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LOI CAM ON

Trude hét, em xin giri 161 cam on chén thanh va sdu sic dén Ban Giam hiéu
Truong Pai hoc Kién Trac Pa Ning, quy thﬁy c0 khoa Quan tri Kinh doanh, dac biét
1a cac giang vién da truc tiép giang day, truyén dat cho em nhitng kién thirc nén tang
cling nhu k¥ ning can thiét trong sudt nhitng nam thang hoc tap tai truong. Pay chinh
1a hanh trang quy bau gitp em ty tin thuc hién dé tai nay.

Em xin dic biét tri 4n giang vién hudng dan — Thac si Nguyén Thi Thu Ha, nguoi
da tan tdm chi bao, hd tro em tir nhitng buédc dau dinh huodng dé tai cho dén khi hoan
thién khoa luan. Co khong chi 1a nguoi thiy ma con 1a ngudi dong hanh, lun tao dong
luc va khich 16 tinh than cho em trong subt qua trinh thuc hién dé tai. Su chi din tan
tinh, nhitng goép y chuyén mén sic sao va su kién nhan cua c¢o chinh 1a ngudn cam
himg va dong luc to 16n dé em vuot qua moi kho khan, thir thach.

Em ciing xin gui 10i cam on chan thanh dén Giam déc va toan thé nhan vién
Cong ty TNHH Thuong Mai va Dich Vu Trung Viét Vuong, nhitng ngudi da tao diéu
kién thuan loi dé em c6 thé tiép can thuc té, thu thap thong tin va hoc héi kinh nghiém
thuc tién quy gia tai doanh nghi¢p. Nhirng chia sé thuc té, su hop tac nhiét tinh cua cac
anh chi trong cong ty di gitip em c6 cai nhin toan dién va sau sic hon vé hoat dong
chiam soc khach hang, tir 46 gop phan nang cao tinh thyc tién cho khéa ludn.

Bén canh d6, em xin cam on gia dinh va ban bé da luén & bén, cd vii va ung hd
em bang tinh than va vat chét trong sudt thoi gian hoc tap va nghién ctru. Su dong vién
va tin tudng cia moi ngudi chinh 13 diém tya tinh than viing chic giup em hoan thanh
t6t khoa luan nay.

Tuy nhién d4 nd luc hoan thanh d¢ tai v6i tit ca kha ning va tim huyét, nhung do
gidi han vé thoi gian, kinh nghiém va kién thirc chuyén mon, khoa luan khong tranh
khoi nhitng thiéu s6t nhat dinh. Em rat mong nhan duoc nhitng nhan xét, gop ¥ quy
bau tir quy thiy cb va cac nha chuyén moén dé hoan thién hon trong cac nghién ciru sau
nay. Em xin chan thanh cdm on!

Da Ning, thang 5 nim 2025

Sinh vién thuc hién
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PHAN MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Trong bdi canh thi trudng hién nay, khi ma méi truong canh tranh tré nén khoc
liét hon bao gid hét, cac doanh nghiép khong chi phai tap trung vao viéc thu hat khach
hang md&i ma con phai dit vu tién hang dau vao viéc duy tri mdi quan hé véi khach
hang hién tai. Mot trong nhitng yéu t6 then chdt quyét dinh su thanh cong cia doanh
nghiép 1a chat luong dich vu chdm soc khach hang. Chim séc khach hang khong chi
gitip doanh nghiép giit chan khach hang ma con gop phan quan trong trong viéc nang
cao doanh thu thong qua viéc tdng cuong sy trung thanh va tao ra nhiing trai nghiém
tich cuc, tir do giup tao nén loi thé canh tranh bén vitng. Trén thuc té, su hai long cua
khach hang luén 13 thuéc do quan trong cho sy phat trién 1au dai cta bat ky doanh
nghiép nao, boi vi trong moi truong kinh doanh ngay cang doi hoi sy linh hoat va
chuyén nghiép nhu hién nay, bat ky sy cham tré, thiéu nhat quan hay bat ky sai sot nao
trong qua trinh giao tiép va phuc vu khach hang déu c6 thé din dén nhirng hau qua tiéu
cuc, anh huong truc tiép dén uy tin va hinh anh cia doanh nghiép trén thi truong.

Bén canh do, Cong ty TNHH Thuong Mai va Dich Vu Trung Viét Vuong hién
dang gap phai mot s6 han ché dang ké trong quy trinh chim soc khach hang cta minh.
Nhitng bét cap nay thé hién rd qua su khong dong bd trong giao tiép giita cac bd phan,
dan dén viéc cung cip dich vu khong duoc nhat quan va khong dap tng kip thoi nhu
cau cta khach hang. Sy thiéu dong bo nay khong nhitng 1am giam muc d6 hai 1ong cua
khach hang ma con c6 thé 1am mét di nhiing co hoi kinh doanh quy bau trong bdi canh
khach hang ngdy cang c6 nhiéu Iya chon tir cac ddi tha canh tranh. Khi ma mdi khach
hang 1a mdt gia tri cdt 161, viec duy tri mbi quan h¢ khach hang mot cach chat ché va
hiéu qua trd thanh yéu cau cap thiét doi voi cong ty. Nhing van dé ton tai trong quy
trinh cham séc khach hang khong chi 1am giam chét luong dich vu ma con giy ra
nhimng lo ngai trong ndi bd doanh nghiép, anh hudng dén tinh than lam viéc cia doi
ngii nhan vién va lam giam hi¢u suét hoat dong chung cua toan bg td chue.

Chinh vi vay, dé tai “GIAI PHAP HOAN THIEN QUY TRINH CHAM SOC
KHACH HANG TAI CONG TY TNHH THUONG MAI VA DICH VU TRUNG
VIET VUONG” s& tap trung phan tich thuc trang, ddnh gia nhitng vu diém va nhuoc
diém trong quy trinh hién tai, tir 46 dua ra cac giai phap cu thé nham nang cao chat

luong dich vu va sy hai long cua khach hang. Nghién ctru dé tai nay nham muc dich



khong chi xac dinh dugc nhitng han ché, bat cap trong quy trinh cham séc khach hang
hién tai ma con dua ra nhimng giai phap cu thé, thuc tién dé nang cao chat luong dich
vu va cai thién trai nghiém cta khach hang.

Qua d6, dé tai hy vong s& gdp phan quan trong vao qua trinh chuyén ddi sé va
phat trién bén vimg cua Coéng ty TNHH Thuong Mai va Dich Vu Trung Viét Vuong,
tir 46 gitp cong ty duy tri va phat trién moi quan hé 1au dai véi khach hang, tao dung
niém tin va su tin nhiém tir phia khach hang, dong thoi khang dinh vi thé cua cong ty
trén thi truong day canh tranh hién nay.

2. Muc tiéu nghién ciru

- Phan tich va danh gia thyc trang quy trinh chdm séc khach hang hién tai ctia
cong ty.

- Xéc dinh cac yéu té chil chét anh huong dén hidu qua cham soc khach hang.

- Pé xuat cac giai phap cu thé nham hoan thién quy trinh quy trinh chim séc
khach hang.

3. P6i twong va pham vi nghién ctru

- P6i twong nghién ciru: Quy trinh chim soc khach hang ciia Cong ty TNHH
Thuong Mai va Dich Vu Trung Viét Vuong, bao gém cac giai doan tur tiép can khach
hang, tur vin — ban hang dén cham séc sau ban hang.

- Pham vi nghién curu:

+ Noi bo cong ty: Cac bd phan lién quan dén chiam soc khach hang (phong kinh
doanh, phong k¥ thuat,...)

+ Khach hang st dung dich vu/san pham cia cong ty.

+ Cong cy, hé théng va phan mém hdn trg quy trinh chiam soc khach hang.

4. Phwong phap nghién ctru
4.1. Thu thap dir liéu dinh tinh

Tién hanh phong van truc tiép voi khach hang va nhéan vién kinh doanh — chim
soc khach hang dé thu thap y kién chi tiét vé trai nghiém va cam nhan ciia ho vé quy
trinh cham séc khach hang.

Quan sat hanh vi cia nhan vién kinh doanh — chdm s6c khach hang va khach
hang trong qua trinh tuong tac dé hiéu rd hon vé quy trinh thuc té va cc van dé phat

sinh.



Quan sat truc tiép qua trinh thuc hién quy trinh cham séc khach hang tai cong ty
va ra soat cac tai li¢u, bado cao, bién ban cudc hop lién quan dén hoat dong cham soc
khach hang.

4.2. Phan tich dir liéu dinh tinh

St dung phuong phap phan tich noi dung dé rut ra cic thong tin chu yéu tir dix
liéu phong van, thao luan nhom va tai lidu ndi bd.

Tao dung hd so chi tiét vé cac nhom khach hang khac nhau dua trén thong tin thu
thap duoc, nham phuc vu cho viéc cai tién dich vu.

So sanh va ddi chiéu cac dir liéu thu thap tir nhidu ngudn dé xay dung mot buc
tranh tong thé vé thuc trang va xéac dinh cac co hoi cai tién quy trinh chiam soc khach
hang.

5. Két cAu khoa luin

Bai khoa luan duoc chia lam cac chuong nhu sau:

CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CHAM SOC KHACH HANG

CHUGNG 2: THUC TRANG CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG TAI
CONG TY TNHH THUONG MAI VA DICH VU TRUNG VIET VUONG

CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN QUY TRINH SOC KHACH HANG
TAI CONG TY TNHH THUONG MAI VA DICH VU TRUNG VIET VUONG



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG

1.1. Tong quan vé khach hang
1.1.1. Khai niém khach hang

Khach hang 1a mot yéu té ¢t 15i trong hoat dong kinh doanh ctia bat ky doanh
nghiép ndo, boi ho khong chi 1a ngudi tiéu dung truc tiép ma con 1a ngudn doanh thu
va loi nhuan gitp doanh nghiép duy tri va phat trién.

Theo Kotler va Keller (2016), khach hang 1a ca nhan hoac td chirc thuc hién viéc
mua sdm san phém va dich vu dé théa man nhu ciu cua ban than hodc cua doanh
nghiép ma ho dai dién. Dinh nghia nay cho thy khach hang khong chi gi6i han &
nhimg nguoi tiéu dung cudi ciing ma con bao gdm ca doanh nghiép, to chirc, co quan
chinh phil hay thdm chi 1a cdc c4 nhan trung gian trong chudi cung tmg. Khong co
khach hang, khong c6 doanh nghiép — day 1a nguyén tic nén ting cua bat ky chién
luge kinh doanh nao. Doanh nghiép ton tai dé phuc vu khach hang, dap Gng nhu cau
va mong mudn cta ho, tir d6 tao dung sy hai long, long trung thanh va lgi nhuan bén
ving.

C6 thé thiy, khach hang dong vai tro then chdt trong hoat dong kinh doanh cia
moi doanh nghiép. Ho khong chi mang lai doanh thu ma con anh hudng truc tiép dén
chién luge va su phat trién cua doanh nghiép. Viéc hiéu 16 khach hang giap doanh
nghiép dua ra nhimg quyét dinh phu hop, ning cao chat lugng san pham, dich vu va
tao dung mdi quan hé bén virg. Mot doanh nghiép thanh cong 13 doanh nghiép biét
dit khach hang lam trung tim va khong ngimg cai thién dé dap tmg nhu ciu cia ho.
1.1.2. Phan loai khach hang

Viéc phan loai khach hang déng vai tro quan trong trong chién luoc kinh doanh
ctia doanh nghiép, gitip t6i wu hoa hoat dong tiép thi, chim séc khach hang va nang
cao hiéu qué ban hang.

Khach hang co thé phan loai theo nhiéu tiéu chi khac nhau, bao gom:

- Theo loai hinh khéach hang

+ Khach hang ca nhan: La nguoi mua hang dé str dung muc dich c4 nhan hoac
gia dinh

+ Khach hang t6 chirc: Bao gdom cac doanh nghiép, to chirc chinh phii va phi
chinh phu, cac don vi kinh doanh san phém v61 muc dich phuc vy san xuét kinh doanh

hodc tai phan phoi.



- Theo mtrc d¢ trung thanh

+ Khach hang trung thanh: La nhitng ngudi thuong xuyén mua sam va quay lai
nhiéu 1an, va c6 xu hudng gidi thiéu thuong hiéu cho nguoi khac.

+ Khach hang khong thuong xuyén: La nhom it twong tac voi doanh nghiép va
chi mua sim vao nhirng dip dac biét.

+ Khach hang da roi bo thuong hiéu: La nhitng nguoi ting sir dung san pham cua
doanh nghiép nhung sau d6 chuyén sang d6i thu canh tranh.

+ Khach hang tiém ning: La nhimg ngudi c6 nhu cdu nhung chua quyét dinh
mua.

- Theo khu vyc dia ly

+ Khach hang & khu vuc thanh thi: Thuong c6 nhu cau vé san pham cao cp,
quan tim dén cong nghé va xu huéng moi.

+ Khach hang & khu vuc nong thén: Uu tién cac san pham c6 gia thanh hop 1y va
dd bén cao.

- Theo tam 1y khach hang: Mot s6 khach hang c6 xu huéng mua sim theo cam
xuc, bi anh hudéng boi quang céo va cic chuong trinh khuyén mai. Nguoc lai, co
nhimg khach hang thién vé 1y tri, ho s& so sanh cac yéu td nhu gia ca, chat lugng va
thuong hiéu trude khi ra quyét dinh. Hiéu duoc dic diém tdm 1y cua khach hang gitp
doanh nghiép thiét ké cac chién luoc tiép thi phu hop, tir 46 ning cao hiéu qua kinh
doanh.

Nhin chung, phan loai khach hang 1a mot budc quan trong gitp doanh nghiép
hiéu r6 hon vé khach hang ctia minh, tir d6 x4y dung céac chién lugc kinh doanh va
cham so6c khach hang hiéu qua. Mdi tidu chi phéan loai c6 nhiing wu diém va han ché
riéng, do d6, doanh nghiép can két hop nhiéu tiéu chi dé co6 cai nhin toan dién vé thi
truong. Khi da hiéu rd dic diém cia timg nhom khach hang, doanh nghiép c6 thé phat
trién cac chinh sach tiép can phu hop, ning cao trai nghiém khach hang va t6i vu hoa
doanh thu.

1.1.3. Vai tro va lgi ich khach hang

Khach hang khong chi 1a ddi twong tiéu thu san pham hodc dich vu ma con déng

vai tro quan trong trong toan bd qué trinh van hanh va phat trién ctia mot doanh nghiép.

Vai tro cua khach hang khong chi gidi han ¢ viéc mang lai doanh thu ma con gép phan



vao viéc xay dung thuong hiéu, cung cap thong tin phan hoi dé doanh nghiép cai thién
chat luong san pham, dong thoi anh huong dén chién lugc kinh doanh trong dai han.
- Khach hang 14 ngudn doanh thu chinh ctia doanh nghiép
Doanh thu 1a yéu t6 quyét dinh sy séng con cta doanh nghiép, va khach hang
chinh la nguén tao ra doanh thu. Mdi san phém hodc dich vu dugc khach hang mua
déu dong gop vao tong doanh thu ciia doanh nghiép.
- Khach hang anh hudng dén chién luge kinh doanh va phat trién san pham
Bén canh vai tro tao ra doanh thu, khach hang con 1a yéu t6 quan trong anh
hudng dén chién luoc kinh doanh ciia doanh nghiép. Chang han, nhiéu doanh nghiép
16n nhu Apple hay Samsung thudng xuyén thu thap y kién khach hang thong qua céac
cudc khao sat, danh gid san phém va thtr nghiém thi truong trudce khi chinh thue tung
ra san pham mdi. Nho d6, ho c6 thé tdi wu hoa san pham va ning cao trai nghiém
khach hang, tao ra nhitng san pham thuc sy dap ing nhu cau ctia ngudi tiéu dung.
Ngoai ra, khach hang ciing c6 tic dong dén chinh sach gia ca ciia doanh nghiép.
Trong mot thi truong cé tinh canh tranh cao, viéc dinh gid san phém phai dya trén
nhiéu yéu td, trong d6 quan trong nhat 1a mirc do san sang chi tra cua khach hang. Néu
doanh nghiép dua ra murc gia qua cao, khach hang c6 thé chuyén sang dbi thi canh
tranh c6 muc gia hop 1y hon. Nguoc lai, néu gia qua thip, doanh nghiép c6 thé gip
kho khin trong viéc duy tri lgi nhuan va phat trién 1au dai.
- Khach hang giap xay dung thuong hi¢u va tdng cuong uy tin doanh nghiép:
Mot trong nhitng loi ich quan trong nhat cua khach hang 1 kha ning tac dong dén uy
tin va gia tri thuong hiéu ctia doanh nghiép. Khach hang c6 thé trd thanh nhitng nguoi
ung ho thuong hi¢u néu ho ¢ trai nghiém tdt voi san phém hoac dich vu.
- Khach hang 13 ngudn dit liéu quan trong giup doanh nghiép t6i uu hoéa hoat
dong kinh doanh
Dir liéu khach hang 1a mot tai san vo gia dbi v6i doanh nghiép trong thoi dai
s6.Céc cong ty nhu Amazon hay Google di tdn dung t6i da dir liéu khach hang dé ca
nhan hoéa trai nghiém mua sim, dé xuat san pham phu hop va nang cao mirc do hai
long cua khach hang. Nho vao viéc phan tich dir 1i¢u, doanh nghiép c6 thé du doan xu
hudng ti€u dung trong tuong lai, xac dinh cac co hoi kinh doanh mdéi va nang cao hi¢u
suét hoat dong.

