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TRÍCH YẾU 

 Trƣờng Đại học Hoa Sen có nhiệm vụ đào tạo thế hệ trẻ có năng lực để phục vụ 

cho đất nƣớc. Mục tiêu của trƣờng là tạo cơ hội trải nghiệm học tập quốc tế và tăng 

cƣờng năng lực cạnh tranh nghề nghiệp cho sinh viên. Những kiến thức nhà trƣờng đào 

tạo cho sinh viên là nền tảng. Sự va chạm với thực tế là cơ hội giúp cho sinh viên có thể 

vận dụng kiến thức đã học. Giúp sinh viên có thêm kinh nghiệm, là một trong những 

hành trang quan trọng cho sinh viên sau này. 

 Thực tập tốt nghiệp giúp tôi hiểu đƣợc hoạt động của một doanh nghiệp. Biết 

đƣợc văn hóa và tác phong nơi công sở. Vận dụng kiến thức đã học vào trong công việc 

và tích lũy kinh nghiệm cho mình. 

 Để lĩnh hội đƣợc những vấn đề trên, tôi đã đề ra cho mình các mục tiêu sau đây: 

 Mục tiêu 1: Tìm hiểu về hoạt động, văn hóa của một doanh nghiệp. 

 Mục tiêu 2: Tạo mối quan hệ, học cách ứng xử và tác phong nơi công sở. 

 Mục tiêu 3: Thực hành kiến thức đã học và tích lũy kinh nghiệm thực tế. 

 Mục tiêu 4: Hoàn thành tốt kỳ thực tập và viết báo cáo thực tập đúng chuẩn. 
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LỜI CẢM ƠN 
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Việt Nam đã tiếp nhận và hỗ trợ tôi trong thời gian qua. Đặc biệt dành tình cảm sâu sắc 

đối với Anh Đặng Quang Hƣng_ Trƣởng phòng Professional Solution Engineering (PS 

ENG), Chị Trần Thị Trang – Nhân viên hành chính phòng Professional Solution 

Engineering, cùng các chuyên viên Bộ phận Professional Solution (PS) và các Bộ phận 

khác đã nhiệt tình hƣớng dẫn tôi ngay từ ngày đầu tiên.  

 Thứ hai, tôi chân thành cảm ơn giảng viên hƣớng dẫn của tôi, thầy Phạm Văn 

Minh đã tận tình hƣớng dẫn tôi trong kỳ thực tập tốt nghiệp một cách tốt nhất.  

 Và cuối cùng, tôi chân thành cảm ơn Ban giám hiệu trƣờng Đại học Hoa Sen 

cùng những thầy cô trong văn phòng khoa Kinh tế thƣơng mại đã quan tâm đến sinh 

viên chúng tôi. Giúp chúng tôi có cơ hội học hỏi kinh nghiệm thực tế từ đợt thực tập tốt 

nghiệp . 

 Tôi chân thành gửi lời cảm ơn đến tất cả những sự giúp đỡ và chia sẻ quý báu đó. 
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LỜI MỞ ĐẦU 

 Hiện nay, bên cạnh nhu cầu về vật chất thì nhu cầu về dịch vụ ngày càng tăng 

lên và chiếm một vị trí quan trọng trong đời sống. Vì vậy, việc nâng cao chất lƣợng dịch 

vụ là một vấn đề rất quan trọng trong đối với mỗi doanh nghiệp khi tham gia vào kinh 

doanh. Một trong các dịch vụ góp phần tạo dựng lòng tin cho khách hàng đó là dịch vụ 

sau bán hàng. Không phải chỉ cung cấp một sản phẩm tốt là lấy đƣợc lòng tin của khách 

hàng mà chính là dịch vụ kèm theo sau sản phẩm đó có hoàn hảo và thõa mãn nhu cầu 

của khách hàng hay không.  

 Trên thế giới nhãn hiệu Sony luôn đƣợc công nhận nhƣ một biểu tƣợng của chất 

lƣợng và uy tín. Do vậy, ngay từ khi mới thành lập, công ty Sony Việt Nam đã gặt hái 

đƣợc rất nhiều thành công. Niềm tin mà Sony Việt Nam mang đến cho ngƣời tiêu dùng 

không chỉ là việc đảm bảo chất lƣợng sản phẩm mà còn là dịch vụ sau bán hàng với một 

mạng lƣới các trạm bảo hành rộng khắp toàn quốc, đƣợc kiểm soát từ hệ thống dịch vụ 

toàn cầu của Sony.  

 Thấy rõ tầm quan trọng của vấn đề này trong xu thế kinh tế hiện nay. Qua thời 

gian thực tập tại phòng Professional Solution Engineering của Công ty Trách Nhiệm 

Hữu Hạn Sony Electronics Việt Nam. Tôi đã tìm hiểu về hoạt động và chất lƣợng của 

phòng PS ENG của Công ty, nên tôi chọn đề tài: “ Giải pháp nâng cao chất lượng dịch 

vụ sau bán hàng của phòng bảo hành thiết bị chuyên dụng – công ty Sony Việt 

Nam”. 

 Nội dung báo cáo gồm 3 phần: 

1. Giới thiệu sơ lƣợc công ty. 

2. Hoạt động kinh doanh của công ty. 

3. Công việc thực tập. 

4. Chuyên đề: “Giải pháp nâng cao chất lượng dịch vụ sau bán hàng phòng bảo 

hành thiết bị chuyên dụng – công ty Sony Việt Nam”. 
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1. GIỚI THIỆU TỔNG QUAN CÔNG TY TRÁCH NHIỆM HỮU HẠN SONY 

ELECTRONIC VIỆT NAM 

1.1. Thông tin tổng quan về Tập Đoàn Sony Electronics 

1.1.1. Giới thiệu sơ lƣợc Tập Đoàn Sony Electronics Việt Nam 

Tập đoàn SONY (SONY Corporation), gọi tắt là SONY, một tập đoàn đa quốc 

gia, có trụ sở chính nằm tại Minato, Tokyo, Nhật Bản. SONY là tập đoàn điện tử đứng 

thứ năm trên thế giới. 

Đƣợc sáng lập bởi ông Masaru Ibuka và ông Akio Morita vào tháng 5 năm 1946 

tại Nihonbashi Tokyo. Lúc đầu mang tên là Tokyo KogyoK.K, với số vốn là 190.000 

yên. 

Tháng 1 năm 1958, Công ty Totsuko chính thức trở thành Công ty SONY. 

Tháng 12 năm 1958 đƣợc niêm yết tại Sở giao dịch chứng khoán Tokyo. Một trong 

những việc đầu tiên mà Morita và đồng nghiệp nghĩ tới là lần lƣợt đăng ký thƣơng hiệu 

SONY tại 170 nƣớc, vùng lãnh thổ và đăng ký nhiều ngành sản xuất khác nhau ngoài 

ngành chính là điện tử. 

 

Hình 1: Logo Sony Electronics 

(Nguồn: Tư liệu Công ty Sony) 

Nguồn gốc từ “SONY”: Tên Sony đƣợc tạo ra bằng việc kết hợp hai từ “Sonus” 

và “Sonny”. Từ “Sonus” trong tiếng Latin chỉ những gì liên quan đến âm thanh. Từ 

“Sonny” trong tiếng Anh có nghĩa là cậu bé năng động. Bằng cách kết hợp hai từ này, 

Sony mong muốn mang đến một đội ngũ những con ngƣời luôn tràn trề năng lực và 

đam mê để tạo nên những ý tƣởng đột phá và những phát triển cách mạng. Với viễn 

cảnh công ty sẽ mở rộng ra phạm vi toàn cầu, vào năm 1968 công ty đã chính thức 

thông qua tên gọi mới là “Sony Corporation”. Dễ dàng đƣợc phát âm và đọc đối với bất 
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kỳ ngôn ngữ nào. Tên gọi Sony, thôi thúc tất cả nhân viên không ngừng phấn đấu phát 

triển với tinh thần học hỏi và sẵn sàng tiếp thu.  

 

 

 

Hình 2: Thông điệp make.believe 

(Nguồn: Tư Liệu Công ty Sony) 

Thông điệp “make.believe”: Tin rằng tò mò là khởi đầu sự sáng tạo. Luôn luôn 

tin tƣởng bạn có thể làm cho ƣớc mơ của bạn trở thành sự thật. Đó là biểu tƣợng cho 

sức mạnh sáng tạo khả năng làm cho những ý tƣởng trở thành sự thật.  

“Believe”: Tƣợng trƣng cho những ý tƣởng và lý tƣởng của Sony – khả năng 

suy nghĩ, tƣởng tƣợng và ƣớc mơ.  

“Make”: Nhấn mạnh đến khả năng độc đáo của công ty để biến những ý tƣởng 

này thành hiện thực. 

“.”: Nơi cảm hứng gặp gỡ sáng tạo và sáng tạo gặp gỡ thực tế. 

 “Make.believe”: Sẽ thể hiện bản thân thông qua việc giới thiệu sản phẩm đột 

phá, công nghệ, thay đổi trò chơi hấp dẫn, nội dung mới và dịch vụ mạng mới cung cấp 

trải nghiệm cho ngƣời tiêu dùng. 

