thoi gian dé danh gia chét luong dich vy caa bén
em theo thang diém tir 1 dén 5 gilp em a. Néu c6 gop ¥ nao dé bén em cai thién dich
vu tét hon trong tuong lai, mong anh/chi c6 thé chia s¢ thém gitp em.”

Viéc hoan thién hoat dong thu thap phan hoi khach hang khong chi gitp doanh
nghiép danh gia chat luong dich vu mot cach khach quan ma con tao co s dé cai
thién hoat dong cham soc khach hang, nang cao mac do hai long va gia tang kha
nang khach hang tiép tuc sir dung dich vu trong tuong lai.

3.3. KIEN NGHI
3.3.1. Kién nghi d6i véi cong ty

Pé nang cao hiéu qua hoat dong ban hang trong thoi gian téi, Cong ty TNHH
Thuong mai va Dich vu The Lead Agency can chi trong dau tu va hoan thién hon
nita hé thong quan 1y khach hang ciling nhu quy trinh ban hang hién tai.

Truéc hét, doanh nghiép can tang cudng tng dung cdng nghé vao hoat dong quan
ly dix liéu khach hang nham han ché céc thao tac thu cdng, nang cao hiéu qua luu trix
va theo ddi thong tin khach hang. Bong thoi, céng ty can timg budc chuan hoa quy
trinh ban hang, dic biét & cac hoat dong tu van, trién khai dich vu va chim soc khach

hang nham nang cao tinh chuyén nghiép va dong bo gitra cac bo phan.
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Bén canh do, doanh nghiép nén chu trong dao tao k¥ nang cho d6i ngii nhan vién
kinh doanh, dac biét 1a ky nang tu van, k§ nang giao tiép va k§ nang xir ly tinh huéng
nham nang cao chit luong phuc vu khach hang. Ngoai ra, cong ty cling cAn mé rong
hoat dong truyén thong va da dang hoa cac kénh tim kiém khach hang dé ting kha
nang tiép can thi truong va ning cao ning luc canh tranh.

Cubi cuing, doanh nghiép can thudng xuyén danh gia hiéu qua quy trinh ban hang
dé kip thoi diéu chinh va cai thién cac hoat dong chua phu hop, tir d6 nang cao hiéu

qua kinh doanh va xay dung méi quan hé bén vitng véi khach hang.

93



KET LUAN CHUNG

Trong bdi canh nén kinh té s6 ngay cang phat trién manh mé&, hoat dong ban hang
khong chi giit vai trd tao ra doanh thu ma con tré thanh yéu té quan trong quyét dinh
kha niang canh tranh va phat trién bén vitng cua doanh nghiép. Ddi vai cac doanh
nghiép hoat dong trong linh vuc Digital Marketing nhu The Lead Agency, viéc Xay
dung mot quy trinh ban hang khoa hoc, hiéu qua va phu hop vai nhu cau khach hang
la yéu cau can thiét nham nang cao hiéu qua kinh doanh va mé rong thi truong.

Théng qua qué trinh nghién ctru dé tai “Hoan thién quy trinh ban hang nham nang
cao hiéu qua ban hang tai Cong ty TNHH Thuong mai va Dich vu The Lead Agency”,
khoa luan di hé théng hoa co sé Iy luan vé hoat dong ban hang va phan tich thuc
trang quy trinh ban hang tai céng ty. Qua d6 cho thiy The Lead Agency d3 xiy dung
dugc quy trinh ban hang twong di rd rang, phi hop véi dic diém hoat dong va budc
dau mang lai hiéu qua tich cuc trong kinh doanh.

Tuy nhién, bén canh nhiing két qua dat dugc, quy trinh ban hang cua céng ty van
con mot sé han ché nhu hoat dong tiép can khach hang chua dong bo, viéc quan ly
théng tin khach hang con tha cong va cham soc khach hang sau ban chua thuc sy hiéu
qua. Nhitng han ché nay phan nao anh hudéng dén hiéu qua ban hang cua doanh
nghiép.

Trén co so d6, dé tai da dé xuat mot s giai phap nham hoan thién quy trinh béan
hang tai The Lead Agency nhu ning cao hoat dong tim kiém khach hang, cai thién
nodi dung tu vén, ting cuong cham soc khach hang sau ban va tng dung céng nghé
trong quan Iy khach hang. Cac giai phap nay gép phan nang cao hiéu qua ban hang
va cai thién chit luong dich vu cua doanh nghiép.

Mic du da c6 nhiéu cd gang trong qua trinh nghién ctru va thuc hién dé tai, tuy
nhién do han ché vé thoi gian, kinh nghiém thuc té va pham vi nghién ctru nén khoa
luan khé tranh khoi nhirng thiéu s6t nhat dinh. Vi vay, tac gia rat mong nhan duoc
nhiing y kién dong gop tir quy thay c6 va doanh nghiép dé dé tai dugc hoan thién hon.

Cuébi cling, tac gia hy vong rang nhitng ndi dung nghién ctu va giai phap duoc dé
xuit trong khoa luan s& gép phan hd trg Cong ty TNHH Thuong mai va Dich vu The
Lead Agency nang cao hiéu qua hoat dong ban hang, cai thién kha nang canh tranh

va phét trién bén vitng trong thoi gian téi.