- Khach hang gitup doanh nghiép duy tri loi thé canh tranh



Trong mot thi trudng diy canh tranh, viéc giit chan khach hang hién tai c6 y nghia
quan trong khong kém so vé1 viée thu hat khach hang méi. Khach hang trung thanh it
¢6 xu hudng chuyén sang thuong hiéu khac, ngay ca khi c6 nhiéu lua chon thay thé.
Do d6, cac doanh nghiép can dau tu vao chién lugc cham soéc khach hang dai han,
cung cép dich vu chét lugng cao va tao ra gia tri thuc sy dé duy tri mbi quan h¢ bén
virng véi khach hang.

Khach hang déng vai trd quan trong trong sy phat trién ctia doanh nghiép, tir viéc
tao ra doanh thu, anh huéng dén chién luoc kinh doanh, xay dung thuong hiéu, cung
cap dit liéu quan trong dén viéc giup doanh nghiép duy tri loi thé canh tranh. Doanh
nghiép nao biét tin dung va khai thac hiéu qua vai tro ctia khach hang s& co co hi
phat trién bén viing va chiém linh thi truong trong dai han. Vi vay, chién lugc chim
soc khach hang va duy tri long trung thanh ctia ho khong chi 1a mét nhiém vu mang
tinh ngén han ma can dugc xem 1a mot chién luoc kinh doanh cbt 151, dong vai tro
quyét dinh dén su thanh cong cta doanh nghiép trong bdi canh canh tranh ngdy cang
khéc liét.

1.2. Co sé 1y luén vé chim séc khach hang
1.2.1. Khai niém chiam séc khach hang

Chim soc khach hang 1a mét hoat dong quan trong trong chién luge kinh doanh
ctia doanh nghiép, nham dam bao rang khach hang nhan duoc sy hd tro tét nhat trong
sudt qua trinh mua hang va sir dung san pham hodc dich vu.

Mot s6 doanh nghiép xem cham soc khach hang nhu mot chién luoc kinh doanh
cot 161, trong d6 khach hang duoc dit ¢ trung tAm ciia moi quyét dinh. Ngoai ra, cham
soc khach hang ciing dong vai tro quan trong trong viéc giam thiéu ty 1& khach hang
101 bo (Customer Churn), giup doanh nghiép duy tri mot co s khach hang on dinh va
phat trién bén viing.

Cham s6c khach hang khong chi gidi han trong pham vi ban 1¢ hay dich vu ma
con déng vai trd quan trong trong nhiéu linh vuc khac nhu tai chinh, y té, gido duc va
cong nghiép. Mdi nganh c¢6 mot phuong thic chim soc khach hang khac nhau tuy
thudc vao dic diém cua san phélm, dich vu va dbi tuong khach hang muc tiéu. Vi du,
trong nganh ngan hang, chim séc khach hang bao gém cac dich vu tu van tai chinh, hd

trg giao dich va cung cip cac géi dich vu phi hop v6i nhu cau ciia khach hang. Trong



khi d6, nganh y té tap trung vao viéc cung cip thong tin rd rang, cham soc sau diéu tri
va duy tri lién lac véi bénh nhan dé dam bao ho nhan dugc sy hd tro can thiét.

Nhin chung, chim soc khach hang khong chi 1a mét by phan hd trg khach hang ma
con 1a mot phan quan trong trong chién luoc kinh doanh cta doanh nghiép. Mot hé thong
cham s6c khach hang hi¢u qua s€ giip doanh nghiép xay dung dugc long tin cia khach
hang, nang cao danh tiéng thuong hiéu va tao ra loi thé canh tranh bén viing trén thi
truong.

1.2.2. Vai tro hoat dong cham séc khach hang

Cham soc khach hang khong chi don thuan 12 mét hoat dong hd tro khach hang
trong qua trinh mua sam, ma con 1a mot yéu té quan trong quyét dinh dén su thanh
cong cua doanh nghiép.

Mot trong nhiing vai trd quan trong nhat cta chim soc khach hang 1a nang cao
trai nghiém khach hang. Khi khach hang nhan dugc sy hd tro tin tinh, nhanh chéng va
chuyén nghiép, ho s& c6 an tuong tét vé doanh nghiép va co xu hudng tiép tuc sir dung
san pham hodc dich vu trong tuong lai.

Chim soc khach hang ciing giup doanh nghiép xdy dung mdi quan hé bén viing
v6i khach hang. Mgt doanh nghiép khong chi nén tap trung vao viéc ban hang ma con
can quan tim dén viéc duy tri méi quan hé 1au dai voi khach hang. Khi khach hang hai
long voi dich vu chdam so6c khach hang, ho c6 xu hudng gidi thi¢éu doanh nghiép cho
ban bé, dong nghiép va ngudi than, tir d6 giup doanh nghiép mo rong thi phan mot
cach tu nhién va hi¢u qua.

Ngoai ra, chdm s6c khach hang con dong vai tro quan trong trong viéc nang cao
hinh anh va uy tin ctia doanh nghi¢p. Mot doanh nghiép c6 dich vu cham soc khach
hang tt s& tao ra 4n tuwong tich cuc trong mat khach hang, giup ho tin tuéng hon vao
thuong hiéu. Diéu nay dic biét quan trong trong bdi canh thi truong canh tranh gay gat
hién nay, khi khach hang c6 nhiéu lya chon hon bao gid hét.

1.3. N§i dung hoat dong cham s6c khach hang
1.3.1. Quy trinh hoat dong cham soc khach hang
1.3.1.1. Giai doan trwéc khi ban hang

Giai doan trudce khi ban hang 1a budce dau tién trong quy trinh chdm soc khach
hang, dong vai trd quan trong trong viéc tao 4n tuong tot voi khach hang, giup ho hiéu

rd vé san pham hodc dich vu ma doanh nghiép cung cap. Py 1a giai doan ma doanh



nghiép can chu dong tiép can khach hang tiém nang, cung cap day du thong tin va hd
trg ho trong qua trinh ra quyét dinh mua sam.

Trong giai doan nay, doanh nghiép c6 thé trién khai mot sé hoat dong cham soc
khéach hang quan trong nhu:

- Tu van va cung cap thong tin san pham: Doanh nghiép cin dam bao rang khach
hang c6 thé dé dang tiép can cac thong tin chinh x4c va day du vé san pham hoic dich
vu. Nhan vién tu van can dugc dao tao dé co thé gidi dap moi thac méc cua khach hang
mot cach chuyén nghi¢p va tan tinh.

- Ho trg khach hang trong qua trinh Iya chon san pham: Mot s6 khach hang co
thé gap kho khan trong viéc lua chon san pham pht hop véi nhu ciu cua ho. Doanh
nghiép c6 thé sir dung cac cong cu hd trg nhu bang so sanh san pham, tu van truc tiép
hodc dé xudt cac giai phap toi vu dé gitp khach hang dé dang dua ra quyét dinh.

- Cung cép dich vu dung thir hodc demo san pham: P6i véi cac san pham cé gia
tri cao hodc dich vu phtc tap, viéc cho phép khach hang trai nghiém trude ¢ thé giup
ho cam thay an tim hon khi quyét dinh mua hang.

- Xay dyng cac chuong trinh khuyén mai va wu déi cho khach hang tiém ning:
Céc chuong trinh vu dai khong chi giup thu hit khach hang ma con tao dong luc dé ho
dua ra quyét dinh mua sam nhanh chéng hon.

Duy tri lién lac véi khach hang: Doanh nghiép can c6 hé thong quan 1y khach
hang dé theo ddi nhimg khach hang tiém ning, nhic nhd ho vé cac chuong trinh
khuyén mai hodc hd trg thém néu ho van con do du trong quyét dinh mua hang.
1.3.1.2. Giai doan trong khi ban hang

Giai doan trong khi ban hang 1a thoi diém khach hang thuc hién giao dich mua
sim va tuong tac truc tiép v6i doanh nghiép. Pay 1a giai doan quan trong gitip doanh
nghiép tao ra trai nghiém mua sam thuan loi, chuyén nghiép va dang tin cdy, dong thoi
dam bao rang khach hang cam thay hai long voi quyét dinh ctia minh.

Mot sb hoat dong cham soc khach hang quan trong trong giai doan ndy bao gém:

- Huéng dan khéach hang thuc hién giao dich mot cach dé dang: Doanh nghiép
can dam bao rang quy trinh mua hang don gian, ré rang va khong gy khé khin cho
khach hang. Nhan vién ban hang can hd trg khach hang trong sudt qué trinh giao dich,

gitp ho thuc hién thanh toan mot cach thuan tién nhat.



- Tu véan va giai dap thic mac ngay tai thoi diém mua hang: Mot sé khach hang
¢6 thé c6 nhitng cau hoi hodc bin khodn vao phut chot trude khi quyét dinh mua hang.
Nhén vién can sin sang giai dap moi thic mic dé dam bao khach hang cam thay ty tin
v6i quyét dinh ctia minh.

- Cung cap cac chinh sach bao hanh va doi tra rd rang: Viéc minh bach trong
chinh sach bao hanh va doi tra s& gitip khach hang yén tam hon khi mua hang. Doanh
nghiép can thong béo rd rang cac diéu khoan nay ngay tai thoi diém mua hang dé tranh
cac van dé phat sinh sau nay.

- Tao ra trai nghiém mua sam tich cyc: Khong gian ban hang, thai d6 cua nhan
vién, tbc do xir 1y don hang va sy chuyén nghiép trong giao tiép déu anh hudng dén
cam nhan cia khach hang. Mot trai nghiém mua sam t6t s& giup doanh nghiép ghi
diém trong mat khach hang.

- Hd tro khach hang trong qua trinh thanh toan: Cung cap nhiéu phuong thirc
thanh toan linh hoat va dam bao rang khach hang c6 thé hoan tat giao dich mot cach
thuan loi nhat.
1.3.1.3. Giai doan sau khi ban hang

Giai doan sau khi ban hang 1a mot phan quan trong trong quy trinh chim soc
khach hang, giup doanh nghiép duy tri méi quan hé 1au dai véi khach hang, gia tang
long trung thanh va tao ra co hdi ban hang trong tuong lai.

Mot sb hoat dong cham soc khach hang quan trong trong giai doan ndy bao gém:

- Chinh sach bao hanh va hd tro k¥ thuat: Cung cép dich vu bao hanh rd rang, hd tro
k¥ thuat nhanh chong gitp khach hang yén tim hon khi str dung san pham hoc dich vu.

- Theo ddi va danh gia mirc do hai long cua khach hang: Doanh nghiép c6 thé
thue hién khao sat ¥ kién khach hang dé hiéu rd hon vé trai nghiém cua ho, tir d6 c6
nhing diéu chinh pht hop dé nang cao chét luong dich vu.

- Chuong trinh khach hang than thiét: Xay dung cac chuong trinh wu dai danh
riéng cho khach hang trung thanh nhu giam gia cho 1dn mua hang tiép theo, ting qua
sinh nhat hodc cung cép cac quyén loi didc biét dé tao su gén két.

- Hb tro va giai quyét khiéu nai: Khi khach hang gip van dé véi san pham hoic
dich vu, doanh nghiép can c6 chinh sach xtr 1y khiéu nai nhanh chéng, chuyén nghiép

va thoa dang dé duy tri long tin ctia khach hang.
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- Giir lién lac va cap nhat thong tin: Gui thong bao vé cac chuong trinh khuyén
mai, san pham méi hodc tin tirc hiru ich dé khach hang tiép tuc quan tam dén thuong
hiéu.

Quy trinh chim soc khach hang hiéu qua can dugc trién khai trong ca ba giai
doan: trudc khi ban hang, trong khi ban hang va sau khi ban hang. Viéc thuc hién tbt
cac hoat dong nay khong chi giup doanh nghi€p nang cao trai nghiém khéach hang ma
con tao ra lgi thé canh tranh bén viing trén thi truong.

1.3.2. Cac hinh thirc cham soc khach hang

Chim séc khach hang co6 thé dugc thyc hién thong qua nhiéu hinh thirc khéac
nhau, tuy thudc vao chién lugc kinh doanh, dic diém san phém va nhu ciu cua khach
hang. Viéc da dang hoa hinh thirc cham soc khach hang gitp doanh nghiép tiép can
khach hang mot cach hi¢u qua hon, nang cao su hai long va gia tang long trung thanh.

Céc hinh thirc cham soc khach hang phé bién bao gdm:

- Chim séc khach hang truc tiép

Pay 1a hinh thic truyén thong nhung vin déng vai trd quan trong trong viéc xay
dung mdi quan hé gan giii giita doanh nghiép va khach hang. Chiam soc khach hang
tryc tiép thuong dugc ap dung tai cic ctra hang, showroom, chi nhanh giao dich hoic
cac diém ban 1é. Nhan vién chim séc khach hang c¢6 nhiém vy tu van, hd trg khach
hang trong qué trinh mua hang, giai dap thic mac va xir 1y cac van dé phat sinh ngay
tai chd.

Uu diém cta hinh thirc nay 1a khach hang c6 thé nhan duogc thong tin chinh xac,
trai nghiém thuc té san phém va dugc hd trg kip thoi. Tuy nhién, nhugc diém 1a doanh
nghiép can c6 hé thong cira hang va d6i ngii nhan vién chuyén nghiép, diéu nay doi hoi
chi phi van hanh cao.

- Cham séc khach hang qua dién thoai

Chim soc khach hang qua dién thoai 1a mot trong nhitng hinh thtrc phd bién, gitp
doanh nghiép tiép can va hd tro khach hang mot cach nhanh chéng. Hinh thic nay
thudng duoc 4p dung trong cac tong dai chdm soc khach hang (call center) véi cac dich
vu nhu tu van san pham, hd trg k¥ thuat, tiép nhan khiéu nai va khao sat y kién khach
hang

Uu diém ciia cham soc khach hang qua dién thoai 14 kha nang phan hoi nhanh

chong va tuong tac ¢4 nhan hda véi khach hang. Tuy nhién, nhuge diém 1a néu chat
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luong dich vu khong tt (chang han nhu thoi gian chd lau, nhan vién tu van khong
chuyén nghiép), khach hang c6 thé cam thdy khong hai long va mat thién cam véi
thuong hiéu.

- Cham soc khach hang qua email

Hinh thirc cham soc khach hang qua email thuong duoc st dung dé cung cap
thong tin chi tiét vé san pham, giai dap thac mac hodc xir Iy cdc van dé can sy tu van
chuyén sau. Email ciing 14 kénh giao tiép quan trong trong cc chién dich marketing,
chuong trinh khuyén mai va khao sat y kién khach hang.

Uu diém cua hinh thirc nay 1a kha nang truyén tai thong tin chi tiét, c6 thé luu trix
ndi dung trao d6i dé tham khao sau ndy. Tuy nhién, nhugc diém 13 thoi gian phan hoi
c6 thé cham hon so v&i cac kénh chiam soc khach hang khac, dac biét néu doanh
nghiép khong c6 hé théng quan 1y email hiéu qua.

- Chiim s6c khach hang tai diém ban hang

Pay 14 hinh thirc chiam séc khach hang duogc trién khai truc tiép tai cira hang, siéu
thi hodc trung tam thuong mai, noi khach hang c6 thé trai nghiém san phém va nhan tu
van tir nhan vién. Hinh thic nay dac biét quan trong ddi véi céac nganh ban 1¢, dién tu,
thoi trang va dich vu tai chinh.

Uu diém ciia chdm soc khach hang tai diém ban hang 1a khach hang c6 thé kiém
tra san phém thuc té, nhan dugc su huéng dan chi tiét va thuc hién giao dich ngay lap
tirc. Tuy nhién, doanh nghiép can dau tu vao doi ngii nhan vién c6 k¥ ning tu van tot
dé dam bao chat lugng dich vu.

- Cham séc khach hang thong qua cac chwong trinh wu dai va tri 4n

Cac chuong trinh vu dii, giam gia, ting qua hodc chinh sach tich diém 1a mot
hinh thirc cham soc khéach hang hi€u qua gitp duy tri long trung thanh cua khach hang.

Uu diém cua hinh thirc nay 13 tao ra dong luc dé khach hang tiép tuc mua sam va
gin b6 voi thuong hiéu. Tuy nhién, doanh nghiép can thiét ké cac chuong trinh vu dai
hop 1y dé tranh anh huong dén loi nhuan.

1.3.3. Cac phuong tién cham séc khach hang

Phuong tién chim soc khach hang 1a cac cong cu va nén tang hd tro doanh
nghiép trong viéc tuong tac v4i khach hang mot cach hiéu qua.