1.1.2. Sứ mệnh 

Sứ mệnh của Sony : Một công ty truyển cảm hứng và thỏa mãn sự hiếu kỳ của 

khách hàng. 

1.1.3. Tầm nhìn 

Tầm nhìn của chúng ta là sử dụng sự đam mê không giới hạn về công nghệ, nội 

dung và dịch vụ để đem lại sự hào hứng và sự giải trí mới mà chỉ có Sony có thể làm. 

 

Make.believe 

Spirit 
Think 
Imagine 
Dream 
 

Action 

Do 

Build 

Design 

 

 

“(dot)” 
Sony’s role in uniting 
“make” and “believe” 

sony 
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1.1.4. Nhiệm vụ 

Nhiêṃ vu ̣của Sony Viêṭ Na m là làm tăng thêm niềm vui , niềm haṇh phúc và 

tiêṇ nghi trong cuôc̣ sống cũng nhƣ trong công viêc̣ của các khách hàng taị Viêṭ Nam 

thông qua viêc̣ cung cấp các sản phẩm và dic̣h vu ̣tuyêṭ hảo nhằm làm cho khách hàng 

thoả mãn cao nhất. 

 Ƣu tiên hàng đầu : Trong nhiêṃ vu ̣này , ƣu tiên cao nhất là Chất lƣơṇg của sản 

phẩm và dic̣h vu.̣ 

1.2. Công ty Trách nhiệm hữu hạn Sony Electronics Việt Nam 

1.2.1. Thông tin chung về công ty 

1.2.1.1. Lịch sử hình thành và phát triển 

 

Hình 3: Trụ sở chính 

(Nguồn: Tư liệu Công ty Sony) 

Tên chính thức: Công ty Trách nhiệm hữu hạn Sony Electronics Việt Nam. 

Trụ sở chính: 248A Nơ Trang Long, Phƣờng 12, Quận Bình Thạnh, Thành Phố 

Hồ Chí Minh. 

 Số điện thoại: 38414488 – Fax: 38414477 

 Website: www.sony.com.vn 

 Chi nhánh Hà Nội: Tầng 3, Khu B, Tòa nhà BIDV, 194 Trần Quang Khải, Hoàn 

Kiếm, Hà Nội. 

 Chi nhánh Đà Nẵng: 808P, Hoàng Anh Gia Lai Plaza, 01 Nguyễn Văn Linh, 

Quận Hải Châu, Đà Nẵng. 

 Năm 1994 Sony bƣớc chân vào thị trƣờng Việt Nam. Ban đầu có tên là Sony 

Việt Nam, là công ty liên doanh giữa công ty Vietronics Tân Bình (30%) và tập đoàn 

http://www.sony.com.vn/
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Sony Corporation (70%). Ngày 16/05/2008, công ty Sony Việt Nam tuyên bố đóng cửa 

nhà máy và đổi tên thành công ty Trách nhiệm hữu hạn (TNHH) Sony Electronics Việt 

Nam với 100% vốn đầu tƣ từ Nhật Bản. Tất cả các sản phẩm và linh kiện đều đƣợc 

công ty nhập khẩu từ Nhật Bản, Malaysia, Singapore, Hồng Kông, Trung Quốc và phân 

phối đến ngƣời tiêu dùng qua các cửa hàng, đại lý và chi nhánh. Hiện nay Sony có 4 cửa 

hàng, hơn 180 đại lý và hệ thống bảo hành trên toàn 64 tỉnh thành. 

1.2.1.2. Sơ đồ tổ chức công ty 

 

Sơ đồ 1: Sơ đồ tổ chức công ty Sony Electronics Việt Nam 

(Nguồn: Sinh viên tự thực hiện) 

1.2.2. Giới thiệu phòng ban thực tập 

1.2.2.1. Giới thiệu bộ phận chuyên dụng công ty Sony 

 Sony chuyên dụng tại Việt Nam, một bộ phận thuộc Công ty Sony Việt Nam 

trƣớc đây và hiện nay thuộc Công ty Sony Electronics Việt Nam, đƣợc thành lập vào 

tháng 4/2000 và hoạt động nhƣ một văn phòng đại diện của Sony Corporation với chức 

năng tiếp thị và bảo hành thiết bị chuyên dụng và phát thanh-truyền hình tại thị trƣờng 

Việt Nam. Trải qua 9 năm hoạt động, Sony chuyên dụng tại Việt Nam đã phát triển 

mạnh mẽ với doanh số, thị phần tăng cao, ngày càng khẳng định uy tín và vai trò quan 

trọng đối khách hàng tại thị trƣờng Việt Nam. 
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Địa chỉ trụ sở chính: 248A Nơ Trang Long, phƣờng 12, quận Bình Thạnh, thành 

phố Hồ  Chí Minh. Tel: 08 4841 4488 _ Fax: 08 3841 4700 

Địa chỉ chi nhánh tại Hà Nội: Tầng 16, Tháp B, Tòa nhà Vincom, quận Hai Bà 

Trƣng, Hà Nội. Tel: 04 3974 2922 _ Fax: 04 3974 2846 

Website: www.sonypro.vn 

1.2.2.2.  Lĩnh vực hoạt động 

o Tiếp thị thiết bị chuyên dụng 

o Nhập khẩu và kinh doanh một số thiết bị chuyên dụng theo giấy phép đầu tƣ số 

411043000594 do UBND Thành phố Hồ Chí Minh cấp ngày 16/5/2008 

o Bảo hành thiết bị chuyên dụng. 

1.2.2.3. Sơ đồ tổ chức bộ phận Sony Chuyên dụng 

 Sony Chuyên dụng tại Việt Nam gồm ba bộ phận: PS Sales (Kinh doanh-Tiếp 

thị), PS MK (Marketing sản phẩm) và PS ENG (Bảo hành) với số nhân lực hiện tại là 27 

ngƣời. 

 

 

 

 

Sơ đồ 2: Sơ đồ tổ chức Sony Chuyên dụng 

(Nguồn: Sinh viên tự thực hiện) 

1.2.2.4. Dịch vụ và hỗ trợ 

 Hoạt động hỗ trợ khách hàng 

 Huấn luyện vận hành và huấn luyện bảo hành: Trong những năm qua, PSD Việt 

Nam đã thƣờng xuyên tổ chức nhiều đợt huấn luyện vận hành thiết bị và huấn 

luyện sửa chữa, bảo hành thiết bị cho khách hàng. PSD Việt Nam hàng năm 

PSD 

PS ENG  

 

PS Sales 

 

PS MK 

 
Nouth 

Sales 

South 

Sales 

NouthM

K 

SouthM

K 

PS ENG 

Hà Nội 

PS ENG 

HCM 

http://www.sonypro.vn/
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cũng tổ chức các chuyến bảo hành xuyên Việt tới hầu hết các đài truyền hình 

trên cả nƣớc để thực hiện bảo trì, bảo dƣỡng thiết bị. Mời khách hàng tham dự 

các triển lãm quốc tế lớn về thiết bị sản xuất chƣơng trình truyền hình và thiết bị 

chuyên dụng. Hỗ trợ tài liệu hƣớng dẫn sử dụng , website hỗ trợ cho khách hàng: 

www.sonypro.vn  

 Đội ngũ phụ trách sản phẩm và đội ngũ kinh doanh luôn sẵn sàng giải đáp mọi 

thắc mắc của khách hàng và tƣ vấn những giải pháp tối ƣu phù hợp với nhu cầu 

và tiềm lực tài chính của khách hàng. 

 Hoạt động marketing  

 Tổ chức Triển lãm thiết bị chuyên dụng tại Việt Nam với quy mô lớn và trƣng 

bày các hệ thống thiết bị mới nhất, công nghệ hiện đại nhất của Sony 

 Tổ chức hội thảo giới thiệu sản phẩm đến khách hàng, tham gia tài trợ nhiều sự 

kiện, triển lãm lớn. 

 Hoạt động bảo hành 

 Trung tâm Sửa chữa và Bảo hành Thiết bị chuyên dụng – Sony chuyên dụng tại 

Việt Nam với đội ngũ kỹ sƣ giàu kinh nghiệm trong việc sửa chữa và bảo hành 

thiết bị chuyên dụng. Với sự nỗ lực và cố gắng không ngừng, hệ thống bảo hành 

và trạm giao nhận của Trung tâm đã có mặt ở hầu hết các thành phố lớn trên 

toàn quốc: Hà Nội, Thành Phố. Hồ Chí Minh, Hải Phòng, Đà Nẵng, Nha Trang, 

Cần Thơ. Hàng năm, Trung tâm tổ chức nhiều đợt huyến luyện sửa chữa và bảo 

hành; đồng thời, Trung tâm còn tổ chức nhiều đợt bảo hành xuyên Việt, mang lại 

nhiều tiện ích cho khách hàng. 

1.2.2.5. Sơ đồ tổ chức phòng Professional  Solution Engineering ( PS ENG). 

 

 

Sơ đồ 3: Sơ đồ tổ chức phòng PS ENG 

(Nguồn: Sinh viên tự thực hiện) 

 

Mr. Đặng Quang Hƣng

PS ENG Hồ Chí Minh

Ms. Trang Mr. Hải Mr. Cảnh

PS ENG

Hà Nội

Mr. Ngọc Mr. Thủy

http://www.sonypro.vn/
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1.2.2.6. Nhiệm vụ 

 Trung Tâm Bảo hành – Sửa chữa thiết bị chuyên dụng và Hỗ trợ kỹ thuật là nơi 

cung cấp các dịch vụ bảo hành và hỗ trợ kỹ thuật đối với các thiết bị chuyên dụng PSD, 

cụ thể nhƣ sau: 

 Bảo hành, sữa chữa thiết bị chuyên dụng và phát thanh truyền hình (PSD- Khối 

giải pháp Chuyên dụng). 

 Tƣ vấn giải quyết các vấn đề phát sinh khi sử dụng sản phẩm/hệ thống. 

 Huấn luyện kỹ thuật. 

 Xây dựng cấu hình hệ thống và ứng dụng. 

1.2.2.7. Địa chỉ liên hệ 

 

Hình 4: Trung tâm bảo hành Sony 

(Nguồn:website pro.sony.vn)) 

 Sony có các trung tâm bảo hành bao phủ cả nƣớc, đặc biệt có nhiều trung tâm 

bảo hành ủy quyền Sony tại các thành phố lớn.  

Tại Tp. Hồ Chí Minh (trung tâm bảo hành): 

248A Nơ Trang Long, Phƣờng 12, Quận Bình Thạnh 

Tel: (08) 3841 4488  Fax: (08) 3841 4477 

63 Quang Trung, Quận Gò Vấp  

Tel: (08) 62955061 / (08) 39897057 
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Tại Hà Nội (trung tâm bảo hành): 

Tầng 16, Tháp B, Tòa nhà Vincom, 191 Bà Triệu, Quận Hai Bà Trƣng 

Tel: (04) 3974 2922  Fax: (04) 3974 2846 

Tại Cần Thơ (điểm giao nhận): 

36 Lý Tự Trọng, Cần Thơ  

Tel: (0710) 3833 366  Fax: (0710) 3830 936 

Tại Đà Nẵng (điểm giao nhận): 

Phòng 808B, HAGL Plaza, 01 Nguyễn Văn Linh, Đà Nẵng  

Tel: (0511) 3582 593 Fax: (0511) 3582 594 

Tại Hải Phòng (điểm giao nhận): 

32 Lƣơng Khánh Thiện, Ngô Quyền 

Tel: (031) 3920 424  Fax: (031) 3920 424 

Tại Khánh Hòa (điểm giao nhận): 

11 Yết Kiêu, Nha Trang  

Tel: (058) 3813 980  Fax: (058) 3813 980 

1.2.2.8. Chính sách bảo hành 

 Áp dụng cho tất cả các sản phẩm thuộc Bộ phận Giải pháp Chuyên dụng mang 

nhãn hiệu Sony. 

 Sửa chữa bảo hành: 

 Thời hạn bảo hành đƣợc tính từ ngày nhập hàng hoặc ngày mua hàng (ngày ghi 

trên hóa đơn mua hàng) nhƣng ngày mua không đƣợc quá 03 tháng kể từ ngày nhập 

hàng. 
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 Điều kiện để đƣợc sửa chữa bảo hành (miễn phí hoàn toàn hoặc một phần chi 

phí): 

o Sản phẩm đƣợc cung cấp trực tiếp hay gián tiếp qua các đại lý, từ Sony Chuyên 

dụng Châu Á Thái Bình Dƣơng – Sony Hồng Kông hay Sony Electronics Việt 

Nam còn trong thời hạn bảo hành. 

o  Để đƣợc hƣởng chế độ bảo hành, khách hàng có trách nhiệm cung cấp các giấy 

từ cần thiết nhƣ hóa dơn, phiếu bảo hành,...để xác minh nguồn gốc và thời hạn 

bảo hành. 

o Trong thời hạn bảo hành, các sản phẩm đƣợc bảo hành khi hƣ hỏng là do chất 

lƣợng của linh kiện hay lỗi do nhà sản xuất sản phẩm. 

 Chế độ bảo hành  

 Sản phẩm bảo hành 

o Sản phẩm máy chiếu thời hạn bảo hành là 02 năm, ngoại trừ đèn chiếu 

có thời hạn có bảo hành là 90 ngày và khối lăng kính  có thời hạn có 

bảo hành là 01 năm. 

o Sản phẩm camera an ninh thời hạn bảo hành là 03 năm.  

o Sản phẩm XDCAM và NXCAM thời hạn bảo hành 02. 

o Phần mềm bảo hành 90 ngày. 

o Các sản phẩm khác thời hạn bảo hành là 01 năm. 

 Việc bảo hành không bao gồm: 

o Phụ kiện đính kèm theo máy: Cáp, remote control, thẻ nhớ, băng, đĩa, 

software, pin, bộ sạc. 

o Bộ phận tiêu hao khách hàng mua riêng lẻ. 

 Sản phẩm trong thời hạn bảo hành, thỏa điều kiện bảo hành sẽ đƣợc sửa chữa 

miễn phí tiền công và linh kiện đƣợc thay thế miễn phí tùy theo điều kiện ghi 

trên. 

 Sửa chữa tính phí: 

 Sản phẩm hết thời hạn bảo hành. 

 Sản phẩm còn trong thời hạn bảo hành nhƣng không do lỗi chất lƣợng linh kiện 

hay nhà sản xuất. 

 Trƣờng hợp khách hàng từ chối sửa chữa phải bị tính phí kiểm tra (tham khảo 

bảng tiền công sửa chữa đính kèm). 



Báo cáo tốt nghiệp 

 

GVHD: Phạm Văn Minh Trang 11 
 

2. THỰC TRẠNG HOẠT ĐỘNG CỦA CÔNG TY  

2.1. Sản phẩm và dịch vụ 

2.1.1. Sản phẩm tiêu dùng 

Máy ảnh 

 

 

Laptop 

 

Tivi 

 

Điện thoại 

 

Âm thanh tại nhà 

 

Đầu DVD 

 

Hình 5: Một vài hình ảnh thiết bị dân dụng 

(Nguồn: Website Sony) 

Các loại tivi, các loại đầu đĩa, âm thanh tại nhà, nhiếp ảnh kỹ thuật số, máy ảnh 

có thể thay đổi ống kính, máy ảnh quay Video & Máy quay phim, máy tính và thiết bị 

ngoại vi, thiết bị âm thanh cá nhân, game, điện thoại, thiết bị ghi và lƣu trữ, phụ kiện.  

2.1.2. Sản phẩm chuyên dụng 

 Thiết bị Truyền hình chuyên dụng 

 Máy quay, đầu ghi/ phát, switcher – Bàn trộn hình – Kỹ xảo, server, hệ thống 

sản xuất chƣơng trình qua mạng, thiết bị lƣu trữ, màn hình chuyên dụng, thiết bị âm 

thanh chuyên dụng. 

http://www.sony.com.vn/productcategory/digital-slr
http://www.sony.com.vn/productcategory/digital-slr
http://www.sony.com.vn/productcategory/camcorder
http://www.sony.com.vn/productcategory/it-computing
http://www.sony.com.vn/productcategory/it-computing
http://www.sony.com.vn/productcategory/portable-audio
http://www.sony.com.vn/productcategory/game
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Máy quay 

Thiết bị âm thanh 

chuyên dụng 

 

 

Thiết bị lƣu trữ 

 

 

 

Màn hình chuyên dụng 

 

Đầu ghi / phát 

Switcher- Bàn trộn hình 

– kỹ xảo.

 

Hình 6: Một vài hình ảnh thiết bị truyền hình chuyên dụng 

(Nguồn: Website Sony) 

 Thiết bị công nghiệp 

Máy chiếu 

 

 

Camera an ninh 

 

Máy in y tế 

 

Hệ thống truyền hình hội nghị 

 

Thiết bị phát số qua 

mạng 

 

Hình 7: Một vài hình ảnh thiết bị công nghiệp 

(Nguồn: Website Sony) 

Máy chiếu – Thiết bị trình chiếu, camera an ninh, hệ thống truyền hình hội nghị, thiết bị 

y tế. 
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2.2. Nhà cung cấp, khách hàng, đối thủ 

2.2.1. Nhà cung cấp 

Các sản phẩm và linh kiện của Sony Việt Nam thì đƣợc cung cấp từ Sony Châu 

Á Thái Bình Dƣơng. Một số linh kiện  của sản phẩm dân dụng thì có nguồn gốc trong 

nƣớc. Nhƣng đã đƣợc Sony chọn lựa kỹ càng. Việc sử dụng linh kiện trong nƣớc để 

giảm đi chi phí nhập khẩu. Việc chọn lựa kỹ càng để không ảnh hƣởng đến chất lƣợng. 

2.2.2. Khách hàng 

2.2.2.1. Khách hàng của sản phẩm dân dụng 

Những thiết bị dân dụng của công ty Sony thƣờng nhắm đến những cá nhân có 

độ tuổi từ 22 tuổi trở lên. Là ngƣời năng động cá tính, yêu thích công nghê,có thu nhập 

từ 6.000.000đ/ tháng.  

Khách hàng còn là những hộ gia đình có mức thu nhập khá trở lên, mong muốn 

có đƣợc sản phẩm hiện đại, chất lƣợng. 

2.2.2.2. Khách hàng của sản phẩm chuyên dụng 

o Các đài phát thanh-truyền hình trên toàn quốc đều sử dụng thiết bị của SONY 

trong sản xuất chƣơng trình truyền hình, đặc biệt là VTV và HTV.  

o Hãng phim truyện lớn. 

o Các cơ quan chính phủ. 

o Lĩnh vực giáo dục. 

o Các bệnh viện, doanh nghiệp trên cả nƣớc. 

2.2.3. Đối thủ cạnh tranh 

Trên thị trƣờng điện tử có rất nhiều hãng khác nhau, mỗi thƣơng hiệu đều có 

những tính năng riêng, đáp ứng cho khách hàng. Với Sony những đối thủ nặng ký nhất 

là Toshiba, Samsum, Apple, LG. 
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Nhanh chân tung ra thị trƣờng với những sản phẩm mới, công nghệ mới và tính 

năng vƣợt trội. Samsum đã nhanh chóng chiếm lĩnh ƣu thế trên thị trƣờng. Toshiba là 

thƣơng hiệu nổi tiêng không kém, đƣợc nhiều ngƣời tiêu dùng Việt Nam tin tƣởng. Với 

thƣơng hiệu “Quả táo”, Apple đã luôn thành công với sản phẩm mới của mình.  

Bên cạnh đó,  khi các nhà sản xuất chi phí thấp từ Hàn Quốc, Trung Quốc cũng 

sản xuất ra những sản phẩm có tính năng tƣơng tự, Nhƣng giá thành trên thị trƣờng vô 

cùng rẻ. Thì đây cũng chính là đối thủ mà Sony cần lƣu ý hơn. 

2.3. Thực trạng hoạt động kinh doanh 

2.3.1. Những tác động của môi trƣờng vi mô, vĩ mô ảnh hƣởng đến Sony Việt 

Nam 

2.3.1.1. Môi trƣờng vĩ mô 

a. Môi trƣờng kinh tế 

 Tình hình quản lý kinh tế vĩ mô của Việt Nam có thận trọng hơn nhƣng lãi suất 

đồng Việt Nam thƣờng xuyên đƣợc điều chỉnh tăng, tỉ lệ lạm phát cao. Nó có một tác 

động lớn đến hoạt động kinh doanh của công ty, đặc biệt là đối với những sản phẩm 

điện tử có giá trị cao nhƣ của Sony. Khi lãi suất đồng Việt Nam luôn đƣợc tăng cao, xu 

hƣớng tiết kiệm sẽ tăng cao trong khi xu hƣớng tiêu dùng giảm đi. Ngoài ra, khi tỉ lệ 

lạm phát cao, nó sẽ đẩy mọi chi phí gia tăng, dẫn đến giá thành sản phẩm cũng sẽ tăng 

cao tƣơng ứng. 

b. Môi trƣờng, chính trị, pháp luật 

 Đối với điều luật về bảo vệ môi trƣờng, Sony Việt Nam luôn tuân thủ tốt các 

quy định về bảo vệ môi trƣờng vì đây cũng chính là một trong những cam kết của tập 

đoàn Sony trên toàn thế giới thông qua chƣơng trình hệ thống quản lý môi trƣờng toàn 

cầu. 

Đối với vấn đề bình đẳng việc làm, luật sử dụng lao động: Sony không những 

tuân thủ nghiêm túc những quy định của pháp luật về bình đẳng việc làm, luật sử dụng 

lao động, công ty còn đem đến cho ngƣời lao động những chính sách phúc lợi cá nhân 

khá cao và làm hài lòng hầu hết những ngƣời lao động. 
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 Đối với các thay đổi về xuất nhập khẩu, thuế suất: Đây là một yếu tố môi trƣờng 

bên ngoài hoàn toàn khách quan mà Sony Việt Nam chỉ có thể kiểm soát bằng cách theo 

dõi, dự đoán, nắm bắt những thay đổi đó để từ đó có thể đề ra chiến lƣợc cho hoạt động 

kinh doanh cũng nhƣ chiến lƣợc marketing của mình chứ không thể tác động một cách 

chủ quan đƣợc. 

c. Môi trƣờng văn hóa, xã hội 

 Ngƣời Việt có xu hƣớng dùng hàng ngoại, nhất là đối với ngành điện tử, chƣa có 

công ty điện tử Việt Nam nào có chất lƣợng tốt đáp ứng đƣợc nhu cầu của thị trƣờng. Vì 

vậy, con đƣờng phát triển cho những công ty điện tử Việt Nam còn rất nhiều khó khăn, 

còn Sony đã trở thành thƣơng hiệu quen thuộc của ngƣời Việt. 

d. Ảnh hƣởng công nghệ 

 Nhận thức đƣợc tầm quan trọng ảnh hƣởng của công nghệ, Sony Việt Nam luôn 

nghiên cứu tìm tòi những công nghệ mới nhất để ứng dụng trong quá trình sản xuất của 

mình, để tạo ra nét độc đáo khác biệt cho sản phẩm của mình. 

2.3.1.2. Môi trƣờng vi mô 

a. Nhà cung cấp 

 Nhà cung cấp là một trong những yếu tố bên ngoài rất quan trọng đối với quá 

trình sản xuất kinh doanh của một công ty. Những vật liệu, linh kiện nhà cung cấp cung 

ứng cho công ty sẽ một phần nào quyết định đến số lƣợng và chất lƣợng đầu ra của sản 

phẩm, sự ổn định của dây chuyền sản xuất, khả năng giao hàng đúng hạn của công ty.  

b. Khách hàng 

 Đối với Sony, không chỉ dừng lại ở việc tìm hiểu những đặc điểm và đáp ứng 

nhu cầu của khách hàng, ta có thể thấy những sản phẩm của Sony còn là một định 

hƣớng cho khách hàng, là những gì mà khách hàng sẽ hƣớng đến, sẽ thấy là cần thiết 

trong tƣơng lai, mặc dù trƣớc khi tiếp xúc với sản phẩm họ chƣa hề biết đến điều đó. 

Sản phẩm của Sony không chỉ đơn thuần là sản phẩm, mà còn là những ích lợi, tiện nghi 

và những giá trị vô hình khác mà họ sẽ có đƣợc khi sử dụng sản phẩm. 

c. Đối thủ cạnh tranh 

 Phần quan trọng của việc kiểm tra các yếu tố bên ngoài là phải nhận diện đƣợc 

các đối thủ cạnh tranh và xác định đƣợc ƣu thế, khuyết điểm, vận hội và mối đe dọa của 

họ. Với Sony Samsum, LG và Apple là hai đối thủ đáng nể trên thị trƣờng điện tử. 
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 Hiện nay, Sony chỉ mới bắt đầu chú ý đến hoạt động phân tích và thu thập, tìm 

hiểu về các đối thủ cạnh tranh nhƣng chỉ ở mức giản đơn nhƣ: thống kê các chƣơng 

trình quảng cáo, khuyến mãi của các đối thủ cạnh tranh trên báo đài, các quảng cáo tìm 

ngƣời của công ty cạnh tranh để biết đƣợc chiến lƣợc kinh doanh, tình hình nội bộ, các 

cải tiến về sản phẩm,… nhằm tìm ra những điểm mạnh và yếu của đối thủ cạnh tranh, từ 

đó đề ra chiến lƣợc hành động cho công ty mình.  

2.3.2. Tình hình họat động kinh doanh 

Theo số liệu của công ty Sony, trong 3 quý đầu năm 2012. Với tổng số vốn đầu từ là 

55.271.849 tỷ. Thì lợi nhuận trƣớc thuế của công ty là  12.752.543 tỷ , lợi nhuận sau 

thuế là 9.067.954 tỷ.  Doanh thu của công ty tăng khoản 25,5% so với năm 2011. Theo 

tình hình chung, trong những năm gần đây, bất chấp việc kinh doanh trên toàn thế giới 

đang sa sút, doanh thu của Sony tại thị trƣờng Việt Nam vẫn liên tục tăng trƣởng. Thậm 

chí trong 3 năm trở lại đây, doanh thu của Sony tăng đều đặn gần 25% mỗi năm. Tại thị 

trƣờng Việt Nam, uy tín của thƣơng hiệu Sony gần nhƣ bất khả chiến bại.  

Các khoản Số tiền ( tỷ đồng) 

Tồng cộng nguồn vốn 55.271.849 

Doanh thu thuần về bán hàng 162.074.804 

Thu nhập tài chính  1.662.882 

Lợi nhuận trƣớc thuế 12.752.543 

Lợi nhuận sau thuế 9.067.957 

 

Bảng 1: Số liệu tài chính của Sony 

(Nguồn: Tư liệu từ Sony) 
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3. CÔNG VIỆC THỰC TẬP TẠI CÔNG TY 

3.1. Công việc chuyên môn đã thực hiện 

3.1.1. Làm thủ tục nhận máy và biên bản bàn giao máy 

 Mô tả công việc 

 Khách hàng đến để sữa chữa máy, thì đầu tiên nhân viên Sony phải làm giấy 

nhận máy. Để xác nhận là Sony có nhận của khách hàng máy gì, tình trạng hƣ hỏng 

khách hàng báo ra sao. 

 Biên bản bàn giao là văn bản thỏa thuận là Sony có giao cho khách hàng thiết bị 

điện tử loại gì, số máy gì, ngày bàn giao, và bàn giao máy có kèm theo linh kiện hay 

không... Trong biên bản phải có chữ ký xác nhận giữa bên giao và bên nhận. 

 Kỹ năng cần có 

 Biết cách đọc Modelmáy và số máy. 

 Cẩn thận khi ghi giấy nhận máy. 

 Kỹ năng giao tiếp khách hàng. 

 Kinh nghiệm học đƣợc 

 Việc ghi giấy nhận máy cần phải cẩn thận, ghi rõ thông tin của khách hàng nhƣ 

tên, địa chỉ, số điện thoại, số fax…để tiện liên hệ với khách hàng khi có việc cần. Nếu 

khách hàng mang theo phụ kiện của máy thì nhập vào trong hệ thống để sau này bàn 

giao. Lƣu ý nhất là đối với máy hết bảo hành, thông báo khách hàng phải tính phí kiểm 

tra, tối thiểu 330.000đ nếu sau khi Sony báo giá, khách hàng không đồng ý sữa. Tránh 

trƣờng hợp khách hàng khiếu nại không sửa vì sao tính phí. 

3.1.2. Nhập dữ liệu đơn đặt hàng và dữ liệu hóa đơn 

 Mô tả công việc thực tập. 

 Hàng tháng đều phải nhập dữ liệu đơn đặt hàng đƣợc xuất ra từ hệ thống Scope 

để làm báo cáo.  
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Hình 8: Các file dữ liệu đƣợc xuất ra từ hệ thống Scope 

(Nguồn: Chụp từ file Order data phòng bảo hành chuyên dụng 

 Dùng thông tin các file có đuôi .txt. nhập dữ liệu vào file Lead Time of Ordered 

Part. 

 Lên website Oriss kiểm tra dữ liệu hóa đơn rồi nhập vào file trên. 

 

Hình9: Giao diện Oriss khi kiểm tra dữ liệu của hóa đơn 

(Nguồn: Chụp từ Website Oriss) 

 ta đƣợc file nhƣ sau: 
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Hình 10: File Order Data 

(Nguồn: Chụp từ file Order Data của phòng bảo hành chuyên dụng)) 

 Kỹ năng cần thiết hỗ trợ công việc. 

 Biết sử dụng Excel. 

 Cẩn thận khi nhập dữ liệu tránh bị sai sót. 

 Kinh nghiệm học đƣợc. 

 Biết đƣợc cách đọc dữ liệu và nhập dữ liệu. 

 Rèn luyện tính cẩn thận trong công việc. 

3.1.3. Kiểm tra linh kiện theo đơn đặt hàng và kiểm kê kho linh kiện 

 Mô tả công việc thực tập. 

 Khi hàng về, kiểm tra linh kiện theo đơn đặt hàng. Kiểm tra theo part và số 

lƣợng bao nhiêu. Sau đó mang linh kiện đi nhập vào kho, theo vị trí đã gán sẵn. 

Cuối tháng sẽ kiểm kê kho, để xem thử số lƣợng linh kiện còn tồn trong báo cáo 

đƣợc in từ hệ thống Scope có giống với số linh kiện tồn trong kho hay không. Mỗi part 

sẽ có một vị trí nhất định trong kho, dự trên bảng dữ liệu xuất ra từ hệ thống để kiểm kê. 

 

Hình 11: Kiểm tra mã linh kiện trên Scope 

(Nguồn: Chụp từ hệ thống Scope phòng bảo hành chuyên dụng) 
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 Kỹ năng cần thiết hỗ trợ công việc. 

Cẩn thận, gọn gàng khi kiểm kê, và điều cần thiết là biết vị trí nào đọc mã linh kiện 

để kiểm tra. 

 Kinh nghiệm học đƣợc. 

 Biết đƣợc cách kiểm tra linh kiện. Tiếp xúc với linh kiện và cách sắp xếp kho 

gọn gàng để dễ dàng trong việc quản lý kiểm tra. 

 

3.1.4. Theo dõi thông tin khách hàng trên hệ thống Scope và gọi điện cho khách 

hàng 

 Mô tả công việc 

 Trên hệ thống Scope có lƣu các công việc sữa chữa của khách hàng. Mỗi thứ hai 

hàng tuần đều kiểm tra các công việc đó trên hệ thống xem thử công việc sữa sữa khách 

hàng nhƣ thế nào. Nếu đã sữa xong, báo khách hàng thanh toán rồi nhận máy. Nếu đã 

báo giá hỏi khách có đồng ý sửa hay không để tiến hành đặt hàng. Nếu khách không 

đồng ý sữa thí hỏi lý do, ghi chú và báo sếp để sếp giải quyết. 

 

Hình 12: Theo dõi công việc trên Scope 

(Nguồn: Chụp từ giao diện Scope phòng bảo hành chuyên dụng) 

 Kỹ năng cần có 

 Kỹ năng sử dụng hệ thống Scope và cẩn thận. 

 Kỹ năng giao tiếp, nói chuyện với khách hàng qua điện thoại. 

 Kinh nghiệm học đƣợc 

 Có cơ hội thực hành và tìm hiểu thêm chức năng của Scope và cơ hội tiếp xúc 

với khách hàng. Rèn luyện thêm kỹ năng giao tiếp. 
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3.1.5. Kiểm tra giá linh kiện trên website Oriss và cập nhật giá linh kiện 

 Mô tả công việc 

 Đăng nhập vào website Oriss.ap.sony.com để tra giá của linh kiện, sau đó cập 

nhật giá này vào trong file có sẵn trên ổ đĩa của phòng PS ENG. 

 Kỹ năng cần có 

Biết cách sử dụng internet. 

Khi nhập số tiền cần cẩn thận. 

 Kinh nghiệm học đƣợc 

Biết đƣợc các chức năng trên web Oriss và thao tác sử dụng. 

3.2. Công việc hỗ trợ đã thực hiện 

3.2.1. Hỗ trợ sao lƣu, in và fax tài liệu 

 Mô tả công việc thực tập. 

 Đây là một trong những công việc hành chính quan trọng. Tôi đã sao chép, in ấn 

tài liệu cho các nhân viên trong bộ phận mỗi khi cần. Những tài liệu tôi thực hiền gồm 

những tờ trình, hợp đồng, báo giá, biên bản thanh lý hợp đồng...  

 Kỹ năng cần thiết để thực hiện công việc. 

 Kỹ năng thao tác in và photocopy. 

 Kỹ năng tìm tòi học hỏi. Có những lúc máy gặp vấn đề thì cần phải biết tìm  tòi 

để có thể làm công việc đƣợc tốt nhất.  

 Kinh nghiệm nhận đƣợc từ công việc. 

 Tôi đã hoàn thành tốt công việc này. Qua công việc này tôi lại đƣợc thực hành 

nhiều hơn kỹ năng văn phòng, bên cạnh đó có kinh nghiệm nhiều hơn trong việc khác 

phục những lỗi kỹ thuật của máy nhƣ kẹt giấy, lỗi phần mềm... 

3.2.2. Hỗ trợ đóng gói linh kiện, thiết bị gửi cho khách hàng 

 Mô tả công việc thực tập. 

 Hỗ trợ đóng góp các linh kiện hoặc thiết bị gửi cho khách hàng. Tuy công việc 

này đơn giản nhƣng quan trọng. Nếu không cẩn thận có thể làm hƣ hỏng linh kiện, thiết 

bị trong quá trình di chuyển. 

 Kinh nghiệm học đƣợc 

 Cách đóng gói các linh kiện, thiết bị điện tử khi gửi qua đƣờng bƣu điện cần 

phải chặt, và các góc cạnh phải đƣợc lót êm. Để tránh bị hƣ hỏng trong quá trình vận 

chuyển. 
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3.2.3. Hỗ trợ các công việc phòng nhân sự 

 Mô tả công việc thực tập. 

 Hỗ trợ phòng nhân sự cắt dán những thứ trang trí bảng trong công ty nhƣ: Chúc 

mừng sinh nhật nhân viên. Hỗ trợ làm comment trong những hình công ty chụp lại khi 

có tổ chức hay sự kiện quan trọng nhƣ: Family day, Terry Fox. Trang trí cây thông Noel 

và đóng mộc. 

 Kỹ năng cần thiết hỗ trợ công việc 

 Biết cách tạo comment vui, nhƣng không tục tĩu. 

 Cẩn thận khi cắt các hình có nhiều góc cạnh. 

 Kinh nghiệm học đƣợc 

 Khi trang trí bảng sao cho màu sắc hài hòa, đơn giản, nhƣng đẹp, không lòa loẹt. 

4. CHUYÊN ĐỀ THỰC TẬP: “MỘT SỐ GIẢI PHÁP NÂNG CAO DỊCH VỤ 

SAU BÁN HÀNG CỦA PHÒNG BẢO HÀNH THIẾT BỊ CHUYÊN DỤNG - 

CÔNG TY SONY” 

4.1. Hiện trạng dịch vụ sau bán hàng phòng bảo hành thiết bị chuyên dụng 

4.1.1. Những điểm thuận lợi trong hoạt động công ty Sony 

4.1.1.1. Bộ máy tổ chức và quản lý chuyên nghiệp, đội ngũ nhân viên giàu kinh 

nghiệm 

 Mặt tổ chức của Công ty Sony vô cùng chuyên biệt nhƣ bộ phận Marketing,  Bộ 

phận Sales, Bộ phận Bảo hành, Bộ phận IT, Bộ phận Software…việc này giúp cho các 

công việc đƣợc chuyên nghiệp và mang lại hiệu quả cao hơn. Bên cạnh đó, sự chuyên 

biệt này giúp Công ty có thể đánh giá đúng năng lực và trình độ của từng nhân viên. 

 Về mặt nhân viên công ty Sony có một đội ngũ nhân viên giàu kinh nghiệm và 

có tinh thần trách nhiệm trong công việc. Mỗi nhân viên trong công ty đều có những kỹ 

năng, phẩm chất riêng cho từng vị trí. Bên cạnh đó, nhân viên Sales, Marketing là 

những nhân viên trẻ tuổi, sáng tạo, năng động… 

4.1.1.2.  Thƣơng hiệu mạnh, uy tín, chất lƣợng sản phẩm cao 

 Sony là một thƣơng hiệu điện tử nổi tiếng trên thế giới. Với uy tín về chất lƣợng 

sản phẩm và dịch vụ khách hàng nhanh chóng. Sony đã mang đến niềm tin cho khách 

hàng ở Việt Nam trong suốt 18 năm qua.  

 Sony Việt Nam có nguồn vốn lớn từ nƣớc ngoài đây là một trong những nền 

tảng vững chắc giúp công ty thuận lợi trong việc kinh doanh, xuất nhập khẩu . 
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 Cơ sở vật chất của công ty hiện đại và  đầy đủ, thuận tiện cho nhân viên trong 

quá trình làm việc. 

4.1.1.3. Hệ thống quản lý dịch vụ sau bán hàng khối chuyên dụng hoạt động 

hiệu quả 

 Công ty Sony có một bộ phận Bảo hành chuyên biệt. Bộ phận này có nhiệm vụ 

Bảo hành thiết bị, giải quyết thắc mắc khiếu nại của khách hàng về sản phẩm chuyên 

dụng cũng nhƣ cung cấp linh kiện cho các Trung tâm bảo hành Ủy quyền Sony. Sự 

chuyên biệt này, tạo ra sự chuyên nghiệp, rõ ràng, dứt khoát và bài bản, quản lý dễ dàng 

và mang lại hiệu quả cao trong công việc. Đây là một trong những yếu tố quan trọng 

góp phần nên sự thành công của Công ty. 

a. Giới thiệu sơ lƣợc hệ thống Scope và Website Oriss 

 Hệ thống Scope là một hệ thống quản lý của Sony bên Mỹ, đƣợc Sony Việt Nam 

áp dụng. Hệ thống này có nhiều chức năng nhằm nhập và xuất linh kiện, nhận 

máy và giao máy,quản lý hàng tồn kho, theo dõi các hợp đồng với khách hàng, 

hỗ trợ báo cáo…. 

 

Hình 13: Giao diện chính chƣơng trình Scope 

(Nguồn: Hệ thống Scope của Công ty Sony) 

 Website: www.oriss.ap.sony.com là trang website của Sony. Giúp theo giỏi, 

quản lý các đơn đặt hàng, và các linh kiện tồn kho bên Singapore. 

http://www.oriss.ap.sony.com/
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Hình 14: Giao diện chính của website Oriss 

(Nguồn: Website Oriss.ap.sony.com) 

b. Biểu đồ ngữ cảnh của hệ thống quản lý dịch vụ sau bán hàng thiết bị 

chuyên dụng 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Biểu đồ 1 : Biểu đồ ngữ cảnh của hệ thống quản lý dịch vụ sau bán hàng 

(Nguồn: Sinh viên tự thực hiện) 

Hợp đồng sữa chữa 

Đơn đặt hàng 

Biên bản bàn giao 

HỆ THỐNG 

QUẢN LÝ 

DỊCH VỤ 

SAU BÁN 

HÀNG 

THIẾT BỊ 

CHUYÊN 

DỤNG 

KHÁCH 

HÀNG 

NHÀ 

CUNG 

CẤP 

BAN 

LÃNH ĐẠO 

Yêu 

cầu 

báo 

cáo 

Thông 

tin 

chị 

đạo 

Báo 

cáo 

Giấy nhận máy 

Xuất kho linh kiện 

Bảng báo giá 

Nhập kho linh kiện 

Thông tin linh kiện 

Đơn đặt hàng 

Yêu cầu nhập linh kiện 

Hợp đồng bán linh kiện 

Thanh toán 

Yêu cầu BH -SC 

Xuất hóa đơn 

Xuất hóa đơn  
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c. Biểu đồ phân bổ chức năng

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Biểu đồ 2: Biểu đồ phân bổ chức năng 

(Nguồn: Sinh viên tự thực hiện) 

HỆ THỐNG QUẢN LÝ DỊCH VỤ SAU BÁN HÀNG 

THIẾT BỊ CHUYÊN DỤNG

1. Nhập linh 
kiện

2. Bán linh 
kiện

3. Bảo hành 4. Báo cáo

Ghi chú 

BH : Bảo hành 

(*): Hết hạn bảo hành 

2.1.  Nhận 

yêu cầu 

mua linh 

kiện 

Lập danh 

sách linh 

kiện 

2.2. Báo giá 

linh kiện 

 

2.3. Làm 

hợp đồng 

bán linh 

kiện 

 

2.5. Làm 

hóa đơn 

thanh toán 

2.4. Xuất 

kho linh 

kiện  

 

2.6.Giao 

linh kiện + 

Xác nhận 

 

4.1. Lập báo 

cáo 

3.7. Hóa đơn 

thanh toán 

(*) 

 

3.1. Giấy 

nhận máy 

 

3.2. Kiểm 

tra phiếu 

bảo hành 

 3.3. Báo giá 

(*) 

3.5. Xuất 

kho linh 

kiện 

 

3.4. Hợp 

đồng sữa 

chữa (*) 

 

3.6. Biên 

bản bàn 

giao 

 

3.8. Giấy 

biên nhận 

(BH) 

1.1.Lập 

danh 

sách 

linh kiện 

1.4. Kiểm 

tra linh kiện 

1.3. Nhận 

linh kiện + 

hóa đơn  

1.5. Nhập 

kho linh 

kiện 

1.2. Gửi 

đơn đặt linh 

kiện 
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c. Mô tả chi tiết các chức năng 

(1.1) Lập danh sách linh kiện 

  Khi có nhu cầu đặt linh kiện mới thì soạn danh sách linh kiện trên 

Scope. Ghi rõ loại linh kiện, số lƣợng là bao nhiêu. 

(1.2) Gửi đơn đặt linh kiện 

  Sau khi làm danh sách linh kiện cần đặt là dựa vào danh sách đó 

làm đơn đặt hàng trên website: Oriss.ap.sony.com. 

(1.3) Nhận linh kiện và hóa đơn 

  Khi có thông báo linh kiện đã về thì qua bên kho dân dụng lấy hàng, 

nhận hóa đơn của mình. Về lƣu lại để cuối tháng nộp kế toán, kế toán trả 

tiền cho nhà cung cấp. 

(1.4) Kiểm tra linh kiện 

  Trƣớc khi mang linh kiện nhập kho thì kiểm tra linh kiện theo đơn 

đặt hàng theo những thông tin: Mã linh kiện, số lƣợng. 

(1.5) Nhập kho linh kiện. 

  Sau khi kiểm tra linh kiện, thì sẽ nhập kho. Linh kiện sẽ đƣợc gán 

vào vị trí trên hệ thống Scope.  

(2.1)   Nhận yêu cầu mua linh kiện 

 Khách hàng có nhu cầu mua linh kiện sẽ yêu cầu mua linh kiện. 

Yêu cầu này có thể đƣợc nhận qua mail, điện thoại, bƣu điện… 

(2.2)   Báo giá linh kiện 

 Khi nhận đƣợc thông tin đặt mua linh kiện của khách hàng thì sẽ 

tiến hành làm báo giá linh kiện.  

 Nhận đƣợc báo giá linh kiện khách hàng đồng ý, công ty sẽ tiến 

hành làm hợp đồng bán linh kiện giao cho khách hàng.  

(2.4)   Xuất kho linh kiện 

 Muốn giao linh kiện cho khách cần phải làm giấy xuất kho linh 

kiện trên Scope. 
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(2.5)   Làm hóa đơn thanh toán 

 Khách hàng thanh toán xong mới có thể lấy linh kiện, xuất hóa đơn 

cho khách. Liên hồng khách giữ, liên trắng nộp kế toán, liên xanh giữ lại 

để lƣu. 

(2.6)   Giao linh kiện kèm giấy xác nhận 

 Linh kiện đƣợc giao cho khách, kèm theo phiếu bảo hành linh kiện 

và khách ký xác nhận.  

(3.1)   Giấy nhận máy 

 Khi khách hàng mang máy tới làm giấy nhận máy, yêu cầu khách 

hàng ký tên, giao cho khách. 

(3.2)   Kiểm tra giấy bảo hành 

 Trƣớc khi nhập vào chƣơng trình Scope, kiểm tra xem máy còn 

trong hạn bảo hành hay ngoài hạn bảo hành để thông báo tính phí. 

(3.3)   Báo giá 

 Khách hàng đồng ý sữa, sẽ tiến hành soạn báo giá gửi cho khách. 

(3.4)   Hợp đồng sữa chữa 

  Khách hàng nhận đƣợc báo giá thì sẽ có hai trƣờng hợp: 

 Trƣờng hợp 1: Khách hàng không đồng ý sữa, sẽ tính phí kiểm tra.

  Trƣờng hợp 2: Khách hàng đồng ý sữa chữa thì tiến hành làm hợp 

đồng sữa chữa. 

(3.5)   Xuất kho linh kiện 

 Khi đã xác định linh kiện cần thay thế, có hai trƣờng hợp xảy ra: 

 Trƣờng hợp 1: Nếu linh kiện cần thay thế còn trong kho thì sẽ 

xuất linh kiện, giao cho kỹ thuật yêu cầu xuất linh kiện. 

 Trƣờng hợp 2: Nếu linh kiện không còn tồn trong kho thì phải tiến 

hành đặt linh kiện. Sau khi hàng về, hàng sẽ đƣợc nhập kho, sau đó sẽ tiến 

hành xuất linh kiện, giao cho nhân viên kỹ thuật. 
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(3.6)   Biên bản bàn giao 

Sau khi khách hàng đã thanh toán đầy đủ, mới tiến hành giao máy. 

Biên bản bàn giao khách hàng giữ một bản, phòng bảo hành sẽ giữ một 

bản để lƣu. 

 (3.7)   Hóa đơn thanh toán 

 Báo khách hàng máy đã sữa chữa xong, yêu cầu khách hàng thanh 

toán trƣớc khi nhận lại máy. 

 Trƣờng hợp máy bảo hành thì chỉ cần in ra form giấy để lƣu. 

 Trƣờng hợp máy tính phí thì thanh toán trực tiếp bằng tiền mặt 

hoặc chuyển khoản. Nếu thanh toán bằng tiền mặt thì xuất hóa đơn cho 

khách hàng. Nếu khách hàng thanh toán bằng chuyển khoản, thì sau khi 

chuyển khoản thành công mới giao máy cho khách hàng. 

(3.8) Giấy chứng nhận 

 Trƣờng hợp đƣợc bảo hành không tính phí thì phải in ra giấy bảo 

hành linh kiện gì, bao nhiêu tiền..để lƣu cuối tháng làm báo cáo. 

(4.1)   Lập báo cáo 

 Vào cuối tháng Ban lãnh đạo yêu cầu lập báo cáo về tình hình nhập, 

bán và bảo hành máy, linh kiện. Các thao tác đều thực hiện trên Scope. 

d. Các hồ sơ sử dụng 

 D1: Phiếu yêu cầu 

 D2: Đơn đặt hàng 

 D3: Hóa đơn giá trị gia tăng 

 D4: Báo giá linh kiện 

 D5: Hợp đồng mua bán 

 D6: Giấy xác nhận 

 D7: Part Requisition Slip 

 D8: Giấy nhận máy 

 D9: Phiếu bảo hành 

 D10: Bảng báo giá sữa chữa 
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 D11: Hợp đồng sữa chữa 

 D12: Giấy chứng nhận 

 D13: Biên bản bàn giao. 

e. Biểu đồ dữ liệu đối với tiến trình 

 Nhập linh kiện 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Biểu đồ 3: Biểu đồ dữ liệu đối với tiến trình nhập linh kiện 

(Nguồn: Sinh viên tự thực hiện) 

  

 

Nhà cung 

cấp 

D2 Đơn đặt 

hàng 

1.2 

Gửi 

đơn 

đặt 

linh 

kiện 

D1 Phiếu yêu 

cầu 

1.1 

Phiếu 

yêu 

cầu 

nhập 

linh 

kiện 

D3 Hóa đơn 

GTGT (hóa đơn 

đỏ) 

1.3 

Nhận 

linh 

kiện + 

hóa 

đơn  

1.4 

Kiểm 

tra 

linh 

kiện 

1.5 

Nhập 

kho 

linh 

kiện 

Yêu cầu nhập linh kiện 

Đơn đặt hàng 

Kiểm tra linh kiện 

theo đơn đặt hàng 

Thanh toán cho nhà cung cấp 

Theo 

dõi 

LK 
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 Bán linh kiện 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Biểu đồ 4: Biểu đồ dữ liệu đối với tiến trình bán linh kiện 

(Nguồn: Sinh viên tự thực hiện) 

  

Yêu cầu 

mua linh 

kiện 

2.1  

Nhận 

yêu 

cầu 

mua 

linh 

kiện 

D2 Đơn đặt hàng 

Khách đồng ý 

tiến hành làm 

hợp đồng 

Khách hàng 

2.5 

Làm 

hóa 

đơn 

thanh 

toán  

D3 Hóa đơn giá trị 

gia tăng 

2.4 

Xuất 

kho 

linh 

kiện  

D7 Part 

Requisition Slip 

 

2.6 

Giao 

linh 

kiện 

kèm 

giấy 

xác 

nhận 

D6 Giấy xác nhận 

2.2 

Báo 

giá 

linh 

kiện 

D4 Báo giá linh 

kiện 

Gửi báo giá cho khách 

Thanh toán trƣớc 

khi bàn giao 

2.3 

Làm 

hợp 

đồng 

bán 

linh 

kiện 

D5 Hợp đồng 

mua bán 
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 Bảo hành, sữa chữa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Biểu đồ 5: Biểu đồ dữ liệu đối với tiến trình BH-SC 

(Nguồn: Sinh viên tự thực hiện) 

Chú thích: Mũi tên màu xanh chỉ máy nằm trong hạn bảo hành, mũi tên đỏ chỉ máy nằm 

ngoài hạn bảo hành. 

Trong

hạn 

bảo 

hành 

Ngoài 

hạn 

bảo 

hành 

Khách 

hàng 

3.7 

Hóa 

đơn 

thanh 

toán 

 D3 Hóa đơn 

giá trị gia 

tăng 

3.4 

Hợp 

đồng 

sữa 

chữa 

 D11 

Hợp đồng 

sữa chữa 

3.6 

Biên 

bản 

bàn 

giao 

 D13     
Biên bản 

bàn giao 

3.8 

Giấy 

biên 

nhận 

 D12 Giấy 

chứng  nhận 

3.1 

Giấy 

nhận 

máy 

 

D8 Giấy 

nhận máy 

3.2 

Kiểm 

tra 

phiếu 

BH 

 

D9 Phiếu 

bảo hành 

D4 Part 

Requisition 

Slip 

3.5 

Xuất 

kho 

linh 

kiện 

 

3.3  

Báo 

giá 

 

D10 

Bảng báo 

giá sữa 

chữa 

Yêu cầu bảo hành 

Ghi giấy nhận máy 

Không 

đồng  ý 

sữa, 

thanh 

toán 

phí 

kiểm 

tra.  

Đồng  

ý sữa 

Thanh toán tiền sữa chữa theo hợp đồng 

Làm 

biên 

bản 

bàn 

giao 

Xuất 

hóa 

đơn đỏ 

cho 

khách 
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4.1.2. Những điểm cần đƣợc lƣu ý và cải thiện 

 Thứ nhất là tiếp tân tại phòng bảo hành chuyên dụng có một số vấn đề cần lƣu ý 

sau: Tại phòng chuyên dụng, tiếp tân chuyên các công việc nhận máy, trả máy, đặt linh 

kiện, báo giá, xuất hóa đơn thanh toán, nộp tiền và giấy đề nghị thanh toán cho kế toán, 

chuẩn bị tài liệu trainning, trả lời mail, nghe điện thoại tƣ vấn cho khách hàng…còn làm 

thêm nhiều công việc hành chính khác. Vì lý do đó mà đôi lúc tiếp tân không trực tại 

phòng suốt thời gian làm việc của mình. Khi khách hàng gọi điện thoại nhƣng không ai 

nghe máy. Đây là vấn đề nhỏ, nhƣng cũng cần lƣu ý đến vì ảnh hƣởng đến trong công 

tác bảo hành sữa chữa. 

 Thứ hai là khi nhận máy của khách hàng vào công ty cần ghi chú sơ về tình 

trạng bên ngoài của máy trong giấy nhận máy. Vì đã có trƣờng hợp, do máy sử dụng lâu 

ngày, một số bộ phận vỏ bên ngoài bị bào mòn và hƣ hỏng. Khách hàng không hiểu 

đƣợc vấn đề này và cho rằng chính nhân viên kỹ thuật đã làm hỏng. 

 Cuối cùng là hệ thống quản lý dịch vụ sau bán hàng của phòng bảo hành chuyên 

dụng. Phòng bảo hành chuyên dụng quản lý khách hàng bằng phần mềm Scope. Có 

chức năng lƣu trữ các thông tin bán linh kiện, lƣu trữ thông tin sữa chữa của khách hàng, 

hỗ trợ báo cáo. Nhƣng có một bất cập là khi khách hàng lấy máy xong thì sẽ xuất ra 

khỏi hệ thống. Nên những thông tin cơ bản của khách hàng không đƣợc lƣu lại. Chỉ khi 

nào nhập đúng số công việc thì mới hiện lên thông tin của khách hàng. Nên phải ghi 

chép những thông tin này lên một cuốn sổ. Nếu cần lấy thông tin thì phải mở cuốn sổ 

này ra để xem thông tin của khách, hoặc là hỏi khách hàng về những thông tin ấy.Vần 

đề này rất mất thời gian cho nhân viên và thiếu chuyên nghiệp. Hơn nữa, việc hỏi đi hỏi 

lại thông tin của khách hàng nhƣ vậy sẽ làm khách hàng cảm thấy mình bị bỏ rơi, không 

đƣợc công ty quan tâm và nhớ tới. 

4.2. Cơ sở lý thuyết 

4.2.1. Khái quát chung dịch vụ sau bán hàng 

 Dịch vụ sau bán hàng là một trong những chức năng của Quản trị mối quan hệ 

khách hàng (CRM- Customer Relationship Management).  Đây là một loại hành vi cung 

cấp dịch vụ, một khâu không thể thiếu việc quản lý mối quan hệ khách hàng của doanh 

nghiệp kinh doanh, của nhà sản xuất hay cung ứng dịch vụ. Hậu mãi và hậu mãi tốt là 

thể hiện sinh động của quan niệm: “Không chỉ quan tâm đến giao dịch mà phải quan 

http://vi.wikipedia.org/wiki/D%E1%BB%8Bch_v%E1%BB%A5
http://vi.wikipedia.org/wiki/Giao_d%E1%BB%8Bch
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tâm đến quan hệ với khách hàng" và "giữ khách hàng cũ còn quan trọng hơn có khách 

hàng mới". 

 Dịch vụ hậu mãi thƣờng bao gồm việc hƣớng dẫn sử dụng, kiểm tra miễn 

phí sản phẩm, bảo dƣỡng định kỳ, duy tu, sửa chữa, tặng miễn phí cho khách hàng 

những vật tƣ, linh kiện, vật liệu liên quan đến sản phẩm và các phục vụ miễn phí khác. 

 Trong mỗi doanh nghiệp thƣờng có một bộ phận hay cả một trung tâm hậu mãi 

là cần thiết. Trung tâm này có các nhân viên chuyên trách nhằm cung cấp các dịch vụ 

hậu mãi tốt nhất. Đó có thể là nhân viên kỹ thuật chuyên sửa chữa, bảo hành, bảo trì sản 

phẩm. Nhƣng có những nhân viên chỉ chuyên về hƣớng dẫn sử dụng, tiếp xúc khách 

hàng. 

 Mỗi công ty có một cách tổ chức hệ thống hậu mãi khác nhau. Dƣới đây là một 

số mô hình chủ yếu: 

o Hệ thống hậu mãi chính hãng. 

o Hệ thống kết hợp với các công ty thƣơng mại, kỹ thuật. 

o Hệ thống ủy quyền. 

o Đội cơ động hậu mãi. 

o Hiệu quả của hậu mãi. 

4.2.2. Quản lý mối quan hệ khách hàng ( CRM - Customer Relationship 

Management) 

 Nhƣ đã đề cập, quản lý dịch vụ sau bán hàng là một trong các khâu quan trọng 

của CRM. Sau đây là vài thông tin để hiểu rõ về CRM. 

4.2.2.1. Khái niệm CRM 

 CRM  là một phƣơng pháp giúp các doanh nghiệp tiếp cận và giao tiếp với 

khách hàng một cách có hệ thống và hiệu quả, quản lý các thông tin của khách hàng nhƣ 

thông tin về tài khoản, nhu cầu, liên lạc… nhằm phục vụ khách hàng tốt hơn. 

 Thông qua hệ thống quan hệ khách hàng, các thông tin của khách hàng sẽ đƣợc 

cập nhật và đƣợc lƣu trữ trong hệ thống quản lý cơ sở dữ liệu. Nhờ một công cụ dò tìm 

dữ liệu đặc biệt, doanh nghiệp có thể phân tích, hình thành danh sách khách hàng tiềm 

năng và lâu năm để đề ra những chiến lƣợc chăm sóc khách hàng hợp lý. Ngoài ra, 

doanh nghiệp còn có thể xử lý các vấn đề vƣớng mắc của khách hàng một cách nhanh 

chóng và hiệu quả. 

 

http://vi.wikipedia.org/wiki/Kh%C3%A1ch_h%C3%A0ng
http://vi.wikipedia.org/wiki/S%E1%BA%A3n_ph%E1%BA%A9m
http://vi.wikipedia.org/w/index.php?title=B%E1%BA%A3o_d%C6%B0%E1%BB%A1ng&action=edit&redlink=1
http://vi.wikipedia.org/w/index.php?title=V%E1%BA%ADt_t%C6%B0&action=edit&redlink=1
http://vi.wikipedia.org/w/index.php?title=Linh_ki%E1%BB%87n&action=edit&redlink=1
http://vi.wikipedia.org/w/index.php?title=Nh%C3%A2n_vi%C3%AAn_k%E1%BB%B9_thu%E1%BA%ADt&action=edit&redlink=1
http://vi.wikipedia.org/w/index.php?title=B%E1%BA%A3o_h%C3%A0nh&action=edit&redlink=1
http://vi.wikipedia.org/w/index.php?title=B%E1%BA%A3o_tr%C3%AC&action=edit&redlink=1
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4.2.2.2. Chức năng của CRM 

 Giải pháp CRM gồm 5 yếu tố 

 Quản lý điều hành nội bộ 

 Tổ chức quản lý bán hàng 

 Tổ chức dịch vụ sau bán hàng 

 Quản lý các hoạt động Marketing 

 Báo cáo thống kê 

 Các hoạt động trong CRM 

 Tiềm năng: Thông tin về các khách hàng tiềm năng của doanh nghiệp. 

 Tổ chức: Thông tin về các công ty khách hàng của doanh nghiệp cũng 

nhƣ những đối tác. 

 Liên hệ: Thông tin về ngƣời liên hệ của công ty khách hàng. 

 Cơ hội: Những cơ hội bán hàng cần theo dõi. 

 Hoạt động: Tất cả các công việc về cuộc hẹn, tiếp xúc khách hàng do 

ngƣời dùng cài đặt nhằm quản lý, theo dõi thời gian và công việc của 

mình. 

 Lịch làm việc: Những công việc mà nhân viên phải làm trong thời gian 

gần giúp nhân viên dễ dàng quản lý và thực hiện. 

 Chiến dịch: Thông tin về các chƣơng trình tiếp thị. 

 Hợp đồng: Hợp đồng với khách hàng. 

 Tình huống: Thông tin về phản hồi, thắc mắt của khách hàng và giải 

pháp cho thắc mắc đó. 

 Tài liệu: Nơi lƣu trữ thông tin dùng cho cả doanh nghiệp. 

 Email: hộp thƣ cá nhân cho mỗi ngƣời sử dụng. 

 Sản phẩm: Những mặt hàng doanh nghiệp cung cấp, đơn giá…. 

 Báo giá: Những báo giá gửi cho khách hàng. 

 Đơn hàng: Đơn đặt hàng khách hàng. 

 Dự án: Giúp quản lý những dự án và các công việc liên quan dự án. 

 Bảo mật: Quy định về các thông tin bảo mật, vai trò và quyền hạng 

ngƣời sử dụng. 
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4.2.2.3. Phân tích CRM 

a. Dữ liệu khách hàng 

Dữ liệu khách hàng là thông tin dữ liệu tổng hợp về một tổ chức khách hàng hay 

các khách hàng tiềm năng hoặc khách hàng có thể là ngƣời mua. 

Khai thác dữ liệu căn cứ vào mục tiêu khai thác dữ liệu bao gồm: 

o Quản lý thông tin khách hàng, khai thác khách hàng. 

o Phân tích ngƣời tiêu dùng, kiểm tra mức độ thõa mