CHUONG 1: CO SO LY LUAN
1.1 Khach hang va vai tro cua khach hang
1.1.1 Khéi niém vé khach hang

Khach hang la cac doanh nghiép va ngudi dung ma doanh nghiép dang hudng
dén nhim sir dung vao muc dich quang ba dich vu, san phim cta cong ty. Ho 1a
nhimg ngudi mua hodc tiéu ding san pham, dich vu va c6 kha nang chi tra va

duoc thoa mén nhu cau ctia ban than.

Theo Tom Peters, "khach hang chinh 14 tai san quan trong nhat ciia mot doanh
nghiép mic du khong duogc ghi chép lai trong s6 sach ciia cong ty". Vi vy, viéc
tao ra mot mdi quan hé t6t voi khach hang va théa man nhu cau cua ho 1a cuc ki

quan trong dé dam bao su thanh cong va phat trién 1au dai ctia doanh nghiép.

Néu doanh nghiép khong thoa min yéu ciu cta khach hang hodc khong tao ra
mot méi quan hé t6t véi ho, khach hang s& khong tiép tuc dung san pham hoic
dich vu ctia doanh nghiép nita va chuyén qua str dung nhitng san pham hoic dich

vu khac.
1.1.2 Phan loai khach hang
a) Khach hang bén ngoai doanh nghiép

Khach hang ngoai viét tit la KHVN, dai dién cho nhiing ca nhan hoic t6 chirc
khong thudc doanh nghiép. Pay cé thé 1a dai ly, nha phan phdi san pham hoic
ngudi st dung cudi cung cua san pham va dich vu. Quan trong hon, KHVN la
nhitng ngudi tiéu dung tiém nang. Mic du ho khong tham gia vao cac hoat dong
kinh doanh hang ngay caa doanh nghiép, hanh vi va quyét dinh mua hang cia ho
c6 thé bi anh huéng bai cac hoat dong va chién lugc cua doanh nghiép.

KHVN gom:

- Khach hang: San pham va dich vu duoc tiéu thu béi KHVN mang lai phan 16n
doanh thu va loi nhuan cho doanh nghiép. Do d6, cac quyét dinh kinh doanh cua
doanh nghiép c6 kha nang anh huéng dén su mua sim cua khach hang nay.

KHVN c6 quyén lya chon tir rat nhiéu thuong hiéu trén thi truong dé dap tng



mong muédn ca nhan hoic ciing co thé chon st dung dong loat tir nhiéu thuong
hiéu khac nhau.

- Cong dong dia phuwong: Doanh nghiép co trach nhiém véi xa hoi va cong
ddng bai vi hoat dong kinh doanh cua ho tac dong Ién téi maéi truong xung
quanh. Diéu nay c6 thé lién quan t6i 6 nhiém, giao thong hozc tham chi la su lam
dep. Tuy nhién, doanh nghiép ciing mang lai nhitng anh hudong tich cuc nhu co

hoi viéc lam va trai nghiém mai cho ngudi dan trong cong déng.

Chu doanh nghiép can xac dinh rd day 13 nhitng khach hang tiém ning, truyén
thong hay 1a nhiing nguoi truc tiép dem lai doanh thu lgi nhuin cho doanh
nghiép. Vi vay chu doanh nghiép can c6 nhiing bién phap chim séc khach hang

nham 16i kéo, niu gitr chan khach hang sir dung san phim ma ban cung cép.
b) Khach hang noi bo

Khach hang noi bo dong vai tro quan trong trong hoat dong cuaa doanh nghiép.
Pay la nhitng ca nhan, tap thé dang cong tac hoic tham gia vao cac hoat dong
cua cong ty va duoc huong nhitng wu dai tor cong ty.

Véi vai tro quan trong, khach hang noi bo co thé anh huong truc tiép dén su
thanh cong hay that bai cia doanh nghiép. Pong thoi, hiéu qua kinh doanh ciing
anh huong 16n dén phuc loi cua nhan vién.

Khach hang noi b bao gom cac thanh vién sau:

- Nhan vién: Nhan vién ¢ tac dong truc tiép dén san xuat kinh doanh cia doanh
nghiép. Vi duy, khi doanh thu va lgi nhuan khong du dé duy tri hoat dong kinh
doanh, rai ro mat viéc la rat cao. Trai lai, khi két qua kinh doanh thuan loi, nhan
vién khong chi gitr virng viéc lam ma con dugc tang luong va thuong.

- Cung Véi diéu nay, khach hang noi bo quan tam khong chi dén lgi ich chung
ctia cong ty ma con tap trung vao loi nhuan ma cong ty mang lai. Cudi cung, néu
khong co loi nhuan, doanh nghiép sé gap kho khan trong viéc tdn tai lau dai. Ho
quan tdm dén cac yéu té quan trong nhu tinh than lam viéc va nang suat lao dong
cua nhan vién, ké hoach dai han va cac linh vue dau tu.

- Nha quan Iy: Nhitng nguoi quan ly doanh nghiép, bao gom ban giam ddc va

hoi ddng quan tri, ciing duoc huéng nhirng vu dii riéng biét so véi chi so hiru va



nhan vién. Khong chi dugc tra lwong thuong xuyén, nha quan ly con dugc phép

mua cb phiéu wu dai hodc thuang co phiéu cua cong ty.

Hon ai hét, nhan vién cong ty 13 nguoi hiéu biét rd nhat vé san pham — dich
vu. Ho s& 1a nhitng nhén t6 gbp phan quang cdo t6t thuong hiéu cia ban. Céc
nhan vién trong cong ty c6 kha ning cong tac v4i dong nghiép, quan tam dén nhu
clu va viéc lam hai long khach hang thi ho mdi ¢é dugc tinh than lam viéc tich
cuc, méi c6 thé phuc vu nhitng khach hang bén ngoai ctia cong ty mot cach hiéu
qua, chat luong. Nhan vién nao ciing dé trd thanh khach hang than thiét nhat.

Chinh vi thé, m& rong moi quan h¢ voi cadc nhan vién 1a rat can thiet.
1.1.3 Tam quan trgng cua khach hang

Trén thi trudng ngay nay, c6 kha dong don vi cing kinh doanh mét san pham,
dich vu. Piéu nay gy su da dang hoa vé san phém dich vy, mang t&1 su chon lya
da dang cho khach hang. Do d6, doanh nghiép nao c6 cic san pham t6t nhat, gia
ré, ¢6 nhitng dich vy hau mai lam vira 1ong khach hang nhét thi doanh nghiép iy
s& ton tai lau dai. Nguoc lai, néu khach hang khong ung y véi nhiing san pham,
dich vu cua mdt doanh nghi¢p trudc nita thi ho sé chon san phém cua doanh
nghiép khac con doanh nghiép kia s& d6i dién voi riii ro v& ng néu khong d6i méi
va dé ra cac giai phap méi.

Dbi v6i bat ky doanh nghiép nao, khach hang 1a ngudi tao ra lgi nhuan ciing
nhu mang lai gié tri cho t6 chirc. Khong c6 khach hang thi khong doanh nghiép
ndo c¢6 thé ton tai duoc. Vi vay, viéc cham soc va gilt mbi quan hé tdt v4i khach

hang 1a diéu ma mdi doanh nghiép can phai lam.

1.2 Ly luan vé sw théa mén ciia khach hang

1.2.1 Khai niém vé sy théa min ciia khach hang

Su hai long ciia khach hang c6 thé hiéu 1a mong doi cua khach hang vé muc
do thod man mong mudn caa ho. Sy hai long cua khach hang dugc dinh nghia
bang su chénh 1éch vé ky vong va cam nhan cta khach hang dbi voi san pham
ban ban cung nhiing mat anh hudéng ctia ban. N61 mot cach don gian, murc do hai
long di kém véi mire d6 chi phi danh cho khach hang - sy chénh léch vé tong sd

chi phi dé khach hang c6 duoc va muc phi cia ho.



Nguoi dung hai 1ong s& trd thanh khach hang than thiét cua doanh nghiép.
Nguoc lai, néu bat mén, ho s& ¢ cac hanh dong va phan ung ti€u cuc gay bat loi
t6n hai toi cong ty.

1.2.2 Po lwong sy thoa man cia khach hang

Do luong su hai long cua khach hang 1a mot hinh thirc do luong sy théa ma
hozic mirc d6 gin bo cuia khach hang vé6i cong ty. Cac chi sé s& thé hién nhu cau,
mong mudn cua timg khach hang vé san pham hodc dich vu doanh nghiép cung
cap. Khi do luong chinh xac nhiing chi s trén, ban c¢6 thé dap tng ding ky vong
ctia khach hang ciing nhu dem dén cho khach hang céc trai nghiém tét nhat, gia
tang loi nhuan vuot trdi so voi cong ty canh tranh.

C4c chi sd chinh sau day 1a Piém quang cao rong (NPS), Diém hai 1ong cia
khach hang (CSAT) va Piém nd luc cua khach hang (CES) theo Philip Kotler.

e Net Promoter Score (NPS) - mot chudi cac chi so do ludng su hai long va
cam xuc cua cac thugng dé véi san phém va dich vu. Cung véi @6, la nhitng chi
s6 gitip nhan biét c6 bao nhidu ngudi cd6 nhu ciu mua san pham ting nguoi than,
bé ban? C6 bay nhiéu ngudi s& néu nhitng phan ng xau dbi voi cac san pham
hodc dich vu cta ban ddi vai nguoi khac?

Tom lai, muc ti€u ctia do lvong mic d hai lIong ciia khach hang NPS 1a nham
do luong mirc do hai long cua khach hang va lién két né véi sy ting trudng bén
virng trong tuong lai cua doanh nghiép.

Chi s6 NPS dugc xac dinh theo cong thic: P — D = NPS, tuc 14 ty 18 phan trim
khach hang hai long véi san pham (P) trir di ty 1& phan trim khach hang khong
hai long (D).

e Customer Satisfaction Score (CSAT) hay c6 thé goi 1a chi s6 khach hang
hai long. Pay 1a chi s6 dénh gia tryc tiép tir trai nghiém ciia khach hang ddi voi
viéc sir dung san phém hodc dich vu. Chi sd khach hang c6 s6 diém cao nhét 1 —
5 va biéu hién béi nam trang thai tam 1y. O muc d 4 "hai long" va murc d6 5 "rat
hai long", s6 diém cua chi sb nay trén tong danh gia khach hang goi 1a chi sb
CSAT.

Cong thuc tinh CSAT:



CSAT = (sb khach hang duoc danh gia cao hodc khach hang yéu thich) x Tong
s6 luong danh gia.

Muc dich caa viée thue hién chi s6 CSAT l1a thu thap thong tin va danh gia vé
su hai 10ng cua khach hang vé6i san phdm va cac dich vu dinh kém nhu tu vén,
giao san pham, hd tro khach hang ma doanh nghiép dang cung tmg. Nhiing diéu
d3 dé cap trén 1a cic nhén té gitp lam khach hang hai long. Tir d6, doanh nghiép
c6 thé diéu chinh cach thic hoat dong, hiéu suét ciing nhu gio giac, dia diém cho
thich hop voi nhu cau khach hang.

e Customer Effort Score, viét tit CES 1a chi s6 hai 1ong ctia khach hang. Co
thé hiéu, day 1a chi s6 gitip biét khach hang c6 thuan loi khi tiép xtc véi mot san
pham hay dich vu nao khong. Néu thuong hiéu ciia ban dugc khach hang biét va
nhic dén nhiéu chi sb CES s& cao va nguoc lai.

Doanh nghiép c6 thé khao sat do muc do hai 1ong cua khach hang thong qua
cac chi sb, bang cach dua cac bang khao sat ddi v6i khach hang: "Ban biét st
dung san pham cta chung t6i c6 dé dang khong?". Thang diém s6 cua CES tir 1
(cuc ky kho khin) 1én 7 (cuc dé dang). Doanh nghiép ¢ thé do ludng cac chi sb
CES thdng qua bang hoi ngay luc khach hang str dung san pham hoic khao sat
thong qua dich vu hd trg khach hang.

Muc dich cta chi s6 trén 1a biét rang san pham hay dich vu c6 cin quang céo
v6i khach hang rong hay 1a khong. Tir d6 c6 thé chu dong giai quyét cac bai toan
vé marketing ciing nhu cach truyén ba san pham dén véi khach hang.

1.2.3 Mirc d¢ théa man khach hang trong marketing

DPé danh gia muc d6 su thoa méin khach hang trong marketing, ban hiy thir
chia do hai long theo thang diém 5. Tir d6, chung ta c6 thé phan loai sy hai long
ctia khach hang thanh 3 mirc d6 chinh, gom:

- Muc do 1: Pay chinh 13 mac d6 thap nhat. Tai mic d6 nay, khach hang
dang khong hai long véi doanh nghiép cua ban.