Mot s6 phuong tién chim séc khach hang pho bién bao gom:

- Tong dai cham soc khach hang Call Center)
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Tong dai cham séc khach hang 1a phuong tién truyén thdng nhung van rat quan
trong, giup doanh nghiép duy tri lién lac v&i khach hang qua dién thoai. Hé théng tong
dai thuong dugc tich hop véi phan mém quan 1y dé luu trir thong tin khach hang, ghi
nhan lich sir trao ddi va tdi wu hoa quy trinh chiam soc khach hang.

Uu diém cia tong dai chiam séc khach hang 1a kha niang hd trg khach hang nhanh
chong, ca nhan hoa trai nghiém va xtr 1y sy ¢6 hiéu qua. Tuy nhién, doanh nghiép can
dam bao téng dai hoat dong on dinh va co doi ngli nhan vién dugc dao tao chuyén
nghiép.

- Website va Cong thong tin khach hang

Website 1a phuong tién quan trong giup khach hang tu tim hiéu thong tin, ding
ky dich vy, giri yéu cau hd tro hoidc tra ciru chinh sach cham soéc khach hang. Nhiéu
doanh nghiép con phat trién cong thong tin khach hang (Customer Portal) dé giup
khach hang quan ly tai khoan, theo doi don hang va nhan hd tro truc tuyén.

Uu diém ctia website 13 kha ning cung cip thong tin lién tuc 24/7 ma khong can
su can thiép cta nhan vién. Tuy nhién, doanh nghiép can cdp nhat ndi dung thuong
xuyén dé dam bao thong tin ludn chinh xac va hiru ich.

- Email va hé théng quan 1y phan hoi khach hang

Email 1a phuong tién cham séc khach hang phd bién, giup doanh nghiép giri
thong tin, giai quyét khiéu nai va theo ddi phan hdi khach hang. Mot sé6 doanh nghiép
stt dung hé thong quan 1y phan hoi khach hang (Customer Feedback System) dé thu
thap y kién va danh gia chat luong dich vu.

Uu diém cta email 12 kha nang luu trit thong tin va gui ndi dung chi tiét. Tuy
nhién, thoi gian phan hdi c6 thé cham néu khong c6 hé thdng quan 1y email hiéu qua.

- Ung dung di dong (Mobile App)

Nhiéu doanh nghiép phat trién tng dung di dong dé cung cap dich vu chim soc
khach hang, cho phép khach hang truy cap nhanh chéong vao cac dich vy hd tro, theo
doi giao dich va nhan thong tin uvu dai.

Uu diém cua ung dung di dong la su tién loi va kha nang cd nhan hoéa trai nghi€ém
khach hang. Tuy nhién, doanh nghiép can dau tu vao viéc phat trién va bao tri tng

dung dé ¢am bao tinh 6n dinh.
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» Vi¢e lya chon hinh thirc va phuong tién cham so6c khach hang phu hop s€ giup
doanh nghiép t6i uu hoa trai nghiém khach hang, nang cao hiéu qua kinh doanh va xay
dung mot thuong hiéu viing chic trén thi truong.

1.3.4. Céc yéu t6 anh hwéng dén hoat dong chim séc khach hang
1.3.4.1. Yéu to san pham

Chét luong va dic diém cua san pham 1a mot trong nhiing yéu té quan trong anh
huong dén hoat dong chiam soc khach hang. San pham cang tét, cang dap tng ding
nhu cau khach hang thi cang giam bdt cac van dé phat sinh, gitip doanh nghiép tdi wu
hoa quy trinh chdm soc khach hang. Khi san phdm c6 chat luong cao, sé lugng khiéu
nai va yéu cau hd tro tir khach hang s& giam dang ké, giup doanh nghiép tiét kiém chi
phi chdm s6c¢ khach hang va nang cao uy tin thuong hiéu.

Cac chién lugc Marketing tao ra suc hép dan, thu hut nguodi mua va tao loi thé
canh tranh cho cac doanh nghiép, thi chét luong san pham 1a yéu to dé lay dugc su
trung thanh cua khach hang v6i doanh nghiép. Do mdi san pham déu c6 nhimg thude
tinh khac nhau. Cac thudc tinh nay duoc coi 1a mot trong nhitng yéu t6 co ban tao nén
loi thé canh tranh ctia mdi doanh nghiép. Khach hang hudng dén mot thudc tinh nao
d6 ma ho cho 13 phit hop nhét véi minh va ¢6 sy so sanh véi cic san pham cung loai.
Boi vy san pham c6 thudc tinh chat lugng cao 1a mot trong nhitng cin ¢t quan trong
cho quyét dinh lya chon mua hang va nang cao kha niang canh tranh ctia doanh nghiép.

Ngoai chat lugng, yéu té d6i méi ciing anh huong 16n dén cham séc khach hang.
Nhirng san phém c6 tinh nang hién dai, dé sur dung, c6 huong dan rd rang gitp khach
hang it gap khé khin hon trong qua trinh sir dung. Pic biét, v6i nhitng san pham cong
nghé cao, doanh nghiép can c6 chinh sach hd trg ki thuat hop 1y dé dam bao khach
hang c6 thé khai thac t6i da tinh ning ma san pham mang lai.

Trong bdi canh kinh té hién dai, viéc nang cao chat lugng san pham try thanh
mot chién luoc thiét yéu dé doanh nghiép khong chi ton tai ma con phat trién bén viing.
Chét lugng san pham khong chi anh hudng truc tiép dén sy hai long cua khach hang
ma con 13 yéu t6 then chdt trong viéc thiic day qua trinh hoi nhap kinh té, giao luu
thuong mai va mé rong thi truong qudc té. Pic biét, chat luong san pham quyét dinh
dén kha ning canh tranh cua doanh nghiép, gitip khing dinh vi thé ctia san phim, hang

hoa va thuong hiéu trong mét thi trudng ngay cang khc liét. Do d6, cac doanh nghiép
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can chi trong dau tu vao cai tién va nang cao chat lugng san pham dé tao ra lgi thé
canh tranh va xay dung thuong hiéu viing manh.
1.3.4.2. Yéu to sy thuén tién

Murc @6 thuan tién trong qua trinh mua sam, thanh toan va tiép can dich vu hd tro
khach hang ciing anh hudéng 16n dén trai nghiém khach hang.

Yéu t6 thuan tién c6 thé duoc xem xét tir nhiéu khia canh khac nhau:

- D& dang tiép can théng tin sin pham va dich vu: Mot hé thong thong tin
minh bach, 16 rang gitip khach hang d& dang tra ctru thong tin ma khong can phai lién
hé tryc tiép voi bd phan chim soc khach hang. Doanh nghiép can xay dung cac kénh
thong tin da dang nhu website, ung dung di dong, tai li¢u hudng dan va kénh hd tro
tryc tuyén dé khach hang c6 thé dé dang tim kiém cu tra 10i cho cc van dé ho gip
phai.

- Quy trinh mua hang don giin, nhanh chéong: M6t quy trinh mua hang cang it
budce, cang dé thao tac thi cang tao ra trai nghiém tich cuc cho khach hang. Céc
phuong thirc thanh toan linh hoat, giao dich nhanh gon, khong yéu cau qua nhiéu
thong tin c4 nhan ciing gitp khach hang cam thay thuan tién hon.

- Hb tro khach hang Kip thoi: Néu khach hang gip su ¢ hodc c6 thic mic vé
san phém, ho mong mudn duoc hd tro ngay lap tirc. Mgt hé théng cham soc khach
hang tét can co tong dai hd trg hoat dong 24/7, phan hdi email nhanh chéng va cé doi
ngil nhan vién san sang giai quyét van dé mot cach chuyén nghiép.

- H¢ théng giao hang nhanh va chinh xac: Ddi voi cac doanh nghiép thuong
mai dién tir, yéu t6 giao hang ciing 1a mot phan quan trong ctia chim séc khach hang.
Khach hang khong chi quan tdm dén chat luong san pham ma con danh gia cao doanh
nghiép dua trén tbc d6 giao hang, do chinh x4c va mirc d6 bao vé san phim trong qua
trinh van chuyén.

Mitrc d§ thuan tién trong chdm soc khach hang khong chi gitp nang cao trai
nghiém khach hang ma con gop phan 1am giam ty 1& khach hang roi bé doanh nghiép.
1.3.4.3. Yéu to con nguoi

Yéu t6 con ngudi dong vai trd quyét dinh trong chat lugng chim séc khach hang,
bai du cong nghé c6 phat trién dén dau, khach hang vin mong muén dugc giao tiép va
hd trg boi con nguoi thuc té.

Yéu td con nguoi trong cham so6c khach hang bao gom:
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- Thai d§ phuc vu khach hang: Mot nhan vién c6 thai 6 niém nd, than thién,
kién nhan va biét lang nghe sé& tao ra trai nghiém tich cuc cho khach hang. Nguoc lai,
néu nhén vién thiéu kién nhin, khong chuyén nghiép hodc c6 thai do khong tot, khach
hang s& d& mat thién cam véi thuong hiéu.

- K¥ ning giao tiép va xir Iy tinh hudng: Nhan vién cham séc khach hang can
¢6 k¥ ning giao tiép tot dé truyén dat thong tin mot cach rd rang, dé hiéu va giai quyét
van dé mot cach hiéu qua. Kha niang xir 1y tinh hudng ciing rit quan trong, dic biét
trong nhirng trudng hop khiéu nai hoic khach hang khong hai long.

- Swr am hiéu vé san pham va dich vu: Mot nhan vién chim so6c khach hang
gioi khong chi can co k¥ ning giao tiép ma con phai hiéu rd san pham hoic dich vu
ctia doanh nghiép. Piéu nay gitp ho c6 thé tu van chinh xé4c, hd trg khach hang nhanh
chong va tao niém tin v6i khach hang.

- Kha ning 1am viéc nhém va phéi hop giira ciac bd phan: chim séc khach
hang khong chi 1a trach nhiém ctia mot bo phan ma can su phdi hop giira nhiéu phong
ban khac nhau nhu ban hang, k¥ thuat, van hanh va tai chinh. Néu nhan vién cham soc¢
khach hang c6 thé 1am viéc nhom hiéu qua, qua trinh giai quyét van dé cho khach hang
s€ nhanh chong va chuyén nghi€p hon.

Két luén:

Ba yéu t6 chinh anh huéng dén hoat dong cham soc khach hang 13 chat lwong
san phAm, mirc d9 thuin tién trong giao dich va yéu té con nguwoi. Mot san phim
t6t s& giam bét cac van dé phat sinh, gitip doanh nghiép t6i uu héa quy trinh chim soc
khach hang. Sy thuan tién trong mua sdm, thanh toan va tiép can dich vu hd trg giap
nang cao trai nghiém khach hang. Yéu té con ngudi quyét dinh dén chat lugng dich vu
chim soc khach hang, anh huong truc tiép dén sy hai long va long trung thanh cua
khach hang. Doanh nghiép muén nang cao chat lugng chdm soéc khach hang can c6
chién lugc cai thién dong bo ca ba yéu t6 nay dé dam bao mang lai trai nghiém tot nhat

cho khach hang.

16



CHUONG 2: TONG QUAN VA THUC TRANG HOAT PONG CHAM SOC
KHACH HANG TAI CONG TY TNHH THUONG MAI VA DICH VU
TRUNG VIET VUONG

2.1. Tong quan vé Cong ty TNHH Thwong Mai va Dich Vu Trung Viét Vwong
2.1.1. Thong tin chung

- CONG TY TNHH THUGNG MAI VA DICH VU TRUNG VIET VUONG

- M3 s6 thué: 0401374517

- Pia chi: 88 Chau Thi Vinh Té, Phuong My An, Quan Ngii Hanh Son, Thanh
phd Pa Ning, Viét Nam

- Nguoi dai dién: PANG HUNG VUONG

- Pién thoai: 02363955688

- Page Facebook: Cong ty TNHH Thuong Mai Va Dich Vu Trung Viét Vuong,
Thay muc in tai Pa Nang.

- Logo:

2.1.2. Linh vue/ san pham kinh doanh

Cong ty kinh doanh nganh nghé chinh 14 ban 1é mdy vi tinh, thiét bi ngoai vi,
phan mém va thiét bi vién thong trong cac cira hang chuyén doanh.

Chi tiét: Ban 1¢ may vi tinh, thiét bi ngoai vi, phan mém, thiét bi vién thong; Ban

1¢ may in, may photocopy, may fax, vt tw nganh in. Ban 1¢ camera.
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Hinh 2.1. Sin pham tai Cong ty
(Nguon: Cong ty TNHH thwong mai va dich vu Trung Viét Vieong)

2.1.3. Lich sir hoan thanh va phat trién

Cong ty TNHH TM va DV Trung Viét Vuong duoc thanh 1ap tr ndm 2010 véi
quy mo cong ty kha nho va it thanh vién. Nhung sau nhiéu nim cb ging nd luc khong
ngimg nghi, toi thoi diém cong ty di co6 hon 14 nim kinh nghiém ciing nhu da phat
trién 16n manh hon. Cong ty chuyén cung cp, budn ban may vi tinh, thiét bi ngoai vi,
phan mém va thiét bi vién thong trong cac cira hang chuyén doanh. Nho ¢6 sy tan tam
trong cong viéc, nhitng dich vy hdu mii sau ban hang t6t nén co rat nhiéu khach quen
quay lai mua hang va gi6i thiéu ban bé ngudi quen dén tung ho cong ty, tir d6 cong ty
moi cang ngdy cang phat trién manh mé nhu bay gio.
2.1.4. Tam nhin, sit ménh va cac gia tri cot 16i

- Tam nhin

Cong ty TNHH thuong mai va dich vu Trung Viét Vuong quyét tim xay dung
cong ty tré thanh mot thuong hiéu manh trong linh vuc ban 1& méy vi tinh, thiét bi
ngoai vi, phan mém va thiét bi vién thong trong cic cira hang chuyén doanh tai Viét

Nam ndéi chung va tai Pa Nang no6i riéng, dya trén tam nhin dai han, gia tri cot 161,
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chién luoc kinh doanh bai ban va hiéu qua, dua trén nén tang cong nghé tién tién clng
moO hinh quén tri hién dai va doi1 ngii nhan sy chuyén nghiép.

- S ménh

St ménh ctia Cong ty TNHH thuong mai va dich vu Trung Viét Vuong l1a luén
nd lyc khong ngimg dé dem dén sy hai long nhat cho khach hang khi trai nghiém cac
dich vu va san pham tai cong ty. Cong ty TNHH thuong mai va dich vu Trung Viét
Vuong ludn nd lyc hét minh mot muc tiéu dem lai san pham t6t nhung gia thanh phai
chang cho nguoi tiéu dung.

- Gid trj cot 18i

Su bén viing, don gian va tap trung vao chat lugng dich vu va san pham cung cip
cho khach hang. Cong ty Trung Viét Vuong tin tuong vao viéc sir dung cac san pham
hoan toan t6i wu, gia ca phai chiang va c6 ngudn gdc rd rang.
2.1.5. Co ciu tb chirc

2.1.5.1. So @6 tb chire

Giam doc

NV Kinh doanh NV Ké toan NV Ky thuat

Hinh 2.2. So' d6 co céu té chive ciia Cong ty TNHH Thwong Mai va Dich Vu
Trung Viét Vuwong
(Nguon: Cong ty TNHH thwong mai va dich vu Trung Viét Vieong)
2.1.5.2. Chirc nang nhiém vu cia tirng phong ban

- Tong giam dbc:

La nguoi quan 1y va gidm sat tat ca cac hoat dong kinh doanh, con nguoi ciing
nhu cac hoat dong hop tac cua doanh nghiép. O vai tro cip cao trong doanh nghiép,
mot trong cac nhi€ém vu cua téng giam doc 1a xay dung va thuc thi cac chién luoc
nham thic day su phat trién va gia tang loi nhudn cta doanh nghiép..

- NV K¢ toan:

Quan ly s6 sach, tai chinh, thu chi, luu trit hd so cho cong ty. Chiu trach nhiém

quan li ngudn lyc tai chinh cta cong ty, st dung hi€u qua va ding dan ngudén von cua
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cong ty. Thu nhan cac ho so, chimg tir ¢6 lién quan dén hoat dong tai chinh cua cong ty,
t6 churc ké khai va 1ap béo cdo tai chinh theo thang, quy, nim theo quy ché cua cong ty
va chap hanh cac quy dinh phép luat ban hanh, va tinh toan tién lwong phut hop cho nhan
vién. Bén canh do, bd phan ké toan con phai luu giit va bao quan cac ching tir, s6 sach
ké toan ciia cong ty dung han ma nha nudc ban hanh ciing nhu theo yéu cu ciia nha
lanh dao.

- NV k¥ thuat:

Pam bao lap dit, sira chita vao bao tri san phAm ma cong ty d ban ra thi truong.
Kiém tra danh gia chat lugng san pham trudc khi giao cho khach hang, dong thdi dam
bao an toan lao dong, chat luong ciing nhu khéi luong va hiéu qua hoat dong cia toan
cong ty. Ngoai ra, con thuc hién béo tri dinh ky cho cac may moc, thiét bi cuia cong ty.

- NV kinh doanh:

Tim kiém va tiép can khach hang tiém nang qua nhiéu kénh nhu dién thoai, mang
x4 hoi hodc gip g truc tiép. Tu van san pham phu hop v6i nhu cau cua khach hang va
dé xuat gia ca, vu dii, va phuong an t6i wu cho khach hang. Theo ddi doanh sb ban
hang theo tuan/thang/quy va dua ra ké hoach cai thién doanh thu. Theo ddi va duy tri
moi quan hé voi khach hang sau khi ban hang. Xir 1y khiéu nai va hd tro khach hang
trong cac van dé lién quan.

2.2. Céc yéu td moi truwong tac dong dén hoat dong kinh doanh ciia doanh nghiép
2.2.1. Céc yéu t6 vi md
2.2.1.1. Khach hang

San pham cong nghé gia ré cua Coéng ty TNHH thuong mai va dich vu Trung
Viét Vuong chu yéu phuc vu nhom khach hang hoc sinh, sinh vién, cong nhén, va
nguodi lao dong c6 thu nhap trung binh hodc thap. Cac khach hang nay thudng tim
kiém san pham c6 gié tri sir dung cao nhung véi murc gia hop 1y.

V61 xu hudng ti€u dung thong minh, nguodi ti€u dung hién nay ngay cang chu
trong dén viéc mua sim théng minh, tim kiém san pham c6 gia trj str dung lau dai va
pht hop véi ngan sach. Diéu nay tao co hoi 16n cho Cong ty TNHH Thuong Mai va
Dich Vu Trung Viét Vuong phat trién cac dong san phdm cong nghé gia ré, v4i chit

luong tt, kiéu dang hop thoi va gia ca phai ching.

20



2.2.1.2. Nha cung cap

Cong ty TNHH Thuong Mai va Dich Vu Trung Viét Vuong thuong nhap khau
cac thiét bi san pham cong nghé tir cac qudc gia nhu Trung Qudc, An P9, hodc Han
Quéc, noi cung cap ngudn hang gia ré nhung chit luong cho cong ty. Tuy nhién, su
bién dong vé gia, dic biét trong bdi canh ning cao chi phi van chuyén va lam phat toan
cau, ¢ thé anh huong dén gia thanh san pham cua cong ty. Theo sb liéu tir Cuc Thong
ké Viét Nam, gia cac san pham cong nghé di ting tir 2-5% trong nam 2023 do tac
dong cua gia nang luong va cac chudi cung tng toan cau. Cong ty TNHH Thuong Mai
va Dich Vu Trung Viét Vuong can phai diéu chinh chién lugc gia ca hodc cai thién
hiéu qua trong hoat dong kinh doanh dé giam thiéu tic dong nay.
2.2.1.3. Pdi thii canh tranh

Coéng ty TNHH Thuong Mai va Dich Vu Trung Viét Vuong ddi mat véi su canh
tranh gay gat tir cac thuong hiéu san pham cong nghé gia ré khac tai Viét Nam nhu:
Cong ty TNHH MTV Qudc Té Phuc Thanh Pat (Techcare), Cong ty TNHH Cong
nghé Tin hoc Phi Long, 1 mot trong nhiing thuong hiéu cé tiéng tai Pa Ning, ngoai
viéc gia ré, san phém chét lugng, ho con cung cép dich vu hiu mai rat hoan thién va
chinh chu. Bén canh dé cac san pham nhap khau tir nuéc ngoai nhu Trung Qudc sé& co
gia ca ré va mAau ma cling s€ da diéu nay van ¢6 thé tao ra su canh tranh nhat dinh d6i
v6i khach hang cua Cong ty TNHH Thuong Mai va Dich Vu Trung Viét Vuong nén
doi hoi Cong ty TNHH Thuong Mai va Dich Vu Trung Viét Vuong phai luén cép nhat
mau mi va ciing nhu c6 dugc nguén san phém 6n dinh, t6i vu viéc hoat dong kinh
doanh dé c6 thé canh tranh véi cac dbi thu trong va ngoai nudc.

Bing 2.1. Bing mé ta doi thii canh tranh

c Cong ty TNHH MTV | Cong ty TNHH Cong
ong ty o
Tén cong ty Quoc Tée Phuc Thanh ngh¢ Tin hoc Phi
Trung Viét Vuong
bat (Techcare) Long
Kinh nghiém 14 nam 8 nam 27 nam
Thi truong DPa Ning DPa Ning Pa Ning

Nganh nghé
kinh doanh

Béan 1¢ may vi tinh,
thiét bi ngoai vi,
phan mém va thiét bi

vién thong trong céc

Ban budn thiét bi va
linh kién dién tu,

vién thong

Ban budn may vi
tinh, thiét bi ngoai vi

va phan mém
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cua hang chuyén

doanh

(Nguon: Cong ty TNHH thwong mai va dich vu Trung Viét Vieong)

Tir bang trén cho thiy dugc, nhiing cong ty d6i thii cia Cong ty Trung Viét
Vuong c6 kinh nghiém 8 nim va 27 ndm lan luot 1a Cong ty TNHH MTV Qudc Té
Phtic Thanh Pat (Techcare) va Cong ty TNHH Cong nghé Tin hoc Phi Long, 1a 2 cong
ty dang duoc uu chudng tai Pa Ning, véi mé hinh kinh doanh va nganh nghé kinh
doanh gén nhu tuong ty nhau, nhung du mdéi hoat dong dugc 14 nam nén Cong ty
Trung Viét Vuong ciing c¢6 thé so bi véi nhiing cong ty c6 bé day kinh nghiém nhiéu
hon vé mit san phém, phuc vu ban hang va dich vu chdm séc khach hang sau ban hang
1a kha t6t hodc t6t hon cac doi thu.

Bing 2.2. Bing so sanh doi thii canh tranh ciia Trung Viét Vieong

Tén cong ty Piém manh Piém yéu
Cong ty TNHH - Gia cd canh tranh. - Quy mé con nho, han ché vé
Thuong Mai va - Chi phi van hanh thap ngudn lyc.
Dich vu Trung Viét |- P41 ngii nhan vién c6 kinh - Péi tac nho 1&, han ché trong
Vuong nghiém. viéc mo rong thi truong.

- Quan hé khach hang gan giii.

Cong ty TNHH - Dich vu chuyén nghiép. - Nguén luc manh, tuy nhién

Cong nghé Tin hoc |- Quy mo 16n. chi phi van hanh cao.

Phi Long - San pham va dich vu chét - Thuong hiéu 16n nhung d6i
lugng, cap nhat cong nghé mit voi canh tranh gay git.
moi.

Cong ty TNHH - Dich vu stra chita chuyén - Thuong hi¢u phan khic chu

MTV Québc Té nghi¢p, dang tin cay. yéu ¢ dia phuong.

Phuc Thanh Dat - San phém va dich vu da - Tép trung vao stra chira hon

(Techcare) dang. 1a hau mai.

- Chi phi san xuat cao.

- Thi trudng canh tranh.

(Nguon: Tdc gid tu bién soan)
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Nhén xét: C6 thé thay, Trung Viét Vuong c6 loi thé vé tao dung mdi quan hé
viing chic v6i khach hang, nhung so v6i Phiic Thanh Dat va Phi Long thi Trung Viét
Vuong con han ché vé quy mé va thuong hiéu vay nén cong ty can nhin nhan lai va cai
thién thuong hiéu va mé rong danh muc san pham dé ting cudng vi thé canh tranh.
2.2.2. Céc yéu t6 vi mb
2.2.2.1. Chinh trj - phap luat

Pa Ning 1a thanh phd truc thudc trung wong, voi méi trudng chinh tri 6n dinh
duoc chinh phil wu tién phét trién. Chinh quyén thanh phé ludn tao diéu kién thuan loi
cho cac doanh nghiép vira va nho nhu vu déi thué, cai cach hanh chinh diéu nay mang
lai co hoi cho Cong ty TNHH thuwong mai va dich vu Trung Viét Vuong mé rong quy
mo hoat dong. Bén canh do, sy bién doi vé chinh sach hay bat on chinh tri ¢6 thé anh
huong dén cac hoat dong kinh doanh cta coéng ty nhu cac quy dinh vé thué va quan ly
doanh nghiép.

Pa Néng c6 hé thong phap 1y rd rang vé viéc diéu hanh doanh nghiép, bao gém
cac quy dinh vé thué, bao vé nguoi tiéu dung, lao dong va moi truong. Cong ty TNHH
thuong mai va dich vu Trung Viét Vuong phai dam bao cac san phiam cua minh dat
tiéu chuan vé chat lugng, khong gy hai cho ngudi sir dung (chat liéu khong doc hai,
khong gay kich Gng da, v.v...) dé tranh cac rui ro vé phap 1y, ciing nhu bao vé thuong
hi€u, dac biét khi cung cép cac dich vu stra chira va bao hanh san phém cong nghé.

Ngoai ra, cac quy dinh vé bao mat thong tin ca nhan khach hang va dit liéu ciing
rat quan trong, dic biét néu cong ty trién khai cac dich vu truc tuyé. Néu Coéng ty
TNHH thuong mai va dich vu Trung Viét Vuong co ké hoach m¢& rong ra thi truong,
cac chinh sach thué quan va quy dinh s& 1a mot yéu té quan trong can duoc can nhic.
2.2.2.2. Kinh té

ba Nﬁng dang phat trién manh mé trong nén kinh té dich vu, thuong mai va du
lich ngay cang 16n manh. Cong ty TNHH thuong mai va dich vu Trung Viét Vuong co
thé tan dung co hdi nay dé mo rong thi truong, dic biét trong cac san pham cong nghé
va dich vu cong ngh¢.

Hién nay, tai Pa Nang c6 muc ting truong GDP 6n dinh, v6i du bao ting truong
khoang 8% - 9% trong nhitng nam téi. Pidu niy gitp tao ra mot thi trudng tiéu thu
manh mé& cho cac san pham tiéu dung, bao gém san pham cong nghé gia ré. Mic du

nén kinh té ting truéng, lam phat va sy bién dong gia san phdm coéng nghé s& anh
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huong dén chi phi san xuat nén Cong ty TNHH thuong mai va dich vu Trung Viét
Vuong can phai d6i pho vai chi phi san pham cong nghé gia tang bang cach diéu chinh
chién lugc gia va tim kiém céc giai phép tiét kiém chi phi.

Bén canh d6 su phat trién cua tang 16p trung luu ¢ Pa Ning kéo theo nhu cau vé
cac san pham tién loi va thoi trang nhu san phim cong nghé ciing ting cao. Cac ban
tré, dac biét 1a hoc sinh, sinh vién, dang ngay cang yéu thich viéc s hitu cac san pham
cong nghé hién dai, pht hop v6i phong cach sdng ning dong ciia ho. Tir d6 mang dén
co hoi tang trudng 16n cho Cong ty TNHH thuong mai va dich vu Trung Viét Vuong
trong viéc cung cip cac mau san phim cong nghé da dang vé kiéu dang va tinh ning.
Tuy nhién, bién dong kinh té chang han nhu lam phat va suy thoai kinh té ¢ thé anh
huong dén stc mua cta khach hang va loi nhuén cua cong ty.
2.2.2.3. Méi trwong van hoa — xa hi

Ngudi tiéu dung Pa Néng hién nay c6 mirc tiéu dung hop 1y, wu tién cac san
pham chat luong tot voi gia thanh hop 1y, dic biét trong phan khiic hoc sinh va sinh
vién c6 xu hudéng st dung cac san pham cong nghé cao va thudng xuyén d6i moéi thiét
bi dién tir nhu laptop, dién thoai. Pay la co hoi lon cho cac san phém cong ngh¢ gia ré
ciia Cong ty TNHH thuong mai va dich vu Trung Viét Vuong c6 thé tan dung xu
hudéng nay dé cong ty phat trién thém cac dong san pham cong nghé chit luong cao
hon trong tuong lai va dich vu stra chira, tr d6 mo rong thi truong muc ti€u.

Ngoai ra, Pa Nang c6 mét luong 16n sinh vién dén tir cac truong dai hoc trong
thanh phé va cac lao dong tré, diéu nay tao co hoi cho cong ty tuyén dung nhan su c6
trinh d6 cao va phat trién cac san pham cong nghé phu hop véi thi trudng ngiy nay va
sau nay.
2.2.2.4. Cong nghé

Sy phat trién nhanh chong ctia cong nghé thong tin va cic nén tang sé & Pa Ning
tac dong manh mé dén hoat dong kinh doanh ctia Cong ty TNHH thuong mai va dich
vu Trung Viét Vuong. Cong ty c6 thé ap dung cac cong nghé méi trong quan 1y, ban
hang va dich vu khach hang dé tang trai nghi¢m khach hang va cai thién hiéu qua hoat
dong kinh doanh. Chang han, Cong ty TNHH thuong mai va dich vu Trung Viét
Vuong c6 thé phat trién mot tng dung di dong hodc website cho phép khach hang mua

hang va giup khach hang lua chon san pham nhanh chéng va chinh xac hon.
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Pé giam chi phi va nang cao chat lugng san pham, Cong ty TNHH thuong mai
va dich vu Trung Viét Vuong c6 thé ap dung cic chuong trinh khuyén mai online,
quang céo online. Viéc 4p dung céc cong nghé nay s€ gilup tang hiéu qua kinh doanhva
tiét kiém chi phi. Cung véi d6, cong ty ciing c6 thé trién khai phin mém quéan 1y san
xuat (ERP) dé theo ddi toan bd chu trinh nhap, xuét va ton kho, gitp t6i wu hoa ngudn
luc va giam lang phi.

2.3. Cac ngudn lie ciia doanh nghiép anh hwéng dén hoat dong kinh doanh
2.3.1. Co sé vt chat
Bing 2.3. Bing tinh hinh co sé vit chit ciia Trung Viét Viwong nim 2024

(Pon vi tinh: cai)

STT Co sé vit chat ky thuat S6 lwong Tinh trang sir dung
1 | May vi tinh 7 Moi
2 | May in 2 Moi
3 bién thoai 1 Moéi
4 Ban lam viéc 7 Moéi
5 | Ghé 10 Méi
6 Maiy quat 4 Méi
7 | Ké dung ho so 7 Méi
8 | Piéuhoa 1 Méi
9 B6 dung cu k¥ thuat stra chira 3 Moéi

(Nguon: Tdc gid bién soan)

Nhin chung, co s¢ vat chit cta cong ty du dap tng dugce yéu cau vé co s vat
chat va miic d6 an toan trong sudt qua trinh sir dung.
2.3.2. Ngudn nhén lyc

S6 luong nhan su tai cong ty bién dong theo tig nidm, vi tinh hinh kinh doanh
phat trién vuot bac, cung doé la nhu cAu mua hang tdng cao sau dot dich Covid — 19,
nén sb luong nhan sy cua cong ty ciing ting theo. Téng sé lwong nhan sy nim 2022 va
2023 1én dén 7 ngudi nhung dén nam 2024 thi chi con 5 ngudi.

Bang 2.4. Bang tinh hinh nhdn luc cua Trung Viét Vwong nam 2024

Chi tiéu danh gia S6 lwong (ngudi) Ty trong (%)
Tong 5 100%
o Nam 3 60%
Giéi tinh
N 2 40%
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20-30 tudi 3 60%
Do tudi 31-40 tudi 1 20%
Trén 40 1 20%
bai hoc 4 80%
Trinh d6 | Cao dang 1 20%
Lao dong pho thong 0 0%
(Nguén: Giam doc cong ty)
Nhan xét:

Duya vio bang trén c6 thé thay ty 1¢ nhan vién nam cao hon nhéan vién nit, nam
chiém 60% nit chiém 40%, chénh léch 20%. Nguyén nhan 1a do tinh chat cong viéc
clia cong ty hoat dong trong linh vuc thuong mai va dich vu chuyén vé ban 1é may tinh,
may in, lép dat camera, ngoai ra con stra chira c4c linh kién thiét bi, may tinh,... doi1 hoi
yéu cau strc khoe, k¥ nang k¥ thuat t6t nén cong ty thu hut nhan vién nam nhiéu hon.

Do tudi nhan sy chiém cao nhat 1a tir 20-30 tudi chiém 60%, cho théiy do tudi cua
nhan vién cong ty nam trong do tudi tré.

Trinh d6 hoc van dai hoc 1a cao nhat chiém dén 80%, 20% con lai 12 trinh d6 cao
dang dang giit vi tri nhan vién k¥ thuat (sta chira).

> Doi ngii nhan lyc cia Trung Viét Vuong dat chuan dé dap ung tinh chat
cong viéc cua cong ty.

2.3.3. Ngudn tai chinh va tinh hinh kinh doanh ciia Céng ty TNHH Thuwong Mai
va Dich Vu Trung Viét Vuong
2.3.3.1. Ngudn luec tai chinh

Bing 2.5. Bang tinh hinh tai san va nguén von ciia Trung Viét Vieong nam

2022-2023
(Pon vi tinh: VND)
Nam Chénh 1éch 2023/2022
Chi tiéu
2022 2023 Gia tri %
TAI SAN
TAI SAN NGAN
4.369.859.435 (253.702.554) | (5,81%)
HAN 4.116.156.881
I. Tién va cac khoan
. 39.709.702 34.286.784 (5.422.918)
twong duong tién (13,66%)
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II. Cac khoan phai thu
, 295.176.903 0| (295.176.903)| (100%)
ngan han
I1I. Hang ton kho 4.029.786.686 | 4.080.616.177 50.829.491 1,26%
IV. Tai san ngan han
4.646.144 1.253.920 (3.392.224)
khac (73,01%)
TAI SAN DAI HAN 20.005.799 (20.005.799) | (100%)
TONG TAI SAN 4.389.865.234 | 4.116.156.881 | (273.708.353) | (6,24%)
NGUON VON
NOQ PHAI TRA 3.660.173.124 | 3.468.359.346 |  (191.813.778) | (5,24%)
I. No ngan han 3.660.173.124 | 3.468.359.346 |  (191.813.778) | (5,24%)
II. No dai han - - - -
VON CHU SOHUU | 729.692.110 | 647.797.535 (81.894.575) | (11,22%)
1. Vén gbp cia chu s
800.000.000 |  900.000.000 100.000.000 | 12,50%
hiru
7. Loi nhuan sau thué
N (70.307.890) | (252.202.465) |  (181.894.575) | 258,71%
chua phéan phoi
TONG NGUON
] 4.389.865.234 | 4.116.156.881 |  (273.708.353) | (6,24%)
VON
(Nguon: Céng ty TNHH thwong mai va dich vu Trung Viét Vieong)
Nhan xét:

Qua bang 2.3, ta thay:

- Tai san giam tir 4.369.859.435 ddng (2022) xudng con 4.116.156.881 dong,
giam 253.702.554 dong (2023) tung tmg giam 5,81%. Sy sut giam nay 1a do cong ty
sir dung tién mat dé thanh toan no va khong phat sinh thém cac khoan phai thu méi
trong nam 2023.

- Hang t6n kho c6 su tang nhe tir 4.029.786.686 dong (2022) 1én 4.080.616.177
ddng (2023), tang 50.829.491 ddng twong tng ting 1,26% diéu nay cho thy cong ty
gia tang mirc du trit hang ton kho vi do hang hoa ban ra cham hon so véi du kién.

- Von chi sé hitu giam tir 729.692.110 dong (2022) xudng con 647.797.535 dong
(2023), giam 81.894.575 ddng twong ng giam 11,22% . Trong d6, loi nhuan sau thué
chua phan phdi giam manh tir 70.307.890 dong (2022) xudng con 252.202.465 dong
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(2023), tirc 1a giam thém 181.894.575 dong. Piéu nay cho thiy tinh hinh kinh doanh

ctia cong ty dang gip kho khan, din dén 10 lity ké gia ting.
- Tong ngudn von giam tir 4.389.865.234 dong (2022) xudng con 4.116.156.881

ddng (2023), giam 273.708.353 dong twong umg giam 6,24%, su giam nay 1a do &

gidm no phai tra va von chu sé hiru.

> Tir d6 cho thay cong ty dang gip kho khan trong viéc ting trudng tai san va

ngudn von, dic biét 13 vén chu so hitu bi anh hudng nghiém trong do 15 lity ké gia ting.

2.3.3.2. Két qua hoat dong kinh doanh

Bing 2.6. Bing két qud hoat dpng kinh doanh ciia Trung Viét Vieong nim

2022-2023
(Pon vi tinh: VND)
Chénh Iéch 2023/2022
Chi tiéu Nam 2022 Nam 2023
Gia tri %
1. Doanh thu ban hang
. 703.449.493| 643.634.025| (59.815.468)| (8,50%)
va cung cap dinh vy
2. Céc khoan giam trir doanh thu - - - -
3. Doanh thu thuan vé ban hang
. 703.449.493| 643.634.025| (59.815.468)| (8,50%)
va cung cap dich vu (3=1-2)
4. Gia von hang ban 447.989.185| 517.728.973| 69.739.788| 15,57%
5. Loi nhuan gop 255.460.308| 125.905.052(129.555.256)(50,71%)
6. Doanh thu hoat dong tai chinh 4.364 6.836 2.472] 56,65%
7. Chi phi tai chinh - - - -
Trong do: Chi phi 1ai vay - - - -
8. Chi phi ban hang 286.930.037| 287.081.440 151.403| 0,05%
9. Chi phi quan 1y cong ty (31.465.365)(161.169.552)(129.704.187)|412,21%
10. Loi nhugn thuan tir
hoat dong kinh doanh
11. Thu nhap khac 0| 20.725.023| 20.725.023 -
12. Chi phi khac 0/ (20.725.023)| (20.725.023) -
13. Tong loi nhuan HCNS
(31.465.365)(181.894.575)(150.429.210)|478,08%

trude thué

14.Chi phi thué TNDN hién hanh
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15. Loi nhuan sau thué TNDN (31.465.365)’(181.894.575)’(150.429.210)‘478,08%

(Nguon: Cong ty TNHH thwong mai va dich vu Trung Viét Vieong)

Nhan xét:

Cong ty phai dbi mit voi nhimg bién dong dang ké vé ca tong doanh thu va
doanh thu tir viéc ban hang, cung cap dich vu trong khoang thoi gian ba nam. Cuy thé
trong nam 2022, tong doanh thu cta cong ty dat 703.449.493 ddng. Tuy nhién, doanh
thu giam xudng con 643.634.025 dong vao nim 2023, giam 59.815.468 dong tuong
tmg 8,5% . Su bién dong nay 13 do tinh hinh kinh té bién dong sau dai dich Covid-19
da anh huong dén nhu cau thiét bi va trong giai doan d6 hoat dong marekting va quang
b4 san pham ciia cong ty con han ché, chua khai thac manh céc kénh online kién kha
nang tiép can khach hang bi thu hep so v&i cac dbi thii canh tranh trong nganh khi dét
nuoc vuc day sau dai dich.

Tuy nhién véi su thay doi ciia doanh thu, gia von hang ban nim 2023 ciing c6 su
tang manh 1én dén 69.739.788 dong so v4i nam 2022, twong ung 15,57%. Li giai cho
su thay d6i nay 1a do giai doan giita nam 2022 va ndm 2023 tinh hinh cic ngudn
nguyén vat liéu khan hiém do anh hudng cua dich bénh, ngoai ra vi¢c van chuyén cling
kho khin 1am cho tong gia vén hang ban ting nhu chi phi ban hang chi ¢6 xu huéng
tang nhe khong co su bién dong nhiu. Ngoai ra, chi phi quan 1y cong ty nim 2023
taing manh 1én dén 129.704.187 ddng so véi nam 2022. Su gia ting nay chu yéu la do
vao nam 2023, cac cong ty dang trai qua qua trinh phuc hoi va tai phat trién trong hoat
dong va san xuat ciia ho, do d6 doi hoi phai tiéu thu cac khoan chi lién quan dén dién,
nudc, dién thoai, van phong pham va cac co sd tiép tan.

Vi nhirng bién dong vé gia von, chi phi néu trén ciing nhu tinh hinh kinh doanh,
loi nhuan sau thué ciing giam tr 31.465.365 déng vao niam 2022 xuéng con
181.894.575 ddng & nam 2023, tirc giam 150.429.210 dong mirc 15 ting 1én gap 6 lan,
mure 16 ndy cha yéu 1a do doanh thu giam, gia vén hang ban tang va chi phi quan ly
doanh nghiép tang cao.
2.4. Thye trang cham so6c khach hang tai Cong ty TNHH Thwong Mai va Dich Vu
Trung Viét Vuong
2.4.1. Pic diém va muc tiéu chim séc khach hang

Cong ty TNHH Thuong Mai va Dich Vu Trung Viét Vuong 1a mot doanh nghiép

nhd, hoat dong trong linh vuc thuong mai va dich vu. Do do, hoat dong chdm soc
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khéach hang tap trung vao viéc gilt chan khach hang hién tai, nang cao sy hai long va
khuyén khich khach hang quay lai st dung dich vu tai cong ty. Cham soc khach hang
tai cong ty duoc trién khai theo nhiéu kénh khac nhau, tir tu van truc tiép, email,cho
dén cac nén tang mang xa hoi, gitp khach hang tiép can dich vu mét cach thuén tién
va nhanh chong.

Vé muc tiéu cham so6c khach hang, Cong ty TNHH Thuong Mai va Dich Vu
Trung Viét Vuong hudng dén cac myc tiéu chinh sau:

- Nang cao muc do hai long cua khach hang: Cong ty dat khach hang lam trung
tdm cta moi hoat dong, cam két cung cip san pham chat lugng cao cing dich vy hd
trg tot nhat dé dam bao khach hang c6 trai nghiém tich cuec.

- Tao su khéc biét so véi d6i thu canh tranh: Trong mot thi truong canh tranh
khéc liét, cham séc khach hang tré thanh mot yéu t6 quan trong gitip doanh nghiép tao
ra lgi thé khéc biét. Cong ty tap trung vao dich vu hau mai chuyén nghiép, tu van tan
tinh va dam bao quyén loi khach hang dé nang cao vi thé trén thi truong.

- Pap ung nhanh chéng va chinh xac nhu cau ciia khach hang: Thong qua tu vén,
giai dap thic mac va hd tro trong sudt qua trinh mua hang.

- Gia tang ty 1¢ khach hang trung thanh va khuyén khich khach hang gidi thiéu:
Cong ty tap trung vao viéc phét trién cac chuwong trinh chim soc khach hang nham tao
ra trai nghiém tot nhat, tir d6 khach hang s& co xu huéng quay lai mua hang va gi6i
thiéu doanh nghiép cho ban bé, déng nghiép
2.4.2. Pic diém loai hinh khach hang

Khach hang cua Cong ty TNHH Thuong Mai va Dich Vuy Trung Viét Vuong rat
da dang, bao gom ca khach hang ca nhan, doanh nghiép va to chirc, mdi nhom cé
nhimng dic diém riéng biét anh huong dén chién luoc chim soc khach hang cua cong ty.
Viéc phan loai khach hang giup cong ty t6i wu hoa cac chinh sach chim séc khach
hang va cung cap dich vu phit hop vdi timg nhom khach hang cu thé.

- Khach hang c4 nhan: Pay 1a nhom khach hang chinh mua san pham va dich vy
clia cong ty dé phuc vu nhu ciu ca nhan hodc gia dinh. Ho thuong quan tim dén yéu t6
chat lugng san pham, gia c4, cic chuwong trinh khuyén mai va sy tién loi trong qua trinh
mua sam. Déi véi nhom khach hang nay, cong ty tap trung vao cac chinh sach cham soc

khéach hang nhu hd trg tu van trude khi mua, hudng dan sir dung san phém, dich vu bao
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hanh va cham séc khach hang qua nhiéu kénh khac nhau nhu hotline, email va mang x4
hoi.

- Khéach hang doanh nghiép: Pay 1a nhom khach hang mua san pham dé phuc vu
hoat dong kinh doanh. Ho thuong c¢6 nhu cdu mua hang s6 luong 10n, yéu cau cao vé
chat luong san pham, va chinh sach gia ca linh hoat. Pdi véi nhém nay, cong ty trién
khai cac chwong trinh hd trg riéng nhu chinh sach gid wu dii cho don hang 16n, hop
déng bao tri dai han va dich vu tu van chuyén sau.

- Khéch hang t6 chirc, co quan nha nudc: Pay 1a nhom khach hang c6 dic diém
khac biét so véi hai nhom trén, véi quy trinh mua hang thuong phai tuan theo cac quy
dinh phap ly. Cong ty can hiéu 1& vé quy trinh mua sim cia to chlrc va co quan nha
nuéc dé dam bao cung cip dich vy dung yéu cau, dong thoi dap Gng cac tiéu chi vé
chat lugng, gia ca va thoi gian giao hang.

Thuc trang cham soc khach hang tai Cong ty TNHH Thuong Mai va Dich Vu
Trung Viét Vuong phan d4nh mot chién lugc chim séc khach hang toan dién, két hop
giita viéc ca nhan héa dich vu, toi uvu héa trai nghiém khach hang va xiy dung mdi
quan hé lau dai. Cong ty khong chi tip trung vao viéc ban san pham ma con dic biét
chu trong dén dich vu hau mai, dam bao khach hang ludn nhan dugc sy hd tro can thiét.
Viéc hiéu rd dic diém cta timg loai khach hang gitp cong ty xdy dung cac chinh sach
cham soc khach hang linh hoat, pht hgp v6i nhu cau thuc té, tir d6 nang cao sy hai
1ong, gitr chan khach hang va mé rong thi phan mot cach bén virng.

2.4.3. Quy trinh cham soc khach hang tai Cong ty TNHH Thwong Mai va Dich
Vu Trung Viét Vuong
2.4.3.1. Giai doan truwdc khi ban hang

- Muc tiéu: ddi véi Trung Viét Vuong muc ti€u cham s6c khach hang trudce khi
ban nham x4y dyung niém tin va mdi quan hé bén viing. Bang cach ling nghe nhu ciu,
tu van phu hop va hd trg tan tinh, cong ty giup khach hang dé& dang dua ra quyét dinh.
Khong chi don thuin gidi thiéu san pham, céng ty con mong mudn mang lai trai
nghiém tdt nhat, tao loi thé canh tranh va co hoi hop tac lau dai.

- C4c hinh thuc trién khai: Dé dat duoc muc tiéu trén thi qua trinh cham soc
khach hang trudc khi ban dugc cong ty trién khai nhu sau:

- Pé tiép can khach hang, Trung Viét Vuong st dung cic phuong tién giao tiép

nhu goi dién thoai, email, fanpage. Cu thé nhu sau:
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+Vé phuong tién tiép can béng hinh thirc goi dién thoai, nhan vién by phan cham
soc khach hang sé& goi dién cho khach hang dya trén data c6 san.

Dbi voi khach hang ca nhan, ndi dung cudc goi chu yéu 1a gidi thiéu san pham
hodc dich vy, héi thim nhu cau st dung , khi d6 nhan vién s€ tu vén cac lya chon phu
hop va giai dap thic mic caa khach hang néu c6. Nhan vién sé& chu dong giri thong tin
chi tiét qua Zalo hodc email dé khach hang tién tham khao va dé lai phuong thtc lién
hé dé khach hang c6 thé lién hé voi cong ty mot cach dé dang.

Véi khach hang t6 chirc nhu doanh nghi¢p hodc dai ly, ndi dung cudc goi duoc
trién khai theo hudng chuyén sau hon. Nhan vién s tim hiéu vé tinh hinh hoat dong,
quy md va nhu cau cy thé cia cong ty, tir 46 dé xuét giai phap phu hop, kém theo
chinh sach vu dii nhu chiét khau hodc hd tro k¥ thuat.

Trong ca hai truong hgp, nhan vién cong ty luon gilr thai do chuyén nghiép, nhiét
tinh, chii dong theo ddi va giir lién lac dé tao dung niém tin va ting kha ning hop tac
lau dai.

+ Vé phuong tién tiép can bang hinh thic Email: Nhan vién sé sir dung email

cong ty la trungvietvuongcompany(@gmail.com trong qua trinh cham soc khach hang

tai cong ty. Vé ndi dung email cong ty giri cho khach hang cha yéu 14 nhiing uu dai vé
san pham/dich vu cuia cong ty, cac van dé k¥ thuat, huéng din bao tri va tu van hd tro

huéng dan st dung thiét bi tan noi.

UU DAI DAC BIET

Kinh gtfi Quy khach hang,

Trung Viét Vuong tran trong glri dén Quy khach
chudng trinh uu dai gidi han:

Giam gia Ién dén 15%-20% cho cac san
pham/dich vu tai coéng ty.

Tang ngay bd dung cu vé sinh/ bao dudng
khi mua trong thdi gian khuyén mai.

Hb trg ky thuat va bao tri mién phi trong 6
thang dau.

Chudng trinh chi ap dung dén 15/3/2025!

Ping bod 18 co hdi nay dé tiét kiém chi phi va
nhan thém nhiéu gia tri t Trung Viét Vuong.

Pat hang ngay hém nay qua:
Hotline: 0903544188

Email: trungvietvuc

Tran trong,
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Hinh 2.3. Email giii cho khdch hang
(Nguon: Cong ty TNHH thwong mai va dich vu Trung Viét Vieong)
- V& phuong tién tiép can trén Fanpage: Nhan vién s& hd tro, giai dap thic mic
cho khach hang bang cach tra 10i truc tiép tin nhin qua messenger khi khach hang
nhén tin truc tiép hodc bAm chon cac tin nhin tu dong vi du nhu: “T6i l1a khach hang
moi «, “ Ban c6 thé cung cdp cho t6i thém thong tin vé doanh nghiép ctia minh

khong”,... khi m¢ doan chat qua Fanpage.

Thay muc in tai Ba N3ng
h

Thich Trang Théng tin

Bia diém kinh doanh ciia ban & dau vay?
C6 san phamjdich vu ndo hdp vdi ti khéng?

Ban c6 thé cung cdp cho t8i thém thong tin
vé doanh nghié&p ca minh khéng?

Co ai chat dugc bay gid khéng?

. Ti
va quyén riéng t caa ban.

0 @ @ s - =

Hinh 2.4. Cdc tin nhdn tw dong ciia Fanpage
(Nguon: Céng ty TNHH thiwong mai va dich vy Trung Viét Vieong)

Cong Ty TNHH Thuong Mai Va
Dich Vu Trung Viét Vuong

82 |udt thich - 87 ngudi theo dbi
@O
# Pang theo ddi ~

S, Goi ngay

Bai viét Gi6i thigu Anh Xem thém =
Chi tiét
® Trang - Trung tam kinh doanh
o Chua xép hang (0 lugt danh gia)

=== Xem thdéna tin aidi thiéu ctia Céna Tv TNHH

. 2 o8’ L =

Thay muc in tai Pa Nang

w@ 930 IUGt thich « 923 ngudi theo ddi

Diph vu stfa chifa may in, d muc may in, cung
cép linh kién may in tai da n@

e Thich R, Goi ngay

Bai viét Gi6i thiéu Anh Xem thém =
Chi tiét
@® Trang - Cira hang dién tif hang khéng
2 thaymucindanang.blogspot.com
# 100% dé xuat (7 lugt danh gid)
=== Xem thong tin gidi thiéu ctia Thay muc in tai

IR~ T NE SV

a @ ©® B’B 2 =
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Hinh 2.5. Hinh anh Fanpage ciia Cong ty TNHH Thwong Mai va Dich Vu
Trung Viét Vuwong

(Nguon: Céng ty TNHH thwong mai va dich vu Trung Viét Vieong)
> Théng qua viéc sir dung dong bd cac phuong tién giao tiép nhu dién thoai,
email va fanpage, Cong ty TNHH Thuong mai va Dich vu Trung Viét Vuong da xay
dung duogc quy trinh chim soc khach hang trudc ban hang mot cach linh hoat. Mbi
hinh thtrc tiép can déu duoc trién khai theo hudng phu hop véi timng nhom khach hang,
tir ca nhan dén to chirc, dam bao thong tin duoc truyén tai rd rang, nhanh chong va
hiéu qua. Bén canh do6, thai d§ chuyén nghiép va sy chu dong tir phia nhan vién gép
phan tao dung niém tin, duy tri méi quan hé t6t dep véi khach hang, tir d6 c6 thé co
hoi hop tac lau dai va nang cao hinh anh thuong hi€u cia cong ty trén thi truong.
Ngoai ra, cong ty cling nhan dugc nhiéu phan hoi tiéu cuc nhu goi khach hang khong
bat may, khach hang co 10i 18 khong dung chuidn muyc v&i nhan vién khi goi tu vén,

nhan vién s€ xem xét va chon loc k¥ ludng lai trudce khi goi cho khach hang.

Sau khi tiép can, thu nhap dugc thong tin khach hang qua cac hinh thirc trén,
nhan vién s& xdy dung dir liéu data khach hang ca nhin va to chtrc nham gitp cong ty
hiéu 16 hon vé céac thong tin c4 nhan, hanh vi mua hang va nhu cau sir dung cta khach
hang. Piéu ndy, giup cong ty tao ra cac chién luge tiép thi san pham/dich vu phu hop
v6i mong mudn cuia khach hang.
2.4.3.2. Giai doan trong khi ban hang

Giai doan trong khi ban hang 13 ltc khach hang dua ra quyét dinh mua san pham
hodc dich vu cta cong ty. Pay 1a thoi diém doanh nghiép can dam bao quy trinh giao
dich dién ra thuan loi, minh bach va tao ra trai nghiém mua hang t&t nhat.

Cach thire trién khai cu thé nhu sau:

- Khi khach hang dén mua hang tai cong ty, nhan vién bd phan kinh doanh —
cham soc khach hang sé tiép don 4n can va tan tam.

- Nhén vién kinh doanh — chiam séc khach hang sé& thu thap thong tin va ling
nghe nhu ciu cua khach hang, sau d6 nhan vién sé& tu van san pham/dich vu phu hop
va giai dap thac mic.

- Nhan vién kinh doanh — chdm soc khach hang s€ cho khich hang quan sat truc

tiép san phém/djch vu tai cong ty, nhan vién s€ gioi thiéu cac loai san phém/dich vu
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dung v6i nhu ciu cua khach hang vé cong dung va tinh nang, va gidi thiéu cac chuong
trinh khuyén mai hién co.

- Khi khach hang c6 quyét dinh sir dung san pham/dich vu ciia cong ty thi nhan
vién kinh doanh - chdm soc khich hang s& cung cap bang gia cu thé vé timg loai san
pham/dich vu ma khach hang dang lwa chon quan tim, va c6 thé dung thir san phdm
néu khach hang c6 nhu cau.

- Khéch hang da chdt don mua hang thi nhan vién kinh doanh — cham soc khach

hang s& lap hop dong/don hang mua ban, sau d6 hudéng dan khach hang thanh toan,

thoa thuin phuong thire van chuyén, huéng dan st dung va cach bao quan.

d

Hinh 2.6. Hinh dnh khdch hang dang test san pham khi dwoc giao hang dén
(Nguon: Cong ty TNHH thwong mai va dich vu Trung Viét Vieong)
2.4.3.3. Giai doan sau khi ban hang
Giai doan sau khi ban hang dong vai trd quan trong trong viéc duy tri méi quan
hé lau dai vé1 khach hang va xay dung long trung thanh véi thuong hié¢u. Pay cling 1a
thoi diém doanh nghiép can dam bao rang khach hang hai long v6i san pham hoic dich
vu da mua.
Sau khi mua hang str dung, nhan vién by phén kinh doanh — cham so6c khéach
hang s& goi dién hoi thim khach hang c6 gip van dé gi voi san pham hay khong, néu
c6 van dé vé cach str dung thi nhan vién kinh doanh — chim soc khach hang s& truc

tiép hudng din, con bi vin dé vé bi 18i san pham hay truc tric thiét bi thi nhan vién

35



kinh doanh — cham soc khach hang s& chuyén méy cho bo phan k¥ thuat dé hudéng dan
cho khach hang stra chira, bao hanh.

Sau d6 nhan vién bd phan kinh doanh — cham soc khach hang s€ gitr lién lac véi
khach hang nham gitp khach hang tiép can duoc nhitg san phdm méi ciing nhu cong
ty s& giai quyét kip thoi dap Gmg nhu cau hodc nhitng phan nan, khiéu nai tir khach
hang mot cach nhanh chong.

Gidi quyét khiéu nai

Trong thoi gian qua, c6 mot sd it khach hang lién hé voi Cong ty TNHH Thuong
mai va Dich vy Trung Viét Vuong dé giai quyét nhitng khiéu nai lién quan dén céc
van dé nhu chat lugng san pham chua dat yéu cau, giao hang cham, sai 1éch so luong.

Thong thudng, khach hang s& phan hdi thong tin khiéu nai thong qua cac kénh
nhu email, dién thoai, hoac truc tiép tai van phong cong ty. Cach thirc guri khiéu nai
dén Cong ty Trung Viét Vuong:

- Khach hang c6 thé lién hé qua truc tiép tai van phong dia chi: 88 Chau Thi
Vinh Té, Phudng My An, Quan Ngiit Hanh Son, TP. Pa Néng.

- Khéch hang lién hé qua sb dién thoai: 02363955688 — 0903544188

- Email; trungvietvuongcompany@gmail.com

- Fanpage: Cong ty TNHH Thuong Mai va Dich Vu Trung Viét Vuong hodc
Thay muc in tai Pa Nang.

Ngay khi tiép nhan khiéu nai, cong ty s& xir Iy trong thdi gian sém nhat. Thong
thudng, thoi gian xtr 1y khong quéa 24 gio. Trong truong hop khiéu nai phirc tap hodc
can xac minh thém, thoi gian c6 thé kéo dai hon nhung khong qua 48 gio. Cong ty
ludn nd lyc giai quyét triét dé va hai 1ong nhat cho khach hang.

Nhan vién kinh doanh tiép nhan thong tin va chuyén dén Giam ddc dé giai quyét
nhanh chong. Mic du 13 cong ty nho, nhung quy trinh xir Iy khiéu nai tai Trung Viét
Vuong ludn dugc thuc hién chat ché va chuyén nghiép.

Khi tiép nhan dugc khiéu nai tir khach hang, nhan vién kinh doanh — chim séc
khach hang c6 trach nhiém lang nghe k¥ ludng, kiém tra nguyén nhan va trao d6i véi
Giam ddc dé tim ra hudéng giai quyét hop 1y. Néu phat hién 16i do céng ty, nhan vién s&
thong bao phuong an xur 1y 16 rang nhu: doi tra hang, bd sung hang héa thiéu, hoic diéu
chinh héa don cho phu hop va ting qua hay giam gia chiét khau cho nhimg 1an mua tiép

theo, dong thoi bd phan kinh doanh — cham soc khach hang ciing giri 10i xin 161 va giai
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thich cy thé cho khach hang trach gdy mat 1ong tin v&i khach hang. Cong ty ludn cam
két xir Iy tan tdm, nhanh chong dé dam bao uy tin va giit gin mdi quan hé véi khach
hang.

2.4.4. Cac phuong thirc cham séc khach hang

Cong ty TNHH Thwong Mai va Dich Vu Trung Viét Vuong ap dung nhiéu
phuong thirc cham soc khach hang khac nhau nham tiép can khach hang mét cach linh
hoat va hiéu qua. Nhitng phuwong thirc nay gitp doanh nghiép tao ra mot hé théng hd
trg toan dién, phu hop vdi tiung loai khach hang khac nhau.

Cong ty 4p dung nhiéu phuong thirc chiam séc khach hang nhu:

- Cham séc khach hang truc tiép: P6i v6i nhitng truong hop can trao doi truc
tiép, khach hang c6 thé dén van phong cong ty dé dugc nhan vién tiép nhan va giai
quyét khiéu nai mot cach linh hoat va nhanh chong.

- Cham s6c khach hang qua dién thoai:. Nhan vién b0 phan kinh doanh - cham
soc khach hang thuong xuyén lién hé qua dién thoai dé tu van, giai dap thac mac, tiép
nhan phan hdi va hd tro khach hang trong qua trinh dit hang, giao hang va sir dung san
pham. Hé thong téng dai hd trg khach hang 24/7 qua sé dién thoai: 02363955688 —
0903544188, giup khach hang cé thé lién hé voi cong ty moi lic moi noi dé nhan tu
van hodc yéu cau hd tro k¥ thuat

- Cham séc khach hang qua email va mang xa hoi: Khach hang c6 thé giri yéu

cau, cau hoi hodc phan anh thong qua email trungvietvuongcompany@gmail.com cua

cong ty hodc cac nén tang mang x3 hoi nhu Zalo (Danghungvuong: 0903544188)
Fanpage Facebook cua cong ty ( Tén Fanpage: Cong ty TNHH Thuong Mai va Dich
Vu Trung Viét Vuong va Thay muc in tai Pa Ning) dé tuong tac v6i khach hang,
cung cip thong tin san pham, hd tro tuw van va giai dap thic méc kip thoi.

- Cham séc khach hang sau ban hang: Sau khi giao hang, cong ty van tiép tuc
theo ddi tinh trang san pham, chi dong lién hé dé dam bao khach hang hai long va hd
trg néu c6 phat sinh sy cd. Pi v6i cac san pham yéu ciu bao tri hodc nang cip dinh
ky, cong ty co doi ngii ky thuat chuyén mon hd tro tan noi dé dam bao khach hang co
trai nghiém str dung tot nhat.

Quy trinh cham séc khach hang tai Cong ty TNHH Thuong Mai va Dich Vu
Trung Viét Vuong duoc trién khai mot cach bai ban va co hé théng, dam bao réng

khach hang luén nhan duoc sy hd tro t6t nhat trong moi giai doan tur trudc, trong va

37



sau khi mua hang. Cong ty khong chi tip trung vao viéc ban san pham ma con dic biét
chu trong dén dich vu hau mai, xdy dung mdi quan hé 1au dai voi khach hang. Viéc ap
dung nhiéu phuong thirc cham séc khach hang giup cong ty tiép can khach hang linh
hoat hon, nang cao trai nghiém mua sdm va cung ¢ vi thé canh tranh trén thi truong.
2.4.5. Cac yéu t6 anh hwéng dén hoat dong chim séc khich hang

2.4.5.1. Yéu to sy thuin tién

- V& dja diém: Cong ty TNHH Thuong Mai va Dich Vu Trung Viét Vuong c6 tru
so tai 88 Chau Thi Vinh Té - Phuong My An — Quéan Ngii Hanh Son — TP.Pa Nang.
Vi tri d& tim nam ngay trén con duong déng duc ddi dién véi nhiéu quan ca phé thuan
loi cho khach hang dén mua hang hodc bao hanh san pham. Bén canh d6, vi tri cong ty
nam gan cac khu du lich nhu: Bién My Khé, phd di bd An Thuong s& dé& dang thu hut
khach hang, gitp thic day hoat dong kinh doanh cta cong ty ngay cang hiéu qua.

- Vé diéu kién giao hang: Trung Viét Vuong ap dung chinh sach giao hang linh
hoat, tao diéu kién thuén loi cho khach hang trong qua trinh mua sam. Di v6i khach
hang tai khu vuc ndi thanh Pa Néng, cong ty hd trg giao hang mién phi v6i don hang
dat gia tri toi thiéu theo thoa thudn. Thoi gian giao hang thudng trong vong 2448 gid
ké tir khi xac nhan don. V&i khach hang ¢ khu vuc ngoai thanh hodc tinh khéc, cong ty
hd tro g1 hang qua cac don vi van chuyén uy tin nhu GHTK, Viettel Post, hodc theo
yéu cau cua khach hang, kém theo mi van don dé dé dang theo ddi. Mirc phi van
chuyén s& dugc thong bao trude, tiy theo trong lwong va dia chi nhan hang. Ngoai ra,
khach hang c6 thé lira chon nhén hang truc tiép tai vin phong néu c6 nhu ciu nhan gip

hoac kiém tra san pham tai cho.
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Hinh 2.7. Hinh dnh Céng ty di giao hang cho khdch trong thanh phé va dong
goi hang cho khdch tinh khdac
(Nguon: Céng ty TNHH thiwong mai va dich vy Trung Viét Vieong)

- V& phuong thtrc thanh toan: Trung Viét Vuong cung cAp nhiéu phuong thirc thanh
toan linh hoat nham tao su thuan tién t6i da cho khach hang. Khach hang c6 thé thanh
toan truc tiép bang tién mit tai vin phong cong ty hodc khi nhan hang (COD) dbi véi cac
don hang nodi thanh Pa Ning. Ngoai ra, cong ty ciing hd tro thanh toan chuyén khoan qua
ngan hang, quét ma QR phu hop véi tat ca khach hang nho, 1é hodc cac don vi kinh doanh,
dai ly. P6i v6i khach hang quen thudc hodc doanh nghiép ddi tac lau dai, cong ty c6 thé
linh hoat gia han thoi gian thanh toadn theo thoa thuan cu thé tuy theo gia tri don hang,
thong thudong don hang c6 gia tri thip sé tir 2-4 ngay con nhitng don hang ¢ gia trj cao s&
tir 3-7 ngay. Tat ca cac giao dich déu dugc xac nhan 16 rang qua hoa don hoic ching tir
chuyén khoan nhdm dam bao minh bach va uy tin trong qu4 trinh mua ban.
2.4.5.2. Yéu t6 san pham

T phu lyc ta thay:

- V& gia ca: Trung Viét Vuong cung cdp san pham voi mirc gia linh hoat, tir
khoang 200.000 dong cho cac phu kién co ban dén trén 12.500.000 dong cho cac dau
ghi hinh cao cép, gitp khach hang dé dang lia chon theo ngan sach va quy mé dy 4n.

Céu triac gia duoc chia thanh ba phan khuc rd rang — binh dan (200 — 600 nghin),
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trung cap (600 nghin— 3 triéu) va cao cap (trén 3 triéu) — dam bao tinh canh tranh va
minh bach trén thi truong.

- Su da dang san pham: Hién nay, Trung Viét Vuong dang cung cip cic san
phém cac thiét bi dién tir nhu camera, may tinh, may in, bd nhg, phén mém,... ngoai ra
con nhiéu loai linh kién khac nhu chip, chudt may tinh, day cap, loa,... Véi sy da dang
vé san pham khach hang c6 thé Iya chon ting thiét bi roi dé nang cap linh hoat hodc
dat tron bo hoan chinh theo nhu cau gia dinh, ca nhan, vin phong, cira hang hay khu
cong nghiép. Su da dang nay gitp cong ty co loi thé canh tranh trén thi truong hién
nay.

- Vé chét lugng dich vy hau mai: Chat lugng dich vy hau mai tai Trung Viét
Vuong dugc khach hang danh gia cao nho chinh sach bao hanh rd rang, quy trinh xir
1y nhanh chéng va thai do phuc vu tan tdm. Cac san pham duoc bao hanh theo dung
thoi gian cam két, thuong tir 12 dén 24 thang tuy loai. Khi xay ra su ¢, khach hang c6
thé lién hé qua

- Dién thoai: 0903544188

- Email: trungvietvuongcompany@gmail.com

- Hodc dén truc tiép van phong tai: 88 Chau Thi Vinh Té - Phuong My An —
Quan Ngii Hanh Son — TP.Da Ning dé duoc hd tro.

Nhan vién k¥ thuét sin sang kiém tra, sira chita hodc d6i méi san pham néu 16i do
nha san xuat. Ngoai ra, cong ty con hd tro tu van ki thuat, lap dat va bao tri sau ban hang,
gitip khach hang yén tAm trong sudt qué trinh st dung. Chinh su chuyén nghiép va linh
hoat trong hau mai da gdp phan xay dung uy tin ciia Trung Viét Vuong trén thi trudng.
2.4.5.3. Yéu t6 con ngudi

Trong qua trinh hoat dong tai Cong ty TNHH Thuong Mai va Dich Vu Trung Viét
Vuong, yéu td con ngudi 1a mot trong nhitng nhan t6 quan trong nhat anh hudng dén
chét lugng dich vu cham soc khéach hang, boi chinh ddi ngti nhan vién 1a nguoi truc tiép
giao tiép, tu van va hd trg khach hang. Mot dich vu cham soc khach hang t6t khong chi
phu thudc vao quy trinh chuyén nghiép ma con can sy tin tam, thai d6 phuc vu chuyén
nghiép va kha ning xir Iy van dé linh hoat tir d6i ngii nhan sy nham gitp cong ty xay
dung mdi quan hé 14u dai, su tin cdy va 1ong trung thanh véi khach hang hién cling nhu
dé dang tiép can khach hang tiém nang. Cong ty dic biét cha trong dén trinh do chuyén

mon, k¥ nang 1am vi¢c va thai d¢ phuc vu cta nhan vién chdm so6c khach hang nén cong
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ty cling thuong xuyén dio tao, cap nhat kién thirc san pham, k¥ ning giao tiép cho nhan
vién.

- V& trinh d6 nhan su: Doi ngl nhan vién tai cong ty hau hét d3 duoc qua dao tao
déu c6 trinh d6 hoc van tir cao déng dén dai hoc. Bo phan cham soc khach hang cua
Trung Viét Vuong cling 1a nhan vién kinh doanh, vira kinh doanh vira chdm so6c khach
hang, gom c¢6 2 ngudi: nhan vién kinh doanh c6 d6 tudi tir 23-30 tudi, da tot nghiép
cac nganh lién quan kinh doanh nhu quan tri kinh doanh, kinh doanh thuong mai. Mac
di quy mé nhan sy nho nhung cong ty van luén dam bao chat luong nhéan sy thong
qua su tuyén chon k¥ ludng va qua trinh 1am viéc thuc té.

- Vé k¥ nang va thai d6: Nhan vién cham soc khach hang ciia cong ty déu duoc
danh gia cao & kha ning giao tiép, lam viéc nhém, xir Iy tinh hudng linh hoat va giai
quyét van dé nhanh chéng. Ho ciing dugc rén luyén k¥ nang lam viéc doc lap, 1ap bao
c4o, giao tiép tot, ludn chu dong trong cong viéc, tiép nhan va phan hdi khiéu nai mot
cach hi€u qud. Théi dg phuc vu tan tam, lich su va chuyén nghiép cung kién thurc viing
vang gitp nhan vién ctia Trung Viét Vuong dap tng tot yéu cau cua khach hang va
nang cao chét lugng dich vu trén thi truong.

- Kién thirc vé san pham: Nhan vién cham soc khach hang can nim viing céac
thong tin lién quan dén san phém, cach st dung, cach bdo quan, cac chinh sach bdo
hanh, ddi tra dé c6 thé tu van va giai dap thic mac cta khach hang mot cach chinh xéac
va thuyét phuc. Do dé, Trung Viét Vuong dit ra yéu cau rd rang doi v6i nhan vién
phai co sy hiéu biét su sic vé cac san pham va dich vu ma cong ty cung cap.

Két ludn:

Yéu t6 con ngudi dong vai tro then chét trong viéc nang cao chat luong dich vu
chdm so6c khach hang tai Cong ty TNHH Thuong mai va Dich vu Trung Viét Vuong.
Véi doi ngli nhan vién tré, co kién thtrc viing, k¥ nang tdt duoc dao tao bai ban va co
thai d6 phuc vu tan tam, chuyén nghiép, cong ty d gép phan tao niém tin va giir chan
khach hang, dong thoi gitp cong ty phat trién bén virng trén thi trudng.
2.5. Panh gia chung hoat dong cham soc khach hang tai Cong ty TNHH Thuwong
Mai va Dich Vu Trung Viét Vuong
2.5.1. Uu diém

Hoat dong cham soc khach hang tai Cong ty TNHH Thuong Mai va Dich Vu

Trung Viét Vuong trong thoi gian qua nhin chung da duoc trién khai kha bai ban, thé
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hién su chuyén nghiép va sy chu trong cua ban lanh dao cong ty ddi véi yéu t6 con
ngudi, chat lwong dich vu va trai nghiém khach hang. Cong ty di xay dung dugc mot
hé thong cham soc khach hang tuong d6i hoan chinh, bao gom day du cac giai doan tir
trudc ban hang, trong khi ban va sau ban hang. Mdi giai doan déu c¢6 nhitng quy trinh
va tiéu chuan riéng nham dam bao khach hang luén duoc hd tro kip thoi, chinh xac va
tan tinh. Pay 1a mot diém cong 16n cia cong ty trong bdi canh thi truong canh tranh
ngdy cang gay gat, khi khach hang khong chi quan tim dén san phiam ma con dic biét
danh gia cao chat luong dich vu va sy tan tam trong tuong tac.

V& mit tich cuc, c6 thé nhan thiy rang cong ty da chu dong dau tu vao doi ngi
nhan sy phu trach chim séc khach hang, ddo tao bai ban vé ky ning chuyén mén,
nghi¢p vu, cling nhu thai do phuc vu, tr d6 nang cao tinh chuyén nghiép trong giao
tiép voi khach hang. Nhan vién cham soc khach hang tai cong ty khong chi thyc hién
chtic niang phan hoi thiac mac, khiéu nai ma con dong vai trd nhu nhitng ngudi tu van
giai phap, huéng dan str dung va hd tro k¥ thuat trong subt vong doi st dung san pham.

Thém vao d6, cong ty ciing da trién khai hé thong cham soc khach hang da kénh
kha linh hoat, két hop gitra hinh thtrc truc tiép (tai van phong, showroom) va gian tiép
(dién thoai, email, mang x3 hoi), qua d6 giup khach hang co thé dé dang lién hé, gir
yéu cau va nhan duge sy hd tro bat ké thdi diém nao.

Ngoai ra, chinh sach bdo hanh rd rang va cac hoat dong tri an khach hang cling
duoc danh gia 1a nhitng diém sang, gop phan xdy dung 1ong tin va giit chan khach
hang hién hiru.

2.5.2. Han ché

Tuy nhién, bén canh nhirng két qua dat dugc, hoat dong cham soc khach hang tai
Cong ty TNHH Thuong Mai va Dich Vu Trung Viét Vuong van con ton tai mot sb han
ché nhét dinh can duoc khic phuc.

Trudce hét, mic du cong ty di trién khai nhiéu kénh cham soc khach hang nhung
hé théng phan hoi chua that su déng bd, mot sb truong hop khach hang phan anh thoi
gian xir Iy yéu cau van con chdm, nhat 13 trong cac giai doan cao diém vé don hang
hozc khi gip su cd k¥ thuat phirc tap. Nguyén nhan c6 thé xuét phat tir viéc thiéu nhan
su chuyén trach cho tirng kénh hd tro, hodc quy trinh xtr 1y ndi bd giita cac phong ban

chua thuc sy hiéu qua, dan dén viée thong tin bi cham tré khi chuyén giao.
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Mtic d6 tmg dung cong nghé trong hoat dong chim séc khach hang van con kha
han ché. Cong ty chua trién khai cac cong cu ty dong hoa nhu chatbot, hé théng phan
hoéi théng minh hay phan mém quan 1y quan hé khach hang (CRM) & cép do chuyén
sau dé hd tro viéc phan tich hanh vi khach hang va dua ra giai phap chu dong. Piéu
nay khién cong tac theo ddi, théng ké va cai tién hoat dong cham séc khach hang chua
dat hiéu qua t6i wu, dic biét khi s6 lugng khach hang ngay cang gia ting va yéu cau
dich vu ngay cang cao.

Bén canh d6, dir liéu khach hang hién tai chu yéu dugc nhap tay, thu cong chua
c6 sy dong bd va dé xay ra sai sot trong qua trinh luu trit, theo ddi. Piéu nay anh
huong dén hiéu qua théng ké, danh gia va cai tién hoat dong cham séc khach hang.

Hoat dong khuyén mai tai cong ty con it va chua duoc trién khai thudng xuyén
sau khi ban hang. Piéu nay khién cong ty kho tao dong luc cho khach hang quay lai st
dung dich vu hodc thu hit khach hang méi, lam giam tinh canh tranh so véi cac doanh
nghiép khac trong cung linh vuc.

Ngoai ra, cong ty hién chua c6 bd phan cham soéc khach hang chuyén biét ma
phan 16n cong viéc cham soc khach hang do nhan vién kinh doanh kiém nhiém. Van
dé nay dan dén tinh trang qua tai cong viéc, anh hudng dén chét lwong cham séc khach
hang vi nhan vién kho c6 thé dong thoi dam bao ca doanh sé 13n duy tri méi quan hé
lau dai véi khach hang. Viéc thiéu chuyén mén sau trong k¥ niang cham soc, phan hoi
va xur 1y cac van dé phat sinh tir khach hang ciing khién trai nghiém khach hang chua
thue sy nhat quan va chuyén nghiép
2.5.3. Két luin chung

Téng thé ma noi, hoat dong chim soéc khach hang tai Cong ty TNHH Thuong
Mai va Dich Vu Trung Viét Vuong da tao duoc nén tang viing chic voi nhiéu diém
tich cuc vé quy trinh, doi1 ngli nhan sy va sy linh hoat trong phuong thuc hd tro. Tuy
nhién, dé c6 thé canh tranh manh mé hon trong tuong lai, cong ty can day manh tng
dung cong nghé, ning cao mirc do c4 nhan hoa trai nghiém khach hang, rat ngan thoi
gian xtr Iy yéu cau, phu hop véi timg ddi twong khach hang cu thé. chiam soéc khach
hang khong nén chi ding lai & mirc d6 phan hoi ma can trd thanh chién luoc phat trién
bén viing, giup doanh nghiép tao ra gia tri gia ting thyc sy, chuyén d6i khach hang tir
ngudi mua thanh nguoi ung ho thuong hiéu. Néu lam duoc diéu d6, Cong ty TNHH

Thuong Mai va Dich Vu Trung Vi¢t Vuong s€ co nhiéu co hdi vuon xa hon trén thi
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truong va xay dung dugc mot hinh anh thuong hiéu uy tin, chuyén nghiép va gan giii

trong tam tri khach hang.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN QUY TRINH CHAM SOC
KHACH HANG

3.1. Mot so dinh hwéng phat trién cong ty

Trong bdi canh thi trudng canh tranh ngdy cang gay gat, dic biét 1a trong linh
vuc thuong mai va dich vy, Cong ty TNHH Thuong Mai va Dich Vu Trung Viét
Vuong da xac dinh rd dinh hudng phat trién bén viing trong thoi gian t6i nhu sau:

- V& thi truong, cong ty dinh huéng mo rong pham vi tiéu thu tai cac tinh thanh
lan can nhu Quang Nam, Quang Ngai, Hué tip trung vao cdc nhom khach hang tiém
ning nhu doanh nghiép san xuat va cic co quan to chirc c6 nhu cau tiéu thu 6n dinh
v6i s6 luong 16n.

- Viéc dau tu vao dao tao nhan sy, nhat 1a k¥ ning chim soc khach hang, cing
v6i nang cap hé thong luu trit va phan hoi thong tin thong qua cic nén tang cong nghé
nhu mang xa hoi, thuong mai dién tu, s€ dugc déy manh trong giai doan td1. Qua do,
cong ty huéng dén muyc tiéu xay dung hinh anh thuong hiéu chuyén nghiép, than thién
va ca nhan hoéa trai nghiém khach hang mot cach hiéu qua nhat.

- Song song v&i d6, cong ty du kién phat trién cic dong san phdm méi mang tinh
cong nghé cao, tich hop nhiéu chirc ning, phi hop véi xu hudng hién dai nham dap
tmg su thay doi trong thi hiéu tiéu dung. Pong thoi, cong ty ciing dic biét chu trong
dén viéc nang cao chat luong dich vu hdu mai va hé théng cham soc khach hang xem
day la mot cong cu chién luoc dé gilr chan khach hang va tao sy khac biét ro rét so véi
céc ddi thi cing nganh.

3.2. Muc ti¢u chung vé khach hang trong giai doan sip téi

Duya trén dinh hudng phat trién tf)ng thé, muc tiéu chung cua Cong ty TNHH
Thuong Mai va Dich Vu Trung Viét Vuong trong linh vuc cham séc khach hang trong
giai doan 3—5 ndm nhu sau:

- Néng cao toan dién trai nghiém khach hang, ting mirc d6 hai long t6i thiéu 1én
trén 90% va dat dugc ty 1¢ khach hang trung thanh (quay lai st dung dich vu hoac gidi
thiéu cho nguodi khac) dat trén 70%.

- Han ché t6i da s6 lugng khiéu nai phat sinh, muc ti€éu dudi 5% $6 lugng don
hang mdi thang.

- Tang ty 1& phan hoi khach hang sau khi mua hang 1én 60% thong qua cac cudc

goi cham soc khach hang.
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- Cong ty ciing huéng dén viéc trd thanh mot trong nhitng doanh nghiép trong
nganh c6 hé thong chiam soéc khach hang than thién, chuyén nghiép va ung dung cong
ngh¢ hién dai bac nhat, qua do tung bude dinh vi lai hinh 4nh thwong hiéu va nang cao
gia tri cdm nhan cua khach hang.

Cu thé hon, cong ty mong mudn trong giai doan téi co thé:

(1) Rat ngén thoi gian xir 1y khiéu nai, phan hoi khach hang xubng con dudi 24 gio;

(2) Phat trién va duy tri mot hé thdng cham soc khach hang theo phan khic, dap
g t6t nhu cau cta timg nhoém khach hang riéng biét; va

(3) Xay dung cac kénh cham soc khach hang truc tuyén hoat dong hiéu qua 24/7.

Viéc dat ra nhitng muc tiéu rd rang nhu vy s& gitp cong ty c¢6 dinh hudng cu thé
dé trién khai cc giai phap hoan thién quy trinh cham soc khach hang mot cach dong
b0, linh hoat va sat véi thuc tién hoat dong kinh doanh.

3.3. Mt s6 giai phap hoan thién quy trinh chim séc khach hang

Dé dap ung nhitng dinh hudng phét trién ciing nhu muc tiéu di dé ra, Cong ty
TNHH Thuong mai va Dich vy Trung Viét Vuong can trién khai déng bd mot sb giai
phép cu thé nham hoan thién toan dién quy trinh cham soc khach hang.

3.3.1. Giai phap dong bd héa phan hdi trén cac kénh chiam séc khach hang

Hién cong ty dang st dung nhiéu kénh dé tiép nhan va phan hoi khach hang nhu
dién thoai, Zalo, Fanpage Facebook... Tuy nhién, cac kénh nay hoat dong tach biét,
chua c6 hé thong chung dé quan 1y phan hoi. Piéu nay khién viéc xtr 1y phan anh cia
khach hang bi cham tré, doi khi bi bo sot do khong c6 nguoi phu trach cu thé ting
kénh. Ngoai ra, ndi dung phan hdi chua dong bo, dé dan dén sai léch thong tin, gay
anh huong dén uy tin cta cong ty.

Dé giai quyét tinh trang nay, Cong ty Trung Viét Vuong can xdy dyng mot quy
trinh dong bd phan hoéi da kénh. Can phan cong nhan sy cu thé phuy trach ting kénh,
dong thoi thiét 1ap hé théng quan 1y phan hoi tap trung, chang han nhu bang quan 1y
phan hoi trén Google Sheet c6 cap nhat theo thoi gian thuc, hodc tich hop vao phan
mém CRM. Cac phan hoi can dugc ghi nhan, phan loai va chuyén giao xir 1y theo quy
dinh.

Ngoai ra, cong ty nén chuin hoa ndi dung tra 10i theo tiing nhém cau hoi dé dam
bao su nhit quan trén moi kénh. Viéc déng bd hoa gitp nang cao hiéu qua chim soc

khach hang, tao su chuyén nghiép trong mat ngudi tiéu dung.
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3.3.2. Giai phap ing dung cong nghé vao quy trinh cham so6c khach hang

Qua trinh chim séc khach hang tai céng ty hién van chu yéu thuc hién bang
phuong phép thi cong nhu goi dién, tra 10i tin nhin truc tiép hodc phan hdi qua mang
x4 hoi mot cach roi rac. Viée thiéu ung dung cac cong cu cong nghé khién thoi gian xu
1y yéu cau kéo dai, giam hi¢u qua cham séc, dac biét trong gio cao diém hodc khi ¢6
nhiéu khach hang twong tac cling luc.

Cong ty ciing chua st dung céc cong cu hd trg nhu chatbot hay hé thdng phan
hoi ty dong, dan dén viéc cham soc khach hang con tha cong, mat nhiéu thoi gian va
d& bo sot phan hoi khi khdi lwong cong viée tang.

Giai phap: Cong ty can day manh ng dung cong nghé vao chim séc khach hang,
bat dau tir viée trién khai cac cong cu cong ngh¢ nhu chatbot trén Zalo/Facebook, h¢
thong giri email hodc tin nhan SMS tu dong sau khi khach hang mua hang hodc can hd
trg moi lic moi noi, dac bi¢t trong boi canh khach hang hién dai c6 xu hudng thich cac
giai phap tién loi, nhanh chong. Chatbot c6 thé hd tro khach hang tra 10i cac cau hoi
pho bién nhu chinh sach giao hang, bao hanh, thong tin san pham,... ma khong can
nhan vién can thiép truc tiép.

Song song, cong ty nén xay dung b tai liu huéng dan sir dung san pham, quy
trinh d6i tra, chinh sach bao hanh bang hinh thtc tryc quan nhu quay video clip hodc
chatbot tuong tac, giup khach hang ty phuc vu mot cach nhanh chong ma khong can
phai cho dén sy hd trg tir nhan vién.

Ngoai ra, viéc ty dong hda quy trinh s€ tao ra trai nghiém chuyén nghi¢p, hién
dai giup tiét kiém nhan lyc va nang cao sy hai long tir phia khach hang.

3.3.3. Giai phap s6 héa va dong bd héa dir liéu khach hang

Qua trinh thu thap va luu trir dir li¢u khach hang hién tai chu yéu duogc thuc hién
thi cong bang Excel hodc ghi chép tay, d& xay ra sai sot, trung 13p hodc thiéu thong tin.
Viéc tim kiém, theo ddi va phan tich dir 1i€u khach hang dé phuc vu cho cac hoat dong
chiam soc sau ban hang hay khuyén mai gip nhiéu kho khan. Pay 1a mot diém yéu 16n,
khién cong ty chua khai thac hét gi tri cua tép khach hang hién co.

Pé khic phuc van dé nay, cong ty nén dau tu trién khai phan mém quéan 1y quan
hé khach hang (CRM) phu hop véi quy mo, giup tu dong hoa vi¢e luu trir, quan ly va
phan tich dir liéu khach hang mét cach c6 hé thong
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Hé thong CRM hién dai sé gitp cong ty hiéu rd hanh vi tiéu dung, théi quen mua
sam, lich sir giao dich va muc dd hai long ctia khach hang, tor d6 chu dong tring véhe
dé xuat san pham m&i, goi y uu déi c4 nhan hoa va xdy dung cac chién lugc chim soc
khach hang phi hop hon. Nho d6, nhan vién c6 thé dé dang truy xuét thong tin, theo
dbi lich st giao dich va dé xuat phuong an cham séc phu hop.

3.3.4. Giai phap ting cuwong hoat dong khuyén maii va chim séc sau ban hang

Hién tai, cong ty chua c6 chinh sach khuyén mai 16 rang hodc lich trinh trién khai
cac chuong trinh vu dai dinh ky cho khach hang. Cac hoat dong chdm s6c sau ban
hang nhu gui tin nhén tri 4n, hay tang qua dip 1& hau nhu chua duogc thuc hién.

Viéc thiéu vang cac chuong trinh khuyén mai va cham séc khach hang sau mua
khién khach hang cam théy it dugc quan tam, d& bi thu hat boi d6i tha canh tranh c6
chinh sach hau mai tot hon. Ngoai ra, viéc khong co co ché khuyén khich khach hang
quay lai cling lam giam kha néng tao khach hang trung thanh.

Cong ty can xdy dung mot lich trinh khuyén mai dinh ky theo thang hodc quy va
trién khai cac chuong trinh wu dai vao cac dip 18 16n nhu Tét Nguyén Dén, Trung Thu,
Giang Sinh,...

Ngoai ra, dé ting cudng sy gan két voi khach hang cong ty nén trién khai thém
chuong trinh chim soc khach hang than thiét nhu ting qua sinh nhat, tich diém d6i qua,
giri ma giam gia khi mua hang lan tht hai, thé wu dai,... Viéc thiét 1ap cac chuong trinh
nay khong chi gitip duy tri su trung thanh v6i khach hang cii ma con khuyén khich, tao
dong luc dé khach hang gidi thi€u thém ngudi than, ban be st dung san phém/dich vu
cua cong ty tor d6 mo rong tép khach hang.

3.3.5. Giai phap thanh 1ap b¢ phan cham séc khach hang chuyén biét

Hién nay, cong tac cham s6c khach hang tai Cong ty TNHH Thuong mai va Dich
vu Trung Vi¢t Vuong chu yéu do nhan vién kinh doanh ki€ém nhiém, chua c6 by phan
cham soc khach hang riéng biét. Piéu nay dan dén viéc chim soc khach hang chua
duoc dau tu ding mic, thiéu chuyén sdu va thudng bi sao nhang do nhan vién phai tip
trung vao doanh sd. Hon nita, nhan vién kinh doanh thuong uu tién tim kiém khach
hang mé&i hon 1a duy tri va cham s6c khach hang cii, khién viéc phan hoi cic yéu cau,
khiéu nai hodc cham séc sau ban hang khong duoc thyc hién day du va kip thoi.

Dé giai quyét van dé ndy, cong ty nén thanh 1ap mot bd phan hodc it nhat 1a mot

nhan sy chuyén trach cham s6c khach hang, voi nhiém vu ti€p nhan, xur Iy va theo doi
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toan bd cic yéu cau, phan hdi va danh gia cia khach hang. Bo phan nay s& phdi hop
chat ché vo1 b phan kinh doanh nhung hoat dong doc lap dé dam bao khach hang
duogc cham soc diing quy trinh, tir trude - trong - sau ban hang.

Trong giai doan dau, khi chua du nhan lyuc, cong ty c6 thé phan cong rd rang mot
nhan sy hién c6 chuyén phu trach cham soc khach hang dé tao sy nhat quan. Vé lau dai,
viéc c6 mdt by phan chuyén bi¢t khong chi gitip nang cao trai nghi¢m khach hang ma
con ho tro cong ty trong viée xdy dung thuong hiéu, giit chan khach hang trung thanh.

% Tom lai, nhitng giai phap trén khong chi gop phan hoan thién quy trinh chim
soc khach hang ma con tao ra mot nén tang vimng chac d¢é Cong ty TNHH Thuong mai
va Dich vu Trung Viét Vuong phat trién 1au dai trong bdi canh canh tranh ngay cang
khéc liét. Viéc dau tu ding hudng vao cham soc khach hang s& khong chi mang lai gia
tri vé doanh thu, ma con gitip cong ty xay dung duoc mot thuong hiéu dang tin cay va

gan giii trong tam tri nguoi tidu dung.
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KET LUAN

Trong bdi canh méi truong kinh doanh ngay cang canh tranh khéc liét va khach
hang ngay cang tréd nén kho tinh, viéc xay dung mdt quy trinh cham soc khach hang
hiéu qua, chuyén nghiép khong chi 1a nhiém vu can thiét ma con 1a chién luoc quan
trong gitip doanh nghiép khang dinh uy tin, gia ting long trung thanh ciia khach hang
va duy tri su phat trién bén viing.

Thong qua qua trinh nghién cru va phan tich thuc tién tai Cong ty TNHH
Thuong Mai va Dich Vu Trung Viét Vuong, khoa luan da h¢ théng hoa cac ly thuyét
lién quan dén hoat dong cham séc khach hang, 1am rd vai tro va ¥ nghia cua viéc nang
cao chit luong cham soc khach hang trong viéc gitr chan khach hang, tao dung hinh
anh thuong hi¢u va gia tang loi thé canh tranh. Trén co s& 1y luan va khao sat thuc té,
em di danh gia chi tiét quy trinh cham soc khach hang hién nay cua cong ty, chi ra
nhitng vu diém can phat huy nhu sy tdn tdm cia do1 ngti nhan vién, chinh sach hau
mai twong d6i 13 rang va mdi quan hé gan giii v6i khach hang. Pong thoi, khoa luan
cling chi ra nhitng han ché con ton tai nhu thiéu su nhat quan trong quy trinh lam viéc
gitra cac bd phan, h¢ théng cong nghé thong tin chua déng b0, thiéu cong cu hd tro
quan ly khach hang hién dai va con nhiéu diém han ché trong khau thu thap, xir 1y
phan hoi tir khach hang.

Tir cac phan tich trén, khoa ludn da dé xuat mot sé giai phap nham hoan thién
quy trinh chim so6c khach hang nhu: chuan hoa quy trinh lam viéc giita cac bo phan,
dau tu vao hé théng phan mém quan Iy quan hé khach hang (CRM), dao tao k¥ ning
cham s6c khach hang chuyén sau cho nhan vién, thiét 12p hé théng danh gia mac do
hai long cta khach hang dinh ky, ciing nhu diy manh cac chuong trinh tri 4n va cham
soc khach hang than thiét. Nhimg giai phap nay ky vong s& gop phan ning cao hiéu
qua hoat dong cham séc khach hang, dong thoi hd trg cong ty phat trién on dinh va
nang cao kha nang canh tranh trén thi truong.

Khoa luan 13 két qua cta qua trinh nghién ctru, dua trén sy két hop giita kién thirc
1y thuyét va kinh nghiém thyc tién. Tuy nhién, do gi6i han vé thoi gian va ning luc
nghién ctru, em hiéu rang van con nhiéu diém chua thé khai thac sau va triét &é. Em hy
vong rang khoa luan s& 1a tai liéu tham khao co ich cho doanh nghiép trong viéc cai
thién dich vu chim soc khach hang, cling nhu 13 nén tang dé em tiép tuc nghién ctru va

phat trién trong linh vuc nay trong tuong lai.
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PHU LUC

Danh muc sin phim Céong ty TNHH Thwong Mai va Dich Vu Trung Viét Vieong

(PVT: VND)

TT Tén san pham bvt | Don gia
I/ | Banh day gidy

1 | Banh day giay HP 1010/1012/1015 Cai 14.000
2 | Banh day giay HP5200 tray 1 Cai 64.000

3 | Banh day gidy HP 1005/1006/1007 Cai 15.000
4 | Banh day giay HP 1010/1012/1015 Cai 18.000
I/ | Ban phim

1 | Ban phim may tinh Cai 108.000

2 | Ban Phim Vi Tinh Eblue EKM 046 Cai | 1.375.000

3 | Ban Phim Genus KD - 06 XE Cai 75.000
4 | Ban phim 075 Cai 200.000

5 | Ban phim Genius KB 110 Céi 80.000

6 | Ban phim LOGITECH K120 Cai 128.000

. Ban phim may tinh DAREU LK 185 Black- Chie 100,000

TK577U08601G

8 | Ban phim E blue 739 Cai 285.000

9 | Ban Phim may tinh c6 day Newmen KB810 Ca 300.000
10 | Ban phim gaming Asus Claymore II Red Céi 5.136.000
11 | Bo ban phim chudt Cai 145.000
12 | Ban phim Coolerplus Céi 114.000
13 | Ban phim may vi tinh EMD14 Ca 90.500
14 | Ban phim K700 Cai 86.364
I/ | Phan mém

1 | Phan mém BKAV Pro Internet Security Al Céi 200.00

2 | Phan mém BKAV Internet Security Al Cai 190.000
IV/ | Bo mach chu

1 | Bo mach chu Asrock G31 Cai 820.000

2 | Bo mach chu H110M-E Cai | 1.667.000
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3 | BO MACH CHU MAY TINH ASUS B365 Cai | 1.364.000
4 | Bo mach chu vi tinh GA B75M Cai 1.328.000
V/ | B6 nho
1 | BO nhd ram may tinh geli 4GB 2400 Ca 437.000
B6 nhé RAM GSKILL RIPJAWS .
? F4-3200C16S-16GVK 16Gx1 DDR4 3200Mhz Chice 020.000
3 | Bo nhé trong GSKILL 16g F4-3200C16S-16GVK Chiéc 560.000
4 | B6 nho may tinh Colorful 8G D4/3200 Ca 500.000
5 Bd nhé may tinh Apacer DDRA4 8G 3200 Cai £00.000
OCNOX RGB AURA2
VI/ | Cac man hinh
1 | Cac man hinh Asus PH - GT1030 -O2G Cai | 2.132.000
2 | Cac man hinh Cai 7.545.000
3 | Cac man hinh MSI GTX 1650 Ca 3.650.000
4 | Cac man hinh MSI GT 1030 AERO ITX 2GD4 OC Chiéc | 1.727.000
5 | Card d6 hoa ASUS DUAL-GTX 1650-4GD6-PEVO Cai 3.036.000
VII/ | Camera
1 | Camera IP wifi ngoai tro1 Imou IPC-F42FEP Bo 950.000
2 | CAMERA QUAN SAT CS-CV310 Céi 650.000
3 | Camera IPC-F42P Cai 640.000
4 | Camera IPC - F22FEP- D Ca 670.000
5 | Camera wifi Imou C22 Ca 418.000
VII | May tinh
May tinh xach tay Dell Vostro 3530
Intel Core 15-1335U, 15.6 FHD, 1x8G, 256GB SSD,
: 3Cell -41Whr, Win 11, Office H&S2021, 5o | 12.636.000
V515267W1-Gray
2 | May tinh xach tay Dell Vostro 3405 - AMD R5 Cai | 12.455.000
May tinh XT DELL VOS15 3530 i3
3 | (1305U/8GD4/256SSD/15.6FHD/ Cai | 10.500.000

120Hz/41WHr/W11SL+OFFICE
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HOME_ST/Pro/X4m(80GG92)

4 | May tinh xach tay Dell core IS5 - 7200 Cai | 11.227.000
5 | May tinh xach tay Dell N3501C i3 Céai | 10.727.000
May tinh xach tay Asus Zenbook 14 OLED UXVA-
6 | KMO085W-Xanh(core 15-1340P/16GB/512GB/Inter Iris | Cai | 21.772.000
Xe/l4inch OLED WQXGA+/4cell 75WHrs/Winl 1
7 | May tinh xach tay 3540 Cai | 9.318.000
8 | May tinh xéch tay Dell VOS 3559 I5 Cai | 10.454.000
9 | May tinh xach tay Dell 3567 I3 Céi 8.500.000
10 | May tinh xach tay Dell 3567 15 Cai | 11.227.000
11 | Méay tinh xach tay 3568 I5 Céai | 10.545.000
12 | May tinh xéach tay HP N3710 Cai 6.100.00
13 | Méy Tinh Xach Tay Asus K45A - 13 Céai | 9.400.000
14 | May Tinh Xéach Tay Asus K450 - 13 Cai | 9.718.000
15 | Méy Tinh Xach Tay Asus F451 13 Cai | 7.272.727
16 | May tinh xach tay Asus X454 13 Cai | 7.042.208
17 | Méy Tinh Xach Tay Asus X501A 13 Cai | 7.818.182
May tinh xach tay ASUS FA507 R57535HS/16GB/1TB
18 | SSD/RTX40506GB/15.6"FHD/ax+BT/Win 11 Céai | 21.545.455
Home/Jaeger Gray/2YW_ FAS07NU-LP131W
19 | Méy Tinh Xach Tay Asus FX517Z i5-12450H Céai | 21.363.636
20 | May tinh x4ch tay Dell Inspiron 5370 Cai | 13.672.727
21 | May Tinh Xach Tay Asus X540 I3 Cai | 7.522.000
22 | May Tinh Xach Tay Asus X550 I3 Cai | 10.590.909
23 | May Tinh Xach Tay Asus X551 Cai | 7.363.636
24 | May Tinh Xach Tinh Asus X554LA Cai | 7.409.091
25 | May tinh x4ch tay Dell N7588 17 Céai |25.181.818
VIII | May in
1 | May in Canon G1010 Cai | 2.273.000
2 | May in Canon 151DW Ca 3.818.000
3 | May in Brother HI L2321D Céai | 2.600.000
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4 | May in phun da chirc ndng G1010 Céi 2.900.000
5 | May in tan nhiét ATP250 Cai | 2.275.000
6 | May in Canon 6000 Céi 1.613.000
IX/ | May lanh
1 | May Lanh Casper Céi 6.000.000
2 | May lanh Panasonic CU/CS - KC9QKH - 8 Cai 6.817.000
3 | M4y lanh Nagakawa NS-C0O9R2T30 Bo 3.955.000
4 | May lanh samsung ASV - 10 PSPN Céi 7.218.000
X/ | Muc in
1 | Muc nuée epson EO017-01LLM Chai 136.000
2 | Muc nuéce epson EO017-01LM Chai 136.000
3 | Muc nudc epson EO017-01LY Chai 136.000
4 | Muc nudce INKTEC EC10 C1 Lo 50.000
5 | Muc nudc EP Chai 120.000
6 | Muyc nap Premium INK Chai 17.000
7 | Muc may in 1000ml Chai 115.000
8 | Muc in laser Q5949A Héop 155.000

(Nguon: Céng ty TNHH thwong mai va dich vu Trung Viét Vieong)
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