94



TAI LIEU THAM KHAO

STT | Loai tai liéu Tai li¢u tham khao
Futrell, C.M. (2014). Nguyén ly ban hang
1 Séach (Fundamentals of Selling, tai ban lan ther 13). Nha
xuat ban McGraw-Hill.
. Gido trinh Quan Tri Ban Hang - Pong chi bién
Séach tiéng _
2 Vi PGS.TS Vi btac Minh & PGS.TS. Vi Huy Thong -
1€t . . .
' Nha xuat ban Pai hoc kinh Té Quoc Dan 2018.
o Bai giang Quan Tri Ban Hang. Soan giang - Ths Lé
3 Bai giang ] A
Thi Kim Ngan.
. Béo cao Cong Ty TNHH Thuong Mai va Dich Vu The Lead
doanh nghiép | Agency. (2026). Bao cao thuong nién 2025. Ngi b
) Cong ty c¢b phan Misa - Bang gia phan mém MISA
5 Website
AMIS CRM.
] Co quan thong ké quéc gia - Thdng cao tinh hinh kinh
6 Website ,
te- xa hoi quy IV va nam 2025 (05/01/2026).
] GITIHO - Quy trinh cham s6c khach hang sau ban
7 Website ) )
hang chi tiét - Soan bdi Mai Pham.
8 Website MONA.Media - K§ nang xir 1y tir chéi (18-3-2023).
) Béo dién tir chinh phu - Tinh hinh kinh té xa hoi quy
9 Website
1/2026 (20/04/2026).
Cong ty co phan MISA AMIS - Céc cach thu thap
10 Website thong tin khach hang chat lwong va hiéu qua nhat
(15/04/2023).
_ Vinacontrol CE - Quy trinh xir 1y khiéu nai ctia khach
11 Website

hang.




TRUONG DAI HQC KIEN TRUC PANANG ~ CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
KHOA KINH TE Doc lap - Tw do - Hanh phiic
BO MON QUAN TRI KINH DOANH

Pa Nang, ngay 01 thang 06 nam 2026

MAU PON KHAI BAO SU DUNG Al
Khai bao ciia Sinh vién vé viéc Sit dung Tri tué Nhan tao Tao sinh ¢d Trach nhiém
Toi, ...... Tran Thi Thao Nguyeén......, cam doan rang toi da st dung c6 trach nhiém cac
cdng cu Tri tué Nhan tao Tao sinh (GenAl) trong qué trinh chuan bi Khéa luan nay.
Bang viéc ky vao don nay, toi xac nhan cac noi dung sau:
1. Khai béo sir dung Al
Vui 1ong cho biét ban c6 sir dung bat ky cong cu Al tao sinh nao (vi du: ChatGPT,
Gemini, v.v.) trong Vviéc tao ra bai lam nay hay khong:
. [ C4, t6i co str dung céac cbng cu Al trong bai danh gia nay.
. [0 Khong, tdi khong str dung bat ky cong cu Al nao.
2. Chi tiét vé viéc sit dung AI (Néu ban chon "Cé" & trén)
o Cac cong cu Al da sir dung:
- ChatGPT
- NotebookLM
o Muc dich sir dung Al
- HO trg tham khao, chinh stra va hoan thién cach dién dat noi dung.
- Goi y cach trinh bay, sap xép néi dung.
- H0 tro tim kiém, tdng hop thong tin va tom tit vin ban.
o Cac phian cu thé c6 su hd tro cia Al:
- Toan bo cac chuong: H6 trg chinh sira cau tir, vian phong hoc thuat va hinh thic
trinh bay, khong thay thé cho qué trinh nghién cau, thu thap dir liéu va phan tich

cua tac gia.



o Téi xac nhin ring t6i di xem xét k¥ ludng va xac thwe tit ca ndi dung
do Al tao ra vé tinh chinh xac, tinh nguyén ban va sy phu hop.
odCo
3. Liém chinh, Trach nhiém Hoc thuat va Tuan tha Pao dic va Phap luat

- T6i chiu trach nhiém hoan toan vé noi dung caa bai nop nay va xac nhan
rang Al chi duoc sir dung nhu mot cong cu hd trg, khdng phai 1a tc gia chinh
cho bai lam cua toi.

- Toi xac nhan rang Al khong duoc sir dung dé nguy tao, 1am gia hoic thao ting
dir licu.

- Toé1 da dam bao réng khong co6 dit liéu bi mat hoac riéng tu nao dugc chia sé
vo1 cac cong cu Al ma khong cé su cho phép thich hop.

- T6i da tuan thi tit ca cac yéu cau phéap 1y lién quan dén bao vé dir liéu va so hitu
tri tug, dong thoi da trich din ngudn mét cach thich hop.

- Bai danh gia ndy phan anh nd luc tri tué ca nhan cua t6i, va trach nhiém d6i véi
bai 1am nay hoan toan thudc vé ca nhan toi.

Cam két

- To6i hiéu réng bat ky su thiéu tuan thi nao ddi véi viée st dung Al ¢6 trach nhiém,
bao gém viéc khong khai bao str dung Al hoac trinh bay sai su that, cé thé dan dén
viéc Khoa luan tbt nghiép cua toi bi tur 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 1am cua toi va t6i da tuan thil cac nguyén tic sir dung Al ¢6 trach nhiém
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