- Mirc d6 2-4: Pay 1a mirc do trung binh. Khach hang cam thiy vui vé, hao
hting khi dung san pham cta ban. Phan 16n cic doanh nghiép dang phuc vu

khach hang tai muc do nay.



- Mirc d6 5: Py la mirc d6 cao nhit. Trong mirc do ndy, khach hang dang rat
hai long vé su phuc vu dén tir doanh nghiép cua ban.

1.3. Ly luén vé hoat dong CSKH

1.3.1 Khai niém dich vu CSKH

Cham soc khach hang tiéng Anh 13 Customer care, 13 tat ca nhiing hoat dong
hd trg ma doanh nghiép cung cap cho khach hang trudc khi mua trong khi mua
va sau khi mua san phém dich vu ma doanh nghiép tao ra nham thoa man, dap
g nhu cau, mong doi ctia khach hang giup khach hang c6 trai nghiém mua sap
tuyét voi nhat.

Hoat dong cham s6c khac hang gom 2 hoat dong chinh

- Tu van gi6i thiéu san pham, giai dap cac thac mic ciia khach hang.

- Giai quyét cac khiéu nai.

Cham soéc khach hang khong c6 nghia 1a khi mot san pham hay dich vu kém
chét luong ma 1a hd trg khach hang vé mat trai nghiém dé co thé giit chan duoc
khach hang. C6 3 yéu té mau chdt quyét dinh viée 1am thoa min khach hang, do
la:

- Céc yéu t6 san pham: gia ca, chat lwong, mau ma, quy cach, chung loai, ché
do hau dai, ché d¢ bao hanh,...

- Cac yéu tb thuin tién: dia diém, khung gid mé& ctra, phuong thic thanh
toan,...

- Yéu t6 con nguoi: thai do cham séc, k§ ning giao tiép, kha ning than thién,
cach tng x1r, chuyén nghiép,...

1.3.2 Muc dich va yéu ciu ciia hoat ddng chim séc khach hang

Muc dich chinh ctia cham soc khach hang 1a duy tri khach hang hién tai dem
dén su hai 10ng, long tin cho ho. Vi khi 1am khach hang cii hai 1ong dén trang thai
nhat dinh, ho s& c6 nhirng tac dong tich cuc dén nhitng khach tiém ning. Day
chinh 12 hanh dong PR gian tiép doanh nghiép, vira don gian, vira hiéu qua lai tiét
kiém chi phi.

Can cu vao cac thong tin thu dugc qua hoat dong CSKH, céc nha quan ly s€

vach ra chién luoc, chinh saich CSKH phu hop cho timg ddi trong khach hang



cling nhu timg giai doan nhit dinh, nhim dép tng nhu cau, mong doi ngay cang
cao cua khach hang.

Yéu ciu cua hoat dong CSKH nham

- Viéc t6 chirc, chi dao trién khai thuc hién nhiém vu CSKH phai dugc phan
cép cho céac bo phan, theo sb lugng lao dong.

- B6 phan CSKH ¢ ting don vi truc thudc phai duoc td chirc trén co s& quy
mo thi truong, dac diém hang hoa kinh doanh, td churc hoat dong cua don vi.

- Quyén han va nhiém vu cta bo phan CSKH phai dugc phan cong giao rd
rang, ranh mach.

- CSKH 1a trach nhiém cua tung cdn bo nhan vién. Nang cao y thic va nang
luc cia ngudi nhan vién dbi véi nghi¢p vu CSKH la trong trach cua lanh dao don
vi, ctia ting 1anh dao bo phan, cling nhu moi nhan vién tai doanh nghiép.

1.3.3 Vai tro ctia hoat dong cham séc khach hang

Vai tro cta cham soc khach hang 1a tao ra nhitng khach hang trung thanh, né
12 mot trong nhitg yéu t6 nang cao ning luc canh tranh véi cac d6i thu. Viéc
chiam soc khach hang tét ciing tao ra nhimg dong luc ciing nhu gia tri gianh cho
khach hang va ting gia tri d6i v6i doanh nghiép.

1.3.4 Céc yéu té cau thanh chit hrong dich vu khach hang

Do ludng su hai 10ng cua khach hang thuc chat 13 viéc nghién ctru, khao sat y
kién cua khach hang trung thanh vé chit luong dich vu, san pham cia doanh
nghiép cung tmg. Noi cach khac day 1a do luong khach hang cua ban.

Tir viée tiép thu phan hoi dén hoan thién sy hai long khach hang, chat luong
dich vu — san pham ngdy cang cao s& 1a cach tiém can nhat t6i khach hang cudi
cling — ¢t mbc khach hang bat cir doanh nghiép nio ciing mong huéng vé. Pong
thoi, do luong su hai long cua khach hang cling chinh 1a co s& quan trong danh
gia thi phan, doanh sd cling nhu su 16n manh c6 1au bén hay khong cua mdi
doanh nghiép.

Dé do ludong dugc do hai long cua khach hang, doanh nghiép cin phai nim bét
16 rang ting yéu td anh huong do ludong sy hai 1ong. Nhimng yéu t6 anh huong
viéc do luong sy hai long cua khach hang:

— Su ky vong cua khéach hang



Diy 1a yéu t6 mang tinh cach tuong dbi song né thyc su hitu ich trong viée
anh huong dén sy hai 10ng cta khach hang. Néu khach hang danh gia ban da co
san pham, dich vu véi chat luong tuong dwong cao hon mong mudn, thi ban da
nhan duoc su ky vong cua khach hang. Khi day ban s& cam nhan nhitng danh gia
"Hai 10ng" hoic "Rat hai long".

— Khé nang quay lai

Néu yéu té sau cung — su ky vong cta khach hang —thanh cong, thi kha ning
quay lai tiép tuc trai nghiém cac dich vu, san pham cua doanh nghiép l1a cuc ky
cao. Khi mua sim, khach hang ludn ban khoan véi kha nang "thir" mot san pham,
dich vu khong giéng hang, tham chi v6i nguoi ban. Chinh boi vay, kha ning
quay lai ciing 1a mot yéu t6 giup doanh nghiép danh gia sy hai long cia khach
hang.

— Kha ning tiép thi san pham t6i khach hang, nguoi tiéu ding
Mot trong cac yéu td dic trung khi c6 dich vy, san phém chét lugng chinh la
viéc PR, viral Marketing tir chinh khach hang cua ban. Néu khach hang cia
doanh nghiép co thé quang b4 san pham cua ban t6i ngudi khac, thi ho vo clng
hai 1ong khi trai nghiém san pham, dich vu cia doanh nghiép.

1.3.5 Moi quan hé giira chat lwong dich vu va s théa mén cia khach
hang khi sir dung dich vu

Parasuraman cung cac dong su (1993), két luan rang giita chit luong dich vu
va muc do hai long khach hang c6 mot vai khac bi€t, ma sy khac bi¢t can ban la
yéu t6 "nhan qua". Con Zeithalm and Bitner (2000) lai két luan rang su hai long
ctia khach hang chju anh huéng tir nhiéu yéu t6 bao gdm: chét lvong hang hoa,
chét lugng dich vy, chi phi, yéu t6 hoan canh, yéu t6 chu quan.

Hai long ctia khach hang coi nhu thé nguyén nhan, chét lugng dich vu coi nhu
1a két qua, hai 1ong c6 tinh dy doan, ky vong va chat lugng dich vu 1a mot tiéu
chuan hoan hdo. Su thoa méan khach hang 12 mot dinh nghia chung, biéu thi sy
hai long cua ho khi st dung moét dich vu. Trong khi khai ni¢m chit luong dich vu
chu yéu di sdu nghién ciru tig bo phan riéng 1¢ cua dich vu (Zeithaml va Bitner,
2000). Tuy cé chat lugng dich vu va sy hai long c6 mdi quan hé v6i nhau song co

mat sO nha nghién ctru di sdu vao van dé kiém tra su turong ung cua tung bo phan



chét luong dich vu véi su hai long, nhét 1a v&i mdi loai dich vu nhét dinh (Lassar
cung cac dong nghiép, 2000). Cronin and Taylor da phéan tich mdi twong quan
trén va khallng dinh réng chét lugng dich vu anh huong 1én sy thod man khach
hang. Cac nha nghién ctru di chimg minh dugc chét luong dich vu 13 nén tang
ctia sy thoa man (Cronin and Taylor, 1992; Spereng, 1996) va 1a thanh t6 chinh
tac dong 1én sy thoa man (Ruyter, Bloemer, 1997).

Tom lai, chat lwong dich vu 1a yéu t6 anh huéng 16n 1én su hai long cua khach
hang. Néu nha cung cap dich vu dua ra truéc mét khach hang cac ndi dung co
chat lugng thod min yéu cau ciia ho tire 1a nha cung cap dich vu iy da gop phan
khién cho khach hang hai long. Do d6, dé nang cao sy hai long khach hang, nha

cung cép dich vu can nang cao chét luong dich vu.

TOM TAT CHUONG 1

Chuong I m& dau véi khai niém vé sy lién hé cla céc dich vu va mirc do thoa
min ciia khach hang, qua diy gitip sinh vién nhan ra sy lién quan ciia viéc khach
hang dbi v6i nhitng dich vu dugc cung ing. Khong chi ngimg lai tai day, chuong
I ciing trinh bay nhitng nguyén tic va ban chat cia dich vu cham soc khach hang.

Paiy 1a cac quan diém 1y luan co ban dc van dung trong toan luan vin tot nghiép.



CHUONG 2: THUC TRANG CHAM SOC KHACH HANG
TAI CONG TY CO PHAN CONG NGHE TRUC TUYEN
B2B

2.1 Giéi thiéu so lwgc vé Cong ty c6 phan cong nghé truc tuyén B2B
2.1.1 Lich s hinh thanh
Tén doanh nghiép: Cong ty ¢ phan cong nghé truc tuyén B2B
M4 s6 thué: 0311816104
Dia chi: 141-143 Nguy&n Thi Nhung, Khu D6 Thi Van Phiic, Phuong Hiép
Binh Phuéc, Thanh phé Tha Buc, Thanh phd Ho Chi Minh, Viét Nam
Sé dién thoai: 190057206
Website: https://b2bmart.vn/
Cong ty Cb phan Cong nghé Truc tuyén B2B (B2Bmart) |1a thwong mai dién tu

cung cap linh kién vat tu cho nganh co khi ché tao may mac va thiét bi phu trg
céng nghiép.

B2B (Business to Business) la thuat ngr chi hoat dong kinh doanh gitr cac
cong ty va to chirc voi nhau, cong ty tap trung vao linh vuc cong nghé truc tuyén
dé tao ra mot méi treong thuan loi va dang tin cdy cho cac c& nhan,cac doanh
nghiép. Cong ty tao nén cac giai phap két ndi dé ngudi mua co thé tiép can san
pham mét cac dé dang an va an toan nhat, song song do 1a dé thdc tién hiéu qua
hoat dong kinh doanh cua cac d6i tac cua B2B. V6i sit ménh tao nén su lién két
va tang cuong hiéu qua kinh doanh cho cac ddi tac, cong ty tao ra mot moi
trrong nang dong va sang tao.

Lich si hinh thanh:

Tur 2012 — 2015: Khoi dau va Thach thic

e 4/6/2012: Cong ty cd phan cong nghé truc tuyén B2B duoc thanh lap va
chinh thic dua vao hoat dong. Véi hinh thuc kinh doanh 1a san thuwong mai dién
tr vé cac mat hang vat tu, thiét bi, cong nghi¢p phu trg, thuy lyc, may moc...

e 2013: Cong ty bit tay vao thuc hién ciing nhu trién khai trang website

B2bmart.vn véi mo hinh san thuong mai dién tu.
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https://b2bmart.vn/

e 19/4/2014: Sau bao nhiéu kho khan thi website B2bmart.vn chinh thirc
duoc hoat dong manh mé&. Cong ty trién khai chién lugc dinh hinh thuong hi¢u
thu hit cac nha ban nudi mua tir doanh nghiép cho dén c4 nhan tham gia kinh
doanh mua ban trén san thuong mai B2bmart.

e 2015: B2bmart thuc hién cac chinh sach, quyén loi, wu dii nham thu hut
cac doanh nghiép, nha ban tham gia kinh doanh trén san thuong mai. Cung véi
d6 1a di tim kiém cac nha ban tiém ning moi tham gia dang ky cac dich vu trén
san thuong mai dién tu.

Tir 2016 — 2019: Tiép cdn nha ban — nguoi mua

e 2016 — 2017: Vi su nd luc tim nha ban, B2bmart d3 thanh cong voi 150
nha ban tham gia dang ky hoat dong kinh doanh trén san thuong mai cung voi
1.500 san pham dén tir cdc nha ban khép noi.

e 2018-2019: B2bmart day manh hoat dong quang ba trang website dén
khach hang nguoi mua dé ban dugc san pham. Thu hit duoc 21.072 luot truy cap
vao trang web B2bmart.vn ké tir khi hoat dong.

Tir 2020-Hién tai: Mé réng va Phdt trién

e 2020-2021: Chiu sy anh hudéng manh mé tr dai dich Covid 19, khung
hoang nén kinh té. B2bmart khong ngimg cb ging, 1én ké hoach mo rong thém
cac danh muc trén san thuwong mai dién tr nhu la Céng hd tro mua hang, Cho dd
cii nham hd trg ngudi mua cé thé mua san pham dé dang.

e 2022 — Hién tai: Cong hd trg mua hang va Cho do cii duoc dua vao hoat
dong, nhan dugc nhitng y kién tich cuc tir cac khach hang ciing nhu nha ban. Cho
dén hién tai san thuong mai dién tir B2bmart di thu hut dugc hon 350 nha ban
cung v6i hon 4000 san pham dang dugc ban trén website B2bmart.vn. C6 khoang

hon 50.000 luot truy cép tur khach hang.

2.1.2 Muc tiéu, sit ménh, tim nhin, gia tri cét I5i.

MUC TIEU: B2B huéng dén muc tiéu tré thanh mot san thuong mai dién tur
vé cong nghé dién tir vé thiét bi cong nghiép dan dau Viét Nam, cung su chay
dua ctia cdng nghé B2B quyét tim mang mot méi trudng tién loi vé linh vuc thiét

bi cong nghiép dé moi nguoi moi nha cd thé tiép can mot cach dé dang nhat
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SU MENH: DPay manh phat trién cong nghiép phu tro ¢ Viét Nam thdng qua
cac san pham uy tin, chét luong. Ludn nd lyc vi nhitng gia tri thuc tién tot dep!
Chung t6i luédn tin twéng rang chi c6 mang lai nhirng gia tri tét dep cho khach
hang, ddi tac, nha dau tu, xa hoi méi chinh 1a mang lai gié tri, su phat trién va ton
tai cua chung toi.

TAM NHIN: Tré thanh cong ty hang dau vé linh vuc co khi, may moc, d6 géa
va thiét bi cong nghiép & Viét Nam. La ddi tac tin cay trong linh vuc cdng nghiép
phu tro ¢ Viét Nam va trén thé gi6i

GIA TRI COT LOI:

Uy Tin — Chdt Luong: Véi nhan thic chat luong dem lai gia tri va uy tin
ching t6i lay con nguoi lam trung tim dé cam két tao ra chat luong. Do d6 chung
t6i xay dung doi ngii can bd nhan vién c6 trinh d6, kién thirc chuyén sau, ning
dong, sang tao va nhiét huyét cing véi sy hd tro kiém tra phan tich cua thiét bi
may mac hién dai, ching t6i cam két san pham cua ching t6i s& mang lai sy hai
long cho khach hang khong chi o yéu t chat luong ma con ca tién do giao hang.

Thau Hiéu — Tdn Tuy: Ching t6i ludn ludn ling nghe va dat lap truong cua
minh vao hoan canh ciia khach hang dé thau hiéu nhitng van dé cua khach va tir
d6 tim ra giai phap tot nhat giri téi khach hang. Ching ti ludn 1am viéc véi tam
niém lam tét nhat tir nhitng viéc nho nhit, @& dem dén sy hai long cho khach
hang.

Chinh Xéac — On binh: Moi cong doan san xuét déu trai qua cac khau giam sét,

kiém tra nghiém ngat boi doi ngii can bo chuyén nghiép va day chuyén san xuat
hién dai, ching t6i cam két dem dén cho khach hang cac san pham chinh xac ,
chat luong 6n dinh.
Péi Méi - Niang Béng: Phuong cham lam viéc cia cong ty 1a cai tién lién tuc va
khong ngimg doi méi trong quy trinh cong nghé san xuat, quan Iy san xuat, &p
dung cic phuong phap quan ly tién tién nham nang cao hiéu qua san xuat va dem
dén cho khach hang san pham chat luong cao véi gia ca canh tranh,

Hop Téc — Bén Viing: Ching toi 1am viéc vai tinh than mg rong hop tac, doi

bén cuing c6 loi va xay dung hé sinh thai doanh nghiép phat trién bén viing.
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2.2. Hé théng té chirc cong ty
2.2.1. So d0 to chiic

Giam doc
Pho Giam ||
doc
| 1 1 1 1
Phong Phong Phong Phong Phong
Kinh doanh Nhan su Ké toan Marketing CNTT
Phong
K3 thuat
Phong
CSKH

2.2.2. Chirc nang phong ban

— Giam dbc: Pung dau cong ty va chiu trach nhiém vé quan 1y va dé ra nhing
muc tiéu chién lugc. Nhiém vu chu yéu la ddm bao cho cong ty hoat dong tdt
nham thuc hién thanh cong nhitng nhiém vu chién lugc.

— Pho Giam ddc: La nhan vién quan 1y tdp trung cho mot mang nhat dinh hodc hd
tro Giam dbc thuc hién nhiém vu quan ly toan cong ty. Giup hoach dinh chién
lugce va chiu trdch nhiém thyuc hién tirng nhiém vu cu thé.

— Phong Kinh doanh: C6 nhiém vu tiép thi va ban san pham hoic dich vu cua
Cong ty t6i khach hang va ddi tac kinh doanh. Xdy dung mang ludi lién két véi
khach hang, thuc hién nhiing hoat dong tiép thi nhim dam bao doanh thu ban
hang hoé 6n dinh.

— B6 phan K¥ thuat: Chiu trach nhiém quan ly va dam bao chét lugng san phém,
quan 1y co s ha ting cong nghé thong tin, nham dam bao cac san pham ludn
hoat dong c6 hiéu qua.

— B6 phan CSKH: Quan Iy méi lién hé véi nhitng khach hang va nha cung cép.
Giai quyét nhitng yéu cau ctia khach hang, cung cip dich vu hau ban hang, nhim

dam bao sy hai long cta khach hang.
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— Phong Nhan syu: Chiu trach nhiém tuyén chon, dao tao, va quan 1y nhan su.
Pam béo thyc hién cac chinh sach theo qui trinh 5S va xtr 1y nhitng cong viéc vé
mat nhan su.

— Phong Ké toan: Quan 1y tai chinh va cac quy ctia doanh nghiép. Thuc hién
nhirng nhiém vu lién quan dén quan 1y ngudn tai chinh, thu chi, 14p bao céo tai
chinh.

— Phong Marketing: Nhiam thyuc hién nhitng hoat dong tiép thi nhim ting thém
hiéu biét d6i voi san pham va dich vu va tim kiém khach hang tiém ning. Co
nhiém vu tiép thi san phém, quang cao, tu van lap chién luoc tiép thi.

— Phong CNTT: Pam bao cac thiét bj va ha ting cong nghé cia cong ty s& hoat
dong mot cach tron tru. Phét trién hé thong quan 1y cac san pham va dich vu cong
nghé thong tin cla cong ty.

2.3. Phan tich két qua hoat dong kinh doanh ciia Cong ty giai doan 2020-
2022

Tai san 2020 2021 2022

Gia fri Ty trong Giatri |Tytrong| Giafri |Tytrong

A. TAI SAN NGAN HAN 494,089,820 30%| 663.456.145 29%| 906,598.169 30%
1. Tién va cac khoan twong dwong tién 76,614,113 5%| 86.156.186 4%|  98.165.496 3%
1. Déu tur tai chinh ngén han 0% 0% 0%
I11. Céc khoan thu ngan han 74,037,583 4%)|  83.166.483 4%| 105.164.126 3%
IV. Hang ton kho 259,641,896 16%| 348.258.153 15%| 598,154,789 19%
V. Tai san llge'in han khac 44,022,627 3% 82.265,156 4%| 101.647.931 3%
B. TAI SAN DAI HAN 344,445,574 21%| 489.156.793 22%| 667,314,916 22%
1. Tai san 6 dinh 31.938.336 2%|  31,938.336 1%| 31,938,336 1%
II. Tai san dai han khac 344,445,574 21%| 483.156,793 21%| 561,264,953 18%
TONG CONG TAI SAN 1,669.235.523 100%| 2.267.554,045|  100%] 3.070.248.716|  100%

Nguon: phong kinh doanh
Bang 1: Bang cdn doi ké toan tir nam 2020-2022 ciia Cong ty co
phan cong nghé tryc tuyén B2B
Bang can ddi ké toan ndy cung cip thong tin vé gid tri va ty trong clia cac tai
san trong cac nam 2020, 2021 va 2022. Dudi day 1a phan tich chi tiét cua bang
nay:
A. TAI SAN NGAN HAN:
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1. Tién va cac khoan twong dwong tién: Gia tri cua tai san nay da ting tir
76,614,113 nam 2020 1én 98,165,496 nam 2022 ti trong giam tir 5% xudng
con 3% trong cung giai doan.

2. PAu tu tai chinh ngin han: Khong dau tu trong nhitg nam gan day.

3. Céc khoan thu ngan han: Gi4 tri cta tai san nay da ting tir 74,037,583 nim
2020 1én 105,164,126 nam 2022 ti trong giam tir 4% xudng con 3% trong
cung giai doan.

4. Hang ton kho: hang ton kho da ting dang ké tir 259,641,896 nam 2020 lén
598,154,789 nam 2022 ti trong tdng tr 16% lén 19% trong cung giai doan.

5. Tai san ngan han khac: di ting tir 44,022,627 nam 2020 1én 101,647,931

nam 2022 ti trong giam tir 3% xudng con 3% trong clng giai doan.

B. TAI SAN DAI HAN:

1. Tai san ¢ dinh: La gia tri cua cac tai san dai han ma cong ty so hitu nhu dat
dai, nha xuang, thiét bi v.v chiém ti trong nho trong tong tai san (tir 2%
xudng con 1%).

2. Tai san dai han khac: tang tir 344,445,574 nam 2020 lén 561,264,953 nam

2022 ti trong giam tir 21% xudng con 18% trong cung giai doan.

TONG CONG TAI SAN: ting dang ké tir 1,669,235,523 nam 2020 Ién
3,070,248,716 nam 2022. Ty trong cua tai san ngén han trong téng tai san gitr on
dinh & mtrc 30% trong c4 ba nam, trong khi ty trong cua tai san dai han giam tur
21% Ién 22% sau d6 giam xudng 18% trong nam 2022. Cho thay su phat tién cia

cong ty & muc duy tri 6n dinh chua c6 su phat trién manh mé.

Chi tiéu 2020 2021 2022

Doanh thu ban hang va cung
1 1,826,991,202 2,609,987,432 4,123,780,143

cip dich vu

2 | Cac khoang giam trir doanh thu

Doanh thu thuin vé ban hang
3 , 1,826,991,202 2,609,987,432 4,123,780,143
va cung cap dich vu

4 | Gia von hang ban 1,096,194,721 1,304,993,716 2,061,890,071

Loi nhuin gop vé ban hang va
5 , 730,796,481 1,304,993,716 2,061,890,071
cung cap dich vu
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6 | Doanh thu hoat ddng tai chinh 25,706 89,469 125,257

7 | Chi phi hoat dgng tai chinh

8 | Chi phi lgi vay

9 | Chi phi ban hang 383,668,153 391,498,115 412,378,014

10 | Chi phi quén i doanh nghiép 457,980,095 503,778,105 513,853,667
Loi nhuén thuan tir cac hoat

11 (110,826,061) 409,806,966 1,135,783,647
dong kinh doanh

12 | Thu nhéap khac

13 | Chi phi khac 1,830,538 4,279,567 3,679,381

14 (4,279,567) (3,679,381)
Lgi nhuin khac (1,830,538)
Tong loi nhuin ké toan truéc

15 , (112,656,599) 405,527,399 1,132,104,266
thue

16 | Chi phi thué TNDN hién hanh

17 | Chi phi thué TNDN hoan lai 81,105,480 226,420,853
Loi nhuén sau thué thu nhap

18 (112,656,599) 324,421,919 905,683,413
doanh nghiép

19 | Lii co ban trén c¢6 phiéu

20 | Lai suy giam trén c6 phiéu

Nguon: phong kinh doanh

Bang 2: : Bang bao céo két qua kinh doanh tir nam 2020-2022 cia Cong ty

cé phan céng nghé truc tuyén B2B

Bang hoat dong kinh doanh cung cap thong tin vé cac chi tiéu tai chinh lién

quan dén doanh thu, chi phi va loi nhuan cua cong ty trong cac nam 2020, 2021
va 2022.
1. Doanh thu ban hang va cung cap dich vu: ting tir 1,826,991,202 nam 2020

lén 4,123,780,143 nam 2022, mirc ting trudng manh mé gan 2.3 1an so V4i

nam 2020.

2. Doanh thu thuan vé ban hang va cung cap dich vu: khéng duoc ghi ting tir
1,826,991,202 nam 2020 1én 4,123,780,143 nam 2022, muc ting trudng
manh mé& gan 2.3 1an so véi nam 2020.
3. Gia vbn hang ban: tang tir 1,096,194,721 nam 2020 1én 2,061,890,071 nam

2022, tang song song cung doanh thu.
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4. Loi nhuan gop vé ban hang va cung cap dich vu: ting tir 730,796,481 nim
2020 1én 2,061,890,071 nam 2022, day 1a su phat trién manh mé ting gan 3
lan so véi ndm 2020 cho thay hoat dong kinh doanh dang thuc sy khoi sic.

5. Chi phi ban hang: ting nhe tir 383,668,153 nam 2020 |én 412,378,014 nam
2022, chi phi nay da thé hién viéc ti wu héa chi phi ban hang dang hoat
dong rat tot.

6. Chi phi quan ly doanh nghiép: tang nhe tor 457,980,095 nam 2020 [én
513,853,667 nam 2022.

7. Loi nhuan thuan tir hoat dong kinh doanh: tang tir (-110,826,061) nim 2020
lén 1,135,783,647 nam 2022, cho thiy su ting vot loi nhuan cua cong ty
trong giai doan nay.

8. Chi phi khac: Chi phi khong thuoc cadc danh muc trén da tang tur 1,830,538
nam 2020 1én 3,679,381 nam 2022.

9. Loi nhuan khéac: khéng co

10. Tong loi nhuan ké toan trudc thué: ting tir (-112,656,599) nam 2020 Ién
1.,132,104,266 nam 2022.

11. Loi nhuan sau thué thu nhap doanh nghiép: da ting tir (-112,656,599) nim
2020 xubng 905,683,413 nam 2022 phan nao cho thay rd su phat trién trg lai
sau dai dich.

2.4 Thuc trang chim séc khach hang tai Cong ty Cé phan cong nghé truc
tuyén B2B
2.4.1 Pic diém va cong tac quan Ii khach hang caa cong ty
2.4.1.1 Pic diém khach hang cia cong ty

Xac dinh dwoc ddi tuong khach hang caa cong ty 1a mot khau cuc ky quan
trong trong viéc xay dung chién lugc CSKH cua bat ctr doanh nghiép nao. Nhan
thire duoc diéu d6, Cong ty C6 phan cdng nghé tric tuyén B2B d tién hanh khao
sat, nghién ciru, diéu tra va tim ra nhimng dic diém cua ddi twong khach hang cua

minh.

V& linh vuc ma doanh nghiép dang kinh doanh c6 tép khach hang bén ngoai la
ty 16 khach doanh nghiép cao hon so voi khach hang 1a ca nhan trong co céu

khach hang ctia cong ty. Cong ty hoat dong trong linh vuc co khi, hd tro cong
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nghiép nén khach hang cua cong ty chi yéu la nhitng doanh nghiép hoat dong
trong nhiéu nganh nghé san xuat. Gi tri hop dong cta cong ty v6i khach hang 13
doanh nghiép théng thuong c6 gia tri 16n dén vai chuc hodc ca trim triéu dong.
Ho 14 ddi twong chu yéu dem lai doanh thu cho céng ty. Trong khi luong khach
hang c4 nhan 1a nhitng doanh nghiép ban san pham, khach hang c4 nhan, chi ho
kinh doanh ¢6 yéu cu san phdm co khi hay hd trg céng nghiép khong nhiéu. Gia
tri hgp dong cua khach hang c4 nhan véi cong ty ciing khong 16n. Vi khach hang
ciia B2B chi yéu 1a doanh nghiép cho nén hoat dong CSKH cua Cong ty ciing
chu yéu tap trung dén khach hang doanh nghiép.

2.4.1.2 Cong tac quan ly khach hang cta cong ty

Co s¢ dit lieu khach hang (CSDLKH) cia Cong ty Co phan cong nghé truc
tuyén B2B hién nay duoc hé thong luu giit truc tiép & server hoic trong bo phan
kinh doanh caa doanh nghiép. Dén nay, viéc phat trién hé théng thdng tin quan ly
khach hang cua doanh nghiép da dugc quan tdm va chd y nhiéu so véi thoi diém
cach day 3 nam. Céac thong tin vé: Tén khach hang, dia chi khach hang, sé dién
thoai di dong lién h¢, gidy ching nhan nhat diang ky kinh doanh dbi khach hang
la doanh nghiép, s dién thoai d6i khach hang la ca nhan. Trang thai khach hang
(khach hang tiém nang, khach hang mai, khach hang than thiét) hién tai da dugc
cap nhat kha day du va chi tiét.

Viéc gilt bao mat thong tin dir li¢u khach hang dugc thyc hién chét ché. Cong
ty tién hanh nhitng nghiép vu chuyén sdu nham ngin chin viéc truy nhép trai
phép hé thong dir liéu nay. Chi nhitng c& nhan nhu Ban Giam déc, nhiing truong
phong ban, nhan vién nghiép vu CSKH méi c6 thé truy nhip dugc vao hé thong
dir liéu. Thong tin khach hang cua doanh nghiép dugc quy dinh 16 tai Dicu 1¢
hoat dong cua cong ty nhu thé mot dang tai san ¢d dinh ma cong ty so hiru. Moi
hanh vi truy cép gian tiép hay truc tiép dén thong tin co s& dit liéu khach hang da
dugce doanh nghiép cap nhat trong hé théng server ciia cong ty s& bi xem 1a xam
hai va cong ty s€ chiu xtr phat theo dung quy dinh cua phéap luat. Song song do,
viéc bdo mat thong tin khach hang cua cong ty dugc quy dinh kha rd nhu mot
phan noi dung hop ddng lao dong do tap thé nhan vién ky voi cong ty. Dic biét,
bd phan thyc hién nghié€p vu cap nhat CSDLKH cta doanh nghi¢p cling phai tién
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hanh thuc hién mot quy dinh riéng biét dé bao mat thong tin cua timg khach hang
trong ngay va sau qua trinh lam viéc voi cong ty. Piéu ndy duoc xem 1a mot tiéu
chuén dao dirc nghé nghiép bit budc cac nhin vién tai bat cir cdng ty nao ciing
déu phai thuc hién vé6i ¥ thirc cling sy ton trong can thiét. Ngoai ra, viéc thu thap
nhimg thong tin tir khach hang dé thyc hién viéc xtr Iy khiéu nai, CSKH ciing
duogc thuc hién theo qui trinh bdo mat, c6 sy thoa thuan ctia doanh nghiép voi
khéach hang.

Ngoai ra, viéc phat trien CSDLKH ciia Cong ty C6 phan cong nghé truc tuyén
B2B hién nay ciing c6 mot s kho khan vi nhing han ché vé hé théng ki thuat va
phan mém quan ly. Cu thé, hién nay cong ty dang sir dung phan mém quan ly
khach hang Customer relationship management (CRM) cua mot cong ty trong
nuéc. Tuy nhién, phan mém trén di dugc sir dung cach day 4 nim va khong cé
nhiéu thay do6i so véi lic cdng ty mai mua. Diéu ndy dan dén viéc cac quy trinh
quan ly dit liéu cia cong ty cho dén gid déu phai thyc hién hoan toan tha cong,
rat ton nhiéu céng suc . Trong khi trén thuc té di co mot sé phan mém quan Iy dix
liu khach hang theo phwong thuc lién két truc tiép véi phan mém quan ly cua
cong ty. Cu thé la khi cong ty lap hoa don dbi vai khach hang, phan mém trén s&
tu cap nhat dir lieu khach hang cho khach hang lic dau. Cac thay doi thdng tin
d6i vé6i khach hang theo hoa don lac d6 ciing s& dugc phan mém quan ly dit liéu
khach hang trén tu cap nhat. Mot han ché nira cua hé théng CSDLKH cac cong
ty dang str dung hién nay la hé thdng thong tin chu yéu c6 hoat dong nghiép vu 1a
chinh, nhiing théng tin chii yéu danh cho hoat dong giai quyét cong viéc nghiép

vu.

Thong qua nhitng thong tin khach hang duoc luwu giit trén hé thong CSDL, mbi
phong ban ciia cong ty s& ¢ thé trao ddi, hd trg trong qua trinh trién khai cac
hoat dong CSKH. Tuy nhién nhitng thong tin trén khong dugc st dung hi¢u qua.
Gan hau nhu toan bd CSDL méi chi duoc sir dung nham hd trg, giai dap, tra 101
nhitng vudng mic cua khach hang ma khong duogc st dung nham du doan, phan
tich nhu cau. Ngay ca nhan vién CSKH ciing méi dang ngimg lai véi viée tu van,
hd tro lac duoc goi ma chua thé chu dong st dung nhirng thong tin trong

CSDLKH nhiam cham soc nhimng dbi trgng khach hang ma cong ty di phan loai.
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C6 thé néi viée sir dung CSDLKH cua cong ty méi dang dung lai voi mire d6 thu
dong, cong ty chua thé chi dong phan tich, khai thac nhitng dit liéu khach hang
nhim dem téi nhiéu hiéu qua tét hon nita.

Bén canh do, viéc cap nhat nhirng thong tin tir khach hang khong that su duoc
chu trong thuong xuyén, bat ngudn tir tinh han ché vé mit céng nghé cua hé
thong lwu trit dit liéu khach hang da phan tich trén. Diéu nay dan dén tinh trang
cap nhat dir liéu thong tin khach hang khong day du va chinh xéac vi tam li sg bi
cap nhat thuong xuyén véi mot khdi luong thong tin, dit lieu khong 16. Trinh do
st dung may vi tinh ciia mot s can bo thuc hién cong viéc cap nhat thong tin cho
khach hang rat kém. Piéu nay dan dén tinh trang sai léch dit liéu thong tin khéach
hang cu tiép tuc dién ra, do d6 tao tré ngai dbi vai cong tac cap nhat thong tin.

Nhitng ton tai trén da dan dén hiéu qua CSKH cua cong ty. Cu thé Ia hoat
dong CSKH bi chdng chéo, hiéu qua mang lai ko cao, CSDLKH khong dugc cap
nhat thuong xuyén khién cong ty c6 nhiéu han ché ddi vai viéc phan loai khéach
hang. Tiép theo, mot luong khach hang khong dugc phan loai chinh xéac hoic bi
bo quén, dan dén viéc ho khong duoc cong ty cham soc, trg gilp theo lich trinh
riéng biét (khach hang ca thé va cong ty co chinh sach chim séc khach hang
riéng biét). Do khéng c6 CSDLKH ma cong ty rat kho trong viéc kiém soét va
bao céo tinh trang thanh ton vai khach hang. Thém nira, viéc phan loai thdng tin
cling khong dugc that su coi trong. Cac dir liéu dugc chuyén vao luu gitt ciing
khong duoc phan loai theo ting tiéu chuan khac nhau nhim phat huy hiéu qua

hon ntra.

2.4.2 Quy dinh ddi v6i nghiép vu chim séc khach hang ciia cong ty

Hoat dong CSKH cua Cong ty Co phan cong nghé truc tuyén B2B duogc thuc
hién dya trén nhitng quy dinh chung nghiép vu CSKH dugc Ban Giam dbc cung
nhitng trudng phong quy dinh. Trong d6 nhitng quy dinh nghiép vu CSKH cua
cong ty ludn c¢6 sy tham chiéu voi nhitng tiéu chuan nghiép vu CSKH thé gigi va
c6 su tu van cua cac chuyén vién trong nganh, nhim dap tmg muc dich 1am
khach hang hai 1ong v6i muc cao nhdt cé thé. Theo d6, nhim ning cao chit

lwong cong tic CSKH, nham duy tri toc d6 tang trudong doanh sd, cong ty di xay
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dung nhiéu van ban, quy dinh nhdm duy tri va ning cao chét luong cung cip dich
vu va chit luong phuc vu. Nhitng c¢b gang néi trén cta cong ty di dugc cu thé baoi
mot Bo chi tiéu chat luong dich vu vé CSKH dugc phat hanh vao khoang cudi
nam 2016 theo nhitng quy dinh cu thé vé thdi gian hoan tit viéc cung tmg dich
vu, xt 1y su ¢6 ddi voi khach hang. Viéc ban hanh Bo chi tiéu trén di chimg to
su thay ddi ro rét ddi véi hoat dong CSKH cua cong ty. Vige ti€u chuin hoé chat
luong dich vu sé& 13 cin ctr dé cong ty do ludng dugc chat luong cong tac CSKH
& cac bo phan lién quan, gop phan tao budc tién phat trién thuong hiéu, tao uy
tin, 10ng tin yéu déi véi khach hang.

Tuy nhién, mac du chu treong va chi tiéu cong ty dua ra la vo cung chinh xac,
nhung viéc thuc hién Bo chi tiéu trong thoi gian tuy chura cham song da boc 16
mot s6 han ché. Cu thé 1a do y thirc d6i véi cong tic CSKH cua phan Ién can b
cdng nhan vién 1a khéng cao, din dén viéc thuc hién Bo chi tiéu mot cach thiéu
nghiém tdc. Bén canh do, tam 1i thoai thac, né tranh trach nhiém néu gap su ¢ va
dé khach hang phan nan ciing xuat hién tai mot vai b phan caa nhitng phong ban
nghiép vu. Cac truong phong ludén c¢6 khuynh huéng dun day trach nhiém vé phia
cdng nhan vién cing phong thay vi thira nhan trach nhiém truc tiép trudc ban
giam ddc cong ty va nguoc lai nhitng phong ban véi nhau ciing dun day trach
nhiém Ian nhau néu c6 sy viéc. Thong thuong, cac phong ban nghiép vu nghi
rang Phong Kinh doanh chi 1a don vi nhan va giai quyét nhitng yéu cau cua
khach hang, nhung Phong K§ thuit lai dun day trach nhiém vé Phong Kinh
doanh. Viéc dun day trach nhiém néu trén giam bot thoi gian giai quyét hod so
khach hang cua cong ty. Nghiém trong hon 13 néu tinh hinh trén tiép dién dan
dén viéc mat doan két tap thé, gay cham tré sy phat trién cia cong ty. Nhu vay,
trong thoi gian tiép theo B2B nén xay dung ché do kiém tra viéc thuc hién, khen
thuang va xt phat rd rang, cu thé hon nita nham bao dam viéc thuc hién Bo chi
tiéu da dua ra thu duoc két qua cao nhat, gop phan gia ting sy hai 10ng cia khach
hang, dong thoi dua cong ty thanh mét thuong hiéu o uy tin trén dia ban.

2.4.3 Doi ngii cham so6c khach hang caa cong ty

Nhan thiae duoc tim can thiét cua cong tac CSKH ddi véi tinh hinh kinh

doanh hién nay, Cong ty Co phan cong nghé truc tuyén B2B da xay dung mot bo
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phan CSKH khdng chinh thirc bao gdm nhitng ngudi dam nhan cac cong viéc
lien hé truc tiép vai khach hang. So di, bd phan CSKH hién nay cua cong ty bi
xem 1a khdng chinh thtc 1a vi trong bd may co ciu td chirc caa cong ty tinh dén
thoi diém hién nay chwa c6 phong ban nao dam nhan hoat dong CSKH. Bo phan

trén thuc chat 12 mot quy dinh da dugce Ban giam dbc cong ty nhat tri dt ra.

Du hién cong ty dang hoat dong v&i vai tro 1a mot bd phan khong chinh thure
nhung nham bao dam nhitng hoat dong CSKH dugc thuc hién tron tru, hi¢u qua,
B2B di thiét 1ap mot bo may CSKH twong dbi hop ly. Mot Phé Giam dbc dugc
phan coéng nhiém vu tryc 1anh dao va diéu hanh, két hop voi cac truong bd phan
kinh doanh xay dung nhitng quy trinh CSKH. Ba truéng bo phan CSKH la thanh
vién cuaPhong Kinh doanh |, Ia ngudi trién khai va hd tro cac phong  ban
khéac trong viéc thuc hién nhiém vu lién quan dén CSKH. Mbi phong ban nay déu
can cir it nhat hai nhan vién chuyén trach cong tic CSKH, chu yéu 1a giai quyét
giai quyét cac kho khan cua khach hang. Tong sd co tamnhan vién tham
gia vao bo may CSKH khong chinh thuc cia B2B. Viée thanh 1ap bg may CSKH
v6i viéc doi hoi co su tham gia c6 mit ctia hiu nhu toan bd cac phong ban da gop
phan lam cho bo phan CSKH cua cong ty hoat dong dugc day du, rong rii.

Mic du viéc thanh 1ap bo may CSKH da yéu cau sy tham gia cua hau hét cac
phong ban, tuy nhién hiéu qua hoat dong ctia cong ty trong linh vic nay van con
kém chuyén nghiép. Mot s6 nhan vién ngoai nhiém vy chinh ctia minh ciing
phai dam nhan cong viéc CSKH, din dén khdi lugng cong viéc cua
ho ting cao, tir d6 han ché kién thirc chuyén mén vé CSKH va kéo dai thoi
gian giai quyét khiéu nai. Du cong ty da dé ra bd Cac tiéu chi vé6i tinh than thong
nhét 13 hoat dong CSKH thude vé tit ca nhiting nhan vién cua cong ty, 1a nhiém
vu cia mdi ca nhan tuy nhién trén thyc té hoat dong CSKH chu yéu phu thudc &
mot sb ca thé.

Trong thoi gian tiép theo, nham nang cao chét lugng hoat dong CSKH, cong
ty s& cO cac budi thao luan xung quanh viéc trién khai Céc tiéu chi dam bao moi
nhan vién tai cong ty diéu co thé lam duoc hoat dong CSKH

2.4.4 C&c hinh thirec cham soc khach hang caa cong ty
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Céc hinh thtrc cham so6c khach hang cua cong ty Hoat dong CSKH cua Cong
ty C6 phan cong nghé tryc tuyén B2B hién nay dang dugc trién khai c6 két qua
dudi mot sd hinh thirc co ban nhu:

a. Cham séc gidn tiép

Cong ty da trién khai mot loat hoat dong cham séc khach hang, mang lai sy
tién loi cho khach hang. Vi du nhu thong qua email, tong dai dién thoai va nhiéu
hinh thirc thanh toan linh hoat. Piéu nay giap cong ty va khach hang tiét kiem
cong suc va thoi gian di chuyén. Khach hang co thé dugc cham séc moi lac,
khong bi gigi han thoi gian. Bén canh do, vai cac phuong thirc nay, cong ty co
thé tiép can vai nhiéu tang 16p khach hang, dac biét la nhitng ngudi chua ting sir
dung dich vu ctia cong ty ma khong tén qua nhiéu thoi gian.

b. Cham séc truec tiép

- Cham soc truc tiép, tap trung: Hinh thirc s€ duoc tién hanh tai Phong Kinh
doanh cta cong ty. Khach hang c6 thé dén truc tiép cong ty va lién lac v6i Phong
Kinh doanh, day la phong ban chiu trach nhiém hoat dong CSKH nham duoc xir
1y céc vu vigc. DPdi véi nhiing su vi¢c co tinh phuc tap cao, khach hang sé duogc
sap xép gap mat truc tiép Pho Giam dbc chiu phu trach hoat dong CSKH cia
cong ty. Nhin chung day 1a hinh thirc CSKH dem lai hi¢u qua cao béi moi khach
hang khi dén giao dich vdi cong ty diéu duoc d6i ngil nhan vién cia coéng ty co
chuyén mon, duogc huén luyén bai ban, tiép d6n nhiét tinh, niém no. Dia diém
giao dich dugc dau tu co so vat chit hién dai voi hau hét nhitng thiét bi, dung cu
can thiét, dam bao bau khong khi thoai mai, Am cung. Bén canh d6, viéc khach
hang gip mat truc tiép cac can bd nhan vién cua cong ty hodc gip gd truc tiép
ban lanh dao cip cao nham trao ddi cac thic mic cho thiy quan niém vé CSKH
ctia cong ty 1a kha 18, cong ty ciing bay t6 su ton trong, sin long nghe gop y tir
nhirng "thuong dé" ctia coéng ty. Khach hang vi vy ma thiy ban than duogc coi
trong, qua d6 c6 cam tinh v&i cong ty, tham chi nhiéu khach hang da dong ¥ giup
cong ty sira 161 va giai quyét hau qua da xay ra

Tuy nhién hinh thirc trén ciing van con mdt vai han ché. Khach hang khong
thé dén truc tiép tru s cong ty, cling dugc coi la diém thuan loi ddi voi khach

hang 1a c4 thé, du ho chiém ty trong it trong tong khach hang cua cong ty. Gid
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mé dé tiép don khach hang ciing duoc phan dinh 13 rang va viée tiép dén co su
cham tré dan dén viéc nhiéu khach hang tir nhitng tinh thanh khac nhau dén giao
dich voi1 cong ty va cho doi.

- Cham séc truc tiép, phan loai theo nhém khach hang: Dua theo lich sir giao
dich, sé lwgng hang hoa van chuyén véi khach hang, cong ty s& phan loai nhém
khach hang dé sau d6 wng véi tirng nhom, cong ty sé co ké hoach va hinh thirc
cham séc khach nhau. Hién tai cha yéu cong ty tap trung chim séc nhom khach
hang chinh, nhitng nhém khach hang con lai tuy thugc theo giai doan ma sé co
chinh sach khach nhau. Cong tac CSKH theo hinh thuc trén dugc tién hanh lién
tuc va co két qua cao. Tuy nhién hinh thic nay ciing c6 mot s6 mat yéu. Do 1a
cong tac cham soc theo tirng nhém khach hang c6 nhiéu han ché, khéng tap trung
duoc nhitng khach hang dem lai doanh sé cao vi cdng ty chl trong dén lich sir
giao dich khach hang.

2.4.5 Quy trinh cham séc khach hang cua cong ty

Dé dat duoc hiéu qua trong quy trinh chiam soc khach hang, ngoai viéc tuan

thu nhitng nguyén tic co ban va bat budc, chung ta can ap dung mot sé tha thuat

nhu sau:
KHACH HANG GUI YEU
CAU
Hotline Call Center
A
Bo phan tiép nhan théng tin
Hoi thong
Khiéu nai - Liy thu tin DV
BO phan tra 161 khiéu nai B phan diéu hanh
Buu cuc l
chia chon k\\ B phan Giao dich
N v
— Rt T
' : Nhéan va xu ly thong tin l
. B . ERN RN S Bl L L e bt St o BT
Trung tim p’ ; Dén lay thu .
Khai thac o [T
Yes | KHACHHANG |
A
Yes
No L

B6 phan Cham sé6c KH —» Nhan va xu ly thong tin
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2.4.5.1 Trude khi cung cap dich vu

Trong qua trinh cham soc khach hang, mét budc quan trong khong thé thiéu la
viéc quan ly thong tin khach hang mét cach tét nhat. Hanh déng nay doi hoi
chang ta phai nim bt mét cach chinh xac nhitng théng tin vé khach hang va nhu
cau str dung dich vu cua ho, dac biét 1a d6i véi cac khach hang 16n va cé nhiéu
yéu cau, tir d6 giup chung ta sin sang dap ttng mét cach hiéu qua.

Dé quan ly thong tin khach hang mét cach tét nhat, ta can phai thu thap va ghi
lai chi tiét vé:

- Thong tin ca nhan: Bao gém ho tén, dia chi, tudi va nghé nghiép.

- Théng tin lién lac: Bao gom sb dién thoai di dong, email va sé dién thoai cua
khach.

- Nhu cau: Xac dinh san pham hoic dich vu ma khach hang hién tai muén su
dung, va tim hiéu thém vé cac nhu cau tiém nang khac caa ho.

- Lich sir mua hang va qua trinh tu van: Hiéu rd vé cac san pham hoic dich vu
ma khach hang da st dung dé co6 thé cung cap tu van tét nhat cho ho.

Viéc nam bét va quan ly thong tin khach hang mét cach chinh xac va toan dién
la yéu t6 quan trong trong viéc xay dung méi quan hé lau dai va dang tin cay voi
khach hang.
2.4.5.2 Trong khi cung céap dich vu
- Phan loai va thiét lap danh sach khach hang lién hé dong vai tro quan trong
trong viéc tim kiém khach hang mét cach dé dang va hiéu qua. Nho thong tin c6
san trong hd so, nhan vién cham soc khach hang s& co thé xac dinh rd nhiing
khach hang mang lai lgi nhuan cao cho doanh nghiép, nhitng khach hang trung
thanh, nhitng khach hang cé tiém lyc manh, va nhitng khach hang tiéu cuc chi
mang lai ich loi khong dang ké. Tir 6, doanh nghiép cé thé ap dung chién luoc
chiam soc khach hang tt nhat dé dat duoc két qua cao.

- Tu van va hd tro giai quyét cac vuéng mac la giai doan cudi cung trong quy
trinh cham so6c¢ khach hang truéce khi ban hang. Pay la giai doan quan trong anh
huong 16n t6i viéc hoan thanh giao dich cua ban. Ban can phai cung cap cac
thong tin chinh xac vé san pham hoic dich vu théng qua nhiéu kénh giao tiép nhu

email, budi hoi thao hoic cudc goi dién thoai.
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- Trong quy trinh chiam séc khach hang, khéng thé tranh khoi viéc gap phai cac
vuéng mac hoic khiéu nai tir khach hang. Vi vay, nhan vién cham séc khach
hang can phai chuan bi tam Iy tét dé sin sang tiép nhan thong tin va duy tri sy
niém ng, hudng dan va hd trg khach hang mét cach vui vé. Néu ban thyuc hién
thanh cong giai doan nay, s& gitp khach hang cé an tuong tét va ghi nhé san
pham va thuong hiéu cuaa ban.

- Tu van ban hang la mét budc quan trong dé doanh nghiép tién hanh viéc ban
san pham va giup khach hang hiéu rd hon vé uu diém cua san pham hozc dich vu
doanh nghiép cung cap. Nhan vién can phai c6 ki nang giao tiép tt va hiéu biét
sau vé san pham dé c6 thé tu van cho khach hang mét cach tét nhat va hoan
thanh giao dich mét cach nhanh chong.

Mudn tao 4n tuong tdt dep trong tam tri KH, thu hat khach hang thi bén cach
diéu kién trang thiét bi hién dai, dﬁy du, can phai c6 doi ngti nhan vién, tu van
vién than thién, nhiét huyét va can phai c6 kién thic chuyén mon nghiép vu
vitng, hiéu biét dich vu va san long gitp d& khach hang khi can.

Doi ngil tr van: c¢6 ¥ nghia rat 16n ddi véi viéc mang lai doanh s cho B2B, la
dai dién thay mat tiép xdc vai khach hang. Nhin chung, doi ngii tw van cia B2B
c6 phong cach lam viéc nghiém tc, tran trong khach hang, san sang tiép thu nhu

cau ciia khach hang.

2.4.5.3 Sau khi cung cép dich vu

Xay dung mdi quan hé bén viing véi khach hang: Sau khi dd mua ban thanh
cong, can phai thudng xuyén quan tim nhoém khach hang dic biét nham tao dung
mdi lién hé gin bo, dai 1au, bén chit. Va sau d6 bién khach hang tré nén khach
hang than thiét thong qua cach thic sau: Thudng xuyén giri dién thoai, gi email
chuc mumg nhan dip ky niém cua timg don vi, dip L&, Tét Nguyén dan, sinh
nhat,... voi khach hang méi va khach hang than thiét. Néu thyc hién hiéu qua quy
trinh trén, khach hang s€ quay lai mua hang va dac biét 1a gidi thiéu cho ho hang,
bé ban cung sir dung san pham va dich vy cia doanh nghiép ban.

Sau khi mua san phim, khach hang s& tiép tuc str dung va thuc hién xem xét,
phan tich, ddi chiéu véi nhitng dich vy hiu méi sau mua san pham cua ting

doanh nghiép.
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Dé giir chan, 161 kéo mot khach hang méi chic chin s& ton kém tién bac hon
kha 16n so voi1 chi gitr chan mot khach hang cli. khach hang da s dung dich vu
ludn 1a kénh quang céo hiéu qua nhat déi v6i doanh nghiép. Viée c6 thém duoc
khach hang méi hay 1a khong tuy thudce & khau CSKH sau khi cung cép dich vu.
Cu thé la:

- Quan ly khach hang: theo ddi dit liéu tir nhitng khach hang san c6 theo cac
loai dich vy, tinh hinh thay doi vé sb lugng va co cu khach hang, lugng doanh
s6 ciia mdi loai hinh dich vu nham cé chuong trinh cham séc phu hop. Pinh ky
mdi thang, tong hop va 1ap bang bao céo chi tiét tinh trang str dung ctia khach
hang theo cdc nhom, phan theo mirc d6 phat sinh dich vu trong thdng. Trén co s&
dir liéu di bao céo, danh gia tinh trang thuc té nham c6 bién phap CSKH thich
hop, hiéu qua hon: phat qua, huéng dan lam thi tuc nhan qua, . ..

- Hudng dan khach hang, giai quyét cac vudng mac khiéu nai cia khach hang
nhanh nhat, nhan vién quan Iy khach hang can cip nhat chuan xéc thong tin cua
khach hang dé van dung cac chinh sach khach hang phi hop va hiéu qua. T6
chac quan ly thong tin theo nhan dan nham thuan tién cho viéc tim kiém, tra cau
nhanh chéng. Phdi hop voi nhitng bo phan co lién quan, cung cap théng tin

khach hang nham xtr Iy ¢éng no ton ciing nhitng vuéng mac lién quan.

2.5 Mt s6 chi tiéu danh gia hoat dong chim séc khach hang
2.5.1. Chi tiéu dinh tinh
a. Sw hai long cua khdach hang

Sy hai 1ong ctia khach hang ciing 13 mot trong cac tiéu chi dé hoat dong CSKH
ciia Cong ty C6 phan cong nghé truc tuyén B2B hudng téi. Pinh ky sau thang
mot lan, nhan vién CSKH géi "Phiéu cau hoi danh gia su hai long ctia khach
hang ddi véi dich vu chim soc khach hang cua Cong ty C6 phan cong nghé truc
tuyén B2B" t&i khach hang thong qua email nham khao sat y kién danh gia sy hai
10ng cua khach hang vé dich vu CSKH cua cong ty. Nhitng thong tin, ¥ kién thu
thap dugc sau qua trinh khao sat dugc tap hop ghi rd vao bién ban va géi dén
Ban giam d6c Coéng ty. Thong tin cang chi tiét, cu thé thi viéc du bao va lap
chién lugc CSKH s& phu hop voi nhu cau cua khach hang, su phat trién cua thi

phan va tiémlyc cua cong ty.

277



Bdng 3: thé hién mirc dg hai long cua khdch hang vé dich vu CSKH ciia Cong ty

C6 phan céng nghé truec tuyén B2B

Rét ,
Khéng | Rat
khong B Binh Hai B ,
STT Dich vu B hai . hai | Tong
hai . thuong | long |
. long long
long
Thi€p nhan di¢p ngay
thanh 1ap cong ty, chuc
1 W cong Y - 8 2| 66 2 78
mung sinh nhét khach
hang
2 | Lich treo tuong - 13 3| 56 6 78
3 | Thu chuc tét - 13 2| 56| 7| 78
Tham gia Hoi nghi
4 ) . - 27 8| 35 8 78
khach hang
5 | Qua ting céc dip 18, tét 3 15 8| 47 5 78
Tu van san phém, dich
6 6 41 57| 11 78
vu tai cong ty
Giai dap khiéu nai thac
7 , 2 4 6| 61 5 78
mac
Thong bao thong tin tur
cong ty dén phia khac
8 | hang(gid cudc, thoi - 2 10| 43| 23 78
gian van chuyén, ma
don,...)
Hinh thttc thanh todn
9 - 1 4| 68 5 78
nhanh gon tién loi

Nguon: phong kinh doanh

Dir liéu trén cho thay, hau hét khach hang cua cong ty déu cam thay hai long

Vvé6i chét lwong dich vu CSKH. Bac biét, phuong thic giao dich caia cong ty nhan

duoc su hai long cao nhat tir khach hang, véi tong cong 68 ngudi. Trong khi do,

Hoi nghi khach hang 1a yéu té it nhat khién khach hang cam thay hai long nhét,
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chi c6 35 nguoi va ddng thoi la noi thu hat nhiéu phan hdi tiéu cuc nhat tir khach
hang, sé luong nay Ién téi 27 ngudi. Ngoai ra, co hai phuong thic CSKH ma ¢6
s6 lrgng khach hang khong hai long dang ké 1a viéc tang qua va giai quyét khiéu
nai hoic thic mic. Cac cong ty du lich chu yéu ting khach hang céac ting pham
don gian, dé dang lga chon nhu hoa héng, binh tra, tranh dan tuong hoac tham
chi 13 ruou bia. Dbi véi Cong ty C6 phin cong nghé truc tuyén B2B ciing thé,
lam qua tdng chi c6 tinh ca nhan va chung chung, cho nén chua thod man du mirc
d6 hai 1ong cia mot s6 khach hang nhat dinh. Truong hop khach hang cam thay
khong hai long véi chat luong dich vu hay cam thiy khong hai long véi cong ty
vé dich vu giai quyét vudng méc, khiéu nai c6 thé do mot s6 truong hop nhu giap
Tét Nguyén dan, khoi lugng hang van tai cac tinh vé nhiéu, cong ty lai tiép xtic
v6i nhiéu khach hang dan dén viéc tong dai dién ban thuong xuyén, lugng khiéu
nai vuéng mac nhiéu khién bo phan CSKH kho long ma giai quyét dugce dut
diém vén de.
b. Thai do cuia nhan vien CSKH

Pay 1a mot trong cac nhan t6 vo cing trong yéu, gbp phan vao sy thanh cong
cua hoat dong CSKH tai cong ty. Thai do nhan vién CSKH cua cong ty sé dugc
danh gia qua cic phan anh tir khach hang. Viéc thu thap thong tin tir phan hoi
khach hang danh gia thai do cua nhan vién CSKH, duogc thyc hi¢n giéng vO1 viéc
thu thap thong tin danh gia sy hai long ctia khach hang
Badng 4: thé hién mirc d dong y ciia khdch hang vé cdc tiéu chudn cia nhdn vién

CSKH trong Céng ty Cé phan cong nghé truc tuyén B2B

Hoan Hoan
_ i toan | Khéng | Binh |Poéng | toan | .
STT Tiéu chuan A . ] . Tong
khong | dongy | thuong y | dong
dong ¥ y
Giong néi chuan, rd
1 - - 6 70 2 78
rang
Trang phuc lich su,
2 - - - 66 12 78
kin déo
3 | Tac phong lam viéc - - 5 62 11 78
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chuyén nghiép

Giao tiép v&i khach
4 |hang lich sw, than - 3 4| 64 71 78

thién

Cac khiéu nai thac

5 |mic dugc giai quyét 2 4 6| 61 5| 78
nhanh gon, hop li
Nhan vién CSKH hiéu

6 |rd vé san pham dich - 2 5 63 8 78

vu cua cong ty

Nhan vién CSKH tu
7 | vin tan tinh, cu thé - 6 4 57 11 78
cho khéch hang

Nguén: phong kinh doanh

Dir lidu trén c6 thé néi hau hét cac khach hang di dong y rang nhan vién
CSKH cua Cong ty C6 phan cong nghe truc tuyén B2B dap ung du cac tiéu dua
ra trong phiéu khdo sat. Tiéu chi dugc danh gia cao nhét d6 1a nhan vién CSKH
c6 giong ndi chuin, rd rang (c6 70 khach hang dong ¥), tiéu chi co it nhit sb
lugng khach hang dong ¥ d6 1 nhan vién CSKH hudng dan nhiét tinh, chi tiét co
57 khach hang dong y, dong thoi ddy ciing 1a tiéu chi viéc 1am hai long nhiéu
khach hang khong dong y nhat (c6 6 khach hang). Mot s6 khach hang khong
ddéng ¥ v6i cach néi chuyén cua nhan vién CSKH, cach giai quyét thic mic
khach hang hay mic d6 am hiéu cua nhan vién ddi véi dich vu cta cong ty.
Nguyén nhan din dén tinh trang trén 1a vi cong ty khong c6 doi ngii CSKH
chuyén nghiép, nhan vién CSKH dén tir nhitng bd phan khac nhau tai cong ty,
ngoai trr viéc ban than ho tu nhan trach nhiém vé cong viéc CSKH nén dan t6i

tinh trang cong viéc qua tai, chua thé hoan thanh duoc cong viéc CSKH.
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2.5.2 Chi tiéu dinh tinh
Bang 5: Cdc chi tiéu phan dnh hiéu qua hoat déng CSKH tai Céng ty C6 phan
cong nghé truec tuyén B2B giai doan 2020-2021

Niam | Nim | Nim | Chénh léch tuyét doi

Chi tiéu
2020 | 2021 | 2022 | 2021/2020 | 2022/2021
Ti 18 khiéu nai ctia khach
12.2 9| 7.41 3.2 1.59
hang trong nam (%)
Thoi gian xir 1i khiéu nai
X . 4 3 2.5 1 0.5
trung binh (ngay)
Ty 1&€ khach hang tai ki h
?] ' s P 84.33 91| 86.78 6.67 4.22
dong (%)

Nguon: phong kinh doanh

Ty 18 khiéu nai cua khach hang trong giai doan tir nam 2020 dén 2022 da c6
xu huéng giam dan. Cu thé, vao nam 2020, ty Ié khiéu nai la 12,2%, mot con s6
kha cao. Tuy nhién, vao cubi nam 2021, ty Ié nay da giam xudng con 9% va tiép
tuc giam dén cudi nam 2022 chi con 7,41%. Diéu nay la minh chang cho su tién
bo cua Cong ty Co phan cong nghé truc tuyén B2B thong qua viéc lién tuc cai
thién kha nang cung cap dich vu (bao gém co so vt chat, cong nghé va trinh do
cta nhan vién). Dong thoi, cong ty da kiém soat chat ché hoat dong cia nhéom
nhan vién cung cap dich vu va toan bd nhan vién trong té chic. Két qua la tinh
trang khiéu nai tir phia khach hang da giam r rét.

Chi s thoi gian xu Iy khiéu nai trung binh 1a thoi gian ma cong ty mat dé xir
Iy cac khiéu nai thuc té tir khach hang yéu cau cé trach nhiém di véi san pham
va dich vu ciia minh, duoc tinh tir thoi diém cong ty tiép nhan khiéu nai tir khach
hang. Cong ty C6 phan céng nghé truc tuyén B2B da c6 gang nd luc dé giam thoi
gian xtr Iy khiéu nai trung binh tir 4 ngay vao nam 2020 xuéng con 3 ngay vao
nam 2021 va tiép tuc giam xubng chi con 2,5 ngay vao nam 2022. Viéc giam thoi
gian xur Iy khiéu nai cua khach hang la rat quan trong, dong vai tro to 16n ddi véi
ca cong ty va khach hang. Biéu nay giap giam ap luc tai chinh va su 1ang phi thoi
gian cho ca hai bén. Pic biét dbi véi cong ty, viéc lién tuc giam chi s6 nay cé y

nghia tuong duong viéc giam sé lwong khiéu nai tir khach hang da duoc nhic dén
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trude d6. Bong thoi, didu nay ciing mang ¥ nghia rang khach hang ngay cang hai
long hon véi dich vu va hoat dong cham séc khach hang ma chang toi cung cap

trong cong ty caa chuang toi.

Hai tiéu chi trén cta cong ty dang c6 xu hudng giam trong khoang thoi gian tir
2020 dén 2022, diéu nay la mot tin hiéu dang mung. Tuy nhién, tiéu chi thir ba
lien quan dén sb luong khach hang tai ky hop déng cé nhitng bién dong tiang
giam. Nam 2020, tiéu chi nay dat 84,33%, sau do tang Ién 91% vao nam 2021 va
lai c6 xu huéng giam xudng con 86,78% vao nam 2022. Viéc khach hang tai ky
hop dong mang y nghia vé cung quan trong véi hoat dong caa cong ty. Trong bdi
canh canh tranh khoc liét trén thi trudng ngay nay, viéc duy tri thanh cong voi
mét luong khach hang trung thanh s& bao d¢am rang cong ty luén cé ngudn thu on
dinh ma khong phai tén chi phi va stc luc dé tim kiém khach hang méi va ky két
cac hop déng méi.

Cong ty Co6 phan Cong nghé Truc tuyén B2B s& phai nd luc rat 16n khong chi
dé cai thién chat legng dich vu ma con dé thuc hién cac hoat dong hau mii, trong
d6 bao gom cham séc khach hang (CSKH) va nhiing dich vy khac nham giir chan
cac khach hang da trung thanh vai cong ty, tranh tinh trang bi d6i tha canh tranh
kéo di. Mac du viéc xay dung hé thong CSKH, noi dung va phuong thirc CSKH
gap nhiéu kho khan va tré ngai, nhung hiéu qua cua ba tiéu chi do luong két qua
hoat dong CSKH tai Cong ty Co phan Cong nghé Truc tuyén B2B di cho thay
mét s6 tin hiéu tich cuc. NG luc cia cong ty trong viéc duy tri va tir tir cai thién
hoat dong CSKH d3 mang lai két qua twong dbi tich cuc. Tuy nhién, cong ty
cling phai thudong xuyén kiém tra, danh gia dé dac rat bai hoc nham dé ra cac giai
phap sira chita nhirng sai s6t trong viéc trién khai hoat dong CSKH, dam bao viéc

CSKH c6 nhiing két qua cao nhat vai tiém lyc ma cong ty dang co.

2.6 Nhan xét hiéu qua hoat dong dich vu khach hang ciia Céong ty Co
phén cong nghé truc tuyén B2B

Viéc danh gia két qua hoat dong CSKH ciia Cong ty C6 phan cong nghé truc
tuyén B2B s& néu ra cic wu diém, nhitng mit t6n tai han ché va nguyén nhén,

nham qua d6 dua ra cac bién phap dé phat huy thé manh va khic phuc mat yéu.

32



2.6.1. Uu diém
- Hoat dong cham soc khach hang la mot trong nhitng hoat dong quan trong
d6i v6i doanh nghiép, diy ciing 1a mot trong nhirg bién phap thu hat khach

hang, gianh duoc 10ng tin nhdm ning cao thi phan va gid tri doanh nghiép.

- Sau cac hoat dong dao tao, huin luyén hé théng cham soc khach hang cua

B2B di ngay cang chat lugng hon so véi thoi diém dau.

- Hoat dong nay dang duoc quan tdm tai cong ty ndi trdi nhat 1a “cong hd trg
mua hang” vira dugc trién khai giup khach hang dé dang hon trong viéc tim kiém
nhu ciu san pham cua minh. Piéu nay gitp cong ty ghi diém trong mat khach

hang cling nhu hai 1ong vé nhiing dich vu ma cong ty mang lai.

- Cac van dé giai quyét khiéu nai kha tét, ty 1¢ khiéu nai tir khach hang dang

¢ xu hudng giam, quy trinh giai quyét khiéu nai dién ra nhanh chéng.

2.6.2. Han ché va nguyén nhan

Ngoai nhitng thanh twu di dat duoc, cong ty ciing déi dién véi mot sé han ché.
Diéu nay yéu ciu chung ta phai tim hiéu nguyén nhan va ap dung cac bién phap
dé nang cao hoat dong Cham soc khach hang (CSKH) caa cong ty. Nhiém vu nay
khong dé dang va doi hoi su quyét tim tir lanh dao va nhan vién chuyén trach
CSKH, ciing nhu toan bd nhan vién trong cong ty. Bac biét, ching ta can tién
hanh cac thay doi va diéu chinh dé nang cao hiéu qua hoat dong CSKH cua cong
ty.

Truéc hét, qua trinhthu thap dir lieu khach hang trong cong ty hién
tai khong dat hiéu qua. Cac hoat dong lién quan dén viéc st dung ngudn di liéu
méicia khach hangcha yéuchi tap trung vaoluu trix thong tin. Tuy
nhién, viéc sir dung thong tin nay khong mang lai két qua nhu mong doi do dién
ra mot cach lién tuc va thiéu hiéu qua. Hién tai, DLKH khong c6 cac thong tin vé
la thanh vién cong ty, ca nhan cd quyén ra quyét dinh st dung dich vy, nhu cau
va nguyén vong riéng biét cia timg khach hang ma chi don thuan 13 thong tin ho
tén, ngay sinh, mot sé dién thoai di dong ctia khach hang. Piéu nay ciing tao trd

ngai dbi véi viée trién khai da dang nhimg hoat dong chim soc. Nguyén nhan
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dua dén sy thiét x6t trén d6 1a hé thong luu trir dit liéu khach hang hién tai cong
ty dang st dung bi han ché, khong thé tu déng bo dir licu khach hang néu khach
hang 14 t6 chuc, nhitng thong tin di v6i khach hang ciing phai dién bing thu
cong mat rat nhiéu thoi han.

Tha hai, doi ngii nhan vién gap nhiéu han ché trong viéc ang xir khi giao tiép
v6i khach hang, dan dén nhan vién duoc phan cong cong viéc cham soc khach
hang c6 hanh vi khéng phu hop dé l1am hai long khach hang. Nguyén nhan
cua tinh trang nay la do nhan vién phai vira dam nhiém coéng viéc chinh cua cong
ty va cong viéc cham soc khach hang, tir d6 gay ap luc kép va khién cho tam
trang ciia ho cing thang, khong thé duy tri phong cach luon tuoi cudi khi tiép xuac
v6i khach hang. Ngoai ra, nhan vién tai cong ty khong dugc huin luyén thanh
van ban cac ki ning tiép xic, cu xir véi khach hang, cho nén phong thai cia ho
khong c6 su chuan muc. Thém vao nita, viéc tuyén dung va dao tao doi ngti nhan
su lam cong tdc CSKH cua cong ty chua that sy thu hat, thoa dang va khong cé
tac dung voi cac nhan vién 1am cong tac niy trong khi nhan lyc 1a yéu t6 16n
quyét dinh dén thanh céng cta cac hoat dong CSKH.

Thir ba, viéc danh gia thai do cua bo phan CSKH kha bi dong, nham chan, moi
chu yéu danh gia & phia khach hang chit khong c6 su ty nhan xét & phia cac nhan
vién trong cong ty. S¢ di nhu thé 1a vi thiéu hyt nguén nhan lyc quan 1y. Hién
nay khach hang c6 thé lién lac véi cong ty qua viéc gap truc tiép hodc thong qua
hotline, email giita lic co cac kénh thong tin truc tuyén ma cong ty chua thé tin
dung nhu website, facebook, viber. .. Pé da dang cach thirc twong tac voi khach
hang thi cong ty can ¢6 ca bo phan quan tri cdc kénh mang xa hdi. Ngoai ra, viéc
moi by phan thudc cong ty diéu dua vao van hanh CSKH vira 1a mét diém loi
cling d6ng thoi thanh mot bat loi d6i voi cong ty, vi khi nhimng nhan vién khong
nhan thitc mot cach nghiém chinh dugc nhiém vu cua hoat dong CSKH, chic
chan ho s& c6 tam li chong chéo cong viée ctia nhitng bd phan véi nhau. Didu nay
lam dinh tré hoat dong CSKH, dic biét v6i cong tac giai quyét khiéu nai cua
khach hang.

V& mit nhan su, hién tai céng ty chua thé xay dung dugc mot doi ngii Cham

soc khach hang (CSKH) chuyén nghiép do sé luong nhan vién han ché. Viéc
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thanh 1ap mot bo phan méi doi hoi nhiéu kinh phi dé dao tao va huan luyén. Day
la mot diém yéu quan trong can duoc khic phuc dé nang cao tinh chuyén nghiép
va hiéu qua cua hoat dong CSKH cua cong ty. Bén canh d6, con co mét sb
nguyén nhan khac can dugc dé cap, bao gdom sy thay ddi va bién dong lién tuc
trong nhu cau cua khach hang. Khach hang ngay cang yéu cau san pham va dich
vu tét hon, co gia tri cao va tuan thu cac tiéu chuan chuyén nghiép. Dong thai,
cong ty ciing phai ap dung cac chién lugc marketing linh hoat, da dang va phu
hop véi ttng nhom khach hang. Ngoai ra, cac doanh nghi¢p thanh cong trén thi
truong hiéu rang quan trong dé thu hat khach hang la tap trung vao hoat dong
CSKH. Néu cong ty khong tu chu dong, linh hoat va nhay bén trong viéc doi pho
véi cac hoat dong canh tranh, thi hoat dong kinh doanh cua cong ty sé bi anh
huang va cong tac CSKH s& khong thé thu hat khach hang mét cach hiéu qua va
phu hop.

TOm tit chwong 2

Chuong 2 trinh bay khai quat vé Céng ty Co phan cong nghé truc tuyén B2B,
lam rd hon vai trd cia moi b phan. Ngoai ra, chuong ciing phan tich tinh hinh
hoat dong va thuc trang dich vu khach hang trong cong ty. Phan tich va danh gié
cac khau yéu kém khong thanh cong trong hoat dong CSKH cuia cong ty. Pay 1a

co so giup dé ra nhitng giai phap va khuyén nghi dbi v6i cong ty & phan sau.

35



CHUONG III GIAI PHAP HOAN THIEN CHAT LUQNG DICH VU
CSKH TAI CONG TY CO PHAN CONG NGHE TRUC TUYEN B2B
3.1 Pinh hwéng phét trién cia Cong ty Cé phan cong nghé truc tuyén B2B

Cong ty C6 phan cong nghé truc tuyén B2B dé ra tiéu chi "TAN — TAM —
TIN" nhu mét nén tang cho qua trinh phat trién cua minh. Pong co quan trong
nhat dé thuc day sy tién bo nay 1a hai long va loi ich caa khach hang. Cong ty
lién tuc nd luc vuot qua moi khé khian dé canh tranh, ton tai va phat trién trong
thi truong.

Pé xac dinh thanh cong cua minh, cong ty duoc danh gia dua trén viéc cung
cap san thuong mai dién tr chat luong cao nhét vé co khi va thiét bi phu trg cong
nghiép cho khach hang. Bong thai, cong ty cam két mang lai dich vu cham séc
khach hang tan tam nhat c6 thé.

Ban lanh dao cua cong ty khong chi tap trung vao viéc dao tao va khai thac
tiém niang sang tao trong ddi ngii nhan vién, ma con nd luc dé nang cao hiéu qua
lam viéc. Cung vai viéc trén, cdng ty phét trién va ting truong doanh thu, thi
truong, uy tin va chat luong nhan vién. Myc tiéu sau ciing 1a phét trién cong ty
trg thanh mot doanh nghiép vitng manh, tao ra noi viéc 1am 6n dinh, ning dong
va thu nhap cao d6i vai toan thé can bo nhan vién.

3.2 Mt so giai phap nham nang cao hiéu qua hoat dong CSKH ciia Cong
ty Cé phan coéng nghé truc tuyén B2B

Dua trén nén tang Iy thuyét vé cong tac CSKH da dugc trinh bay tai chuong 1,
dua trén thuc tién cong tdic CSKH da duogc trinh bay tai chuong 2 cung véi
phuong hudng chién luge, myc dich phat trién cia Cong ty C6 phan cong nghé
truc tuyén B2B thoi ky 2023-2025, chlng toi s& dé ra bo mot vai bién phap co
tinh chat cip bach dé diéu chinh, giai quyét cac van dé dang ton tai nham nang

cao chit luong c6ng tic CSKH.

3.2.1 Phan loai khach hang dé cé chwong trinh chim séc hiéu qua
Phan loai khach hang 1a nhiém vu quan trong déu tién vi day la can ctr hoach
dinh nhing chinh sach CSKH, dam bao hoat dong CSKH c6 chat luong va tdi vu

hiéu qua hon.
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3.2.1.1. Khach hang tiém ning

Pbi v6i khach hang chua sir dung dich vu ctia Cong ty C6 phan cong nghé
trye tuyén B2B va khach hang dang str dung dich vu cta cac cong ty trong thudc
linh vuc, b phan Chiam soc khach hang can ting cudng hoat dong truyén thong
quang cao cac dich vu cta cong ty trén cac phuong tién truyén thong. Muc tiéu la
thu hat khach hang bang viéc tu vin qua dién thoai di dong, giri thu ngo va thong
bao qua email hoic thu buu dién, nham gigi thiéu cho ho vé cac dich vu ma cong
ty cung cap. Boi véi khach hang cham dut st dung dich vy, cong ty can xac dinh
nguyén nhan va ly do dé thuc hién cac bién phap khuyén khich khach hang tiép
tuc s dung dich vu cua cong ty. Trong truong hop Iy do la do chat lugng san
pham va dich vu khong dam bao, cong ty can thuc hién cac hoat dong nang cao
chat luong san pham va giai quyét cac van dé lién quan. Ngoai ra ciing ¢ mot s6
hinh thtc 16i kéo khach hang thong qua goi dién thoai, goi mail t&i khach hang
thuyét phuc khach hang ngimg st dung dich vu.

3.2.1.2. Khach hang hién c6

Khéach hang hién co 13 cac khach hang dang str dung dich vu cia Cong ty Co
phan cong nghé truc tuyén B2B, gom c6 khach hang t6 chic va khach hang cé
thé. Poi ngii chuyén vién CSKH phuy trach mang théng tin khach hang can lién
tuc kiém tra, ra soat nhitng thong tin khach hang hién c6, théng ké theo ddi su
thay doi vé s6 luong, thu nhap ma khach hang dem lai. Hang nam cong ty dinh
ky hodc @6t xuat tién hanh khao sat sy danh gia cua khach hang chat lwong dich
vu CSKH cua cong ty. Trén co s¢ danh gia cua khach hang, cong ty thyuc hién
nhitng bién phép cai thién nhim nang cao su thoa man cua khach hang, giai
quyét cac khau yéu dang ton tai trong hoat dong CSKH. Khi xir Iy nhiing tranh
chap hoac khiic mic d6i véi khach hang, cong ty can linh dong va uvu tién xt ly

vé6i cac khach hang c6 mic d6 giao dich nhiéu nhét.

a) Khach hang dac biét

Khach hang dic biét 1a nhitng khach hang sir dung dich vu cta cac to chuc chi
dao va diéu hanh tir cap trung wong dén cap dia phuong. Bdi véi khach hang nay,
cong ty khong phan biét theo doanh sb. Thay vao d6, nhan vién chiam soc khach

hang (CSKH) can tiép xac va duy tri méi quan hé than thiét véi ho. Pinh ky,
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nhan vién CSKH dic biét s& tién hanh khao sat yéu cau va mic d6 hai long cua
khach hang vé chit luong dich vy, san pham va nhan vién CSKH. Vao cac ngay
1€, ngay ky niém quan trong cua doanh nghiép hoic ca nhan khach hang, cong ty
sé gui loi chuc kém theo cac mon qua phu hop.

Théng tin méi nhu gia cude va dich vu méi can dugc thong bao cho khach
hang mét cach chinh xac va kip thoi. Cac thac mic tir phia khach hang ciing phai
duoc giai quyét nhanh chong va hiéu qua.

b) Khach hang lon

Khach hang 16n dugc xac dinh la cac cong ty, t chirc c6 hop tac dang ké voi
cong ty (voi gia tri tir 100 trieu VND trg [én). Dé chiam soc va quan Iy khach
hang I6n, Bo phan Cham soc Khach hang can c¢é nhan vién chuyén trach. Cong
viéc caa ho bao gom duy tri lién lac dinh ky véi khach hang, giai quyét cac khiéu
nai va ra soat su hai long cua tirng khach hang dai dién. Ngoai ra, to chtc cac hoi
nghi khach hang thuong xuyén ciing la mét phuong phap dé ting cuong mi
quan hé véi nhém khach hang Ién. Tai nhitng budi hop nay, cong ty nhan dugc y
kién phan hoi tir khach hang vé cac hinh thac thanh toan riéng biét danh cho
nhém khach hang I6n (nhu chiét khau thanh toan va tra gop). Piéu nay ciing lam
tang su thu hut cia cong ty d6i voi khach hang 16n va thuc day viéc st dung dich
Vu cua cong ty.

. Khach hang trung binh va nho

Khach hang trung binh va nho 1a cic cong ty, don vi ky hop dong cong ty co
gia tri khoang 20-100 triéu VND. Luong khach hang trén chiém s6 dong trong
tong khach hang cua cong ty bdi viy ma viéc tién hanh khao sat, danh gia murc
d6 hai 1ong ciia khach hang ddi véi dich vu van chuyén cua cong ty n6i chung va
dich vu CSKH cua cong ty no6i riéng chi dugc thuc hién trén moét vai khach hang
dién hinh. Nhitng vuéng méc cua khach hang ciing can phai duoc giai quyét thoa
dang, khong duoc vuot ngoai thoi han higu lyc cia van ban yéu cau cia cong ty.
Cong ty c6 thé ap dung hinh thirc giam gia mot it cude phi giao nhin cho khach
hang méi hodc ting qua nhan nhiing dip dic biét nham tri 4n khach hang sir dung
dich vu hoidc théng qua hoi nghi khach hang nham tiép nhan thong tin phan hoi,

tim hiéu y kién cua khéach hang.
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d. Khdch hang la cd thé, chii hé gia dinh

Nhitng khéch hang, chii ho kinh doanh thuong xuyén c6 hop déng véi cong ty
tri gia 20 triéu dong tré xudng. Dbi véi cac khach hang sir dung san pham dich
vu cua cong ty trong thoi han lau dai, thanh toan trudc han, cong ty cling nén van
dung cac muc chiét khau phi hop va hap dan, nhung khong duoc quéa gia tri ap
dung ddi véi khach hang Ion va dic biét. Cong ty tim ra nhitng khach hang mang
lai lgi nhuan téi da dé td chic viéc ting qua trong cac dip I8 va dac biét. Van dé
cua khach hang can duoc giai quyét mot cach cong bang, va nhan vién cham soc
khach hang can thé hién thai d6 vui vé va lich su.

3.2.2 Hoan thién hé théng co sé dix liéu khach hang

Co s¢ dir lieu khach hang déng vai tro quan trong la ngudn thong tin noi b,
mang lai co s& dé nang cao chat luong hoat dong cham soc khach hang . Bé khac
phuc cac han ché hién co trong hé thdng co so dir liéu nay, cong ty da trién khai
mot sb giai phap nhu sau:

Truéc tién, viéc cap nhat thong tin vé khach hang di duoc giao cho cac nhan
vién Cham soc khach hang (CSKH). Ho phai khong ngtrng cap nhat cac thong tin
lién quan dén lich str ca nhan cua tirng khach hang, tinh trang giao dich va thanh
toan.

Thi hai, d6i véi nhitng khach hang dac biét hozc cé quy mé 16n, thong tin va
s6 liu lién quan dén ho s& dugc danh dau riéng dé thuan tién cho viéc nhan
biét.Bén canh do, viéc xay dung biéu do cho thay xu huéng tang hoic giam giao
dich caa cac khach hang 16n trong tirng thang va tiing quy la rat quan trong. Nho
biéu dd nay, cac nhan vién CSKH c6 thé nam rd tinh hinh str dung dich vu cua
khach hang va nhan biét sy thay dbi. Piéu nay giap ho dua ra chién lugc CSKH
phu hop.

Xay dyng mét quy trinh CSDLKH t6t s& gitip viéc thu hit khach hang méi va
trung thanh trd nén don gian hon. Hang nam, nhitng chuyén vién CSKH céan
chon tir cac khach hang trong CSDLKH nhiing nguoi ky hop dong co gia tri va
vuot troi so voi cadc khach hang khac, tor d6 xac dinh chién luge cham soc cho
tuong lai mot cach hiéu qua. Ddi véi nhitng khach hang tiém ning, cong ty can

xay dung ké hoach cu thé dé cham soc. Nhu vay, ho s& trd thanh nhiing khach
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hang quen thudc cta cong ty théng qua cac hoat déng tur van, tién ich cing quyén
lgi va wu dai khi str dung dich vu.

Trén day 1a nhirg bién phap dugc cong ty ap dung dé hoan thién hé thong
CSDLKH va ning cao chit lugng CSKH.

Tém tit chwong 3

Chuong 3 str dung nghién ctru, phan tich va diéu tra y kién phan hoi caa khéch
hang d3 tra tién nham dy doan nhitng xu thé méi va giai phap nham cung tng san
pham t&i khach hang nhanh chéng hon nita, nham giam phi van chuyén. Thong
qua viéc 1ap ké hoach chudi cung cip va mang luéi phan phéi. Nhitng giai phap
trén nham cai tién chat luong dich vu CSKH trong cong ty. Pat khach hang 1a
trong tam trong ké hoach kinh doanh dé tao sy trung thanh va uy tin ddi véi dich

vu béan san pham cua céng ty.
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PHAN 3: KET LUAN

Cong ty C6 phan Cong nghé Truc tuyén B2B Ia mé hinh doanh nghiép hoat
dong dudi dang két ndi cac doanh nghiép. Ap dung mé hinh B2B pho bién, cong
ty dd dem lai buéc tién dic sic cho linh vuc phu trg céng nghiép, gép phan vao
su phat trién caa nganh cong nghiép va mé hinh B2B. Linh vuc nay chua duoc
khai thac day du va co tiém nang phat trién, mang lai loi ich va tién lgi cho doanh
nghiép ciing nhu cac thanh vién tham gia. Mac du viéc tiép can khach hang muc
tiéu ban dau gap kho khan, nhung trong nhitng nam qua, B2B d trai qua su tang
truong on dinh. Cong ty khong ngimg dau tu va tam huyét vao mé hinh nay, dic
biét 13 mé hinh"céng hd tro thong tin B2B mart"duoc ra mét trong nam vira qua
va nhan duoc phan héi tich cuc tir doanh nghiép va thanh vién B2B. Hién tai,
cong ty van tiép tuc cai tién va hudng téi muc tidu tiép can khach hang mot cach
toan dién.

Qua trinh thyc tap da giup t6i co cai nhin va trai nghiém vé thoi gian va cam
xac. Lam viéc trong mot moi truong vui vé thoai mai va luon nhan dugc su uu ai
gitp d& tir d6ng nghiép trong cong ty da lam cho toi rat thoai mai. Mac du chua
c6 nhiéu kinh nghiém trong linh vuc cham soc khach hang, trong qua trinh thuc
tap, toi ludn cé gang hoan thanh cong viéc duoc giao mot cach xuat sac va rit ra
nhitng bai hoc kinh nghiém riéng cho ban than. Pay ciing la kién thic dé phat

trién su nghiép cua tai trong nhiing thang va nam tiép theo.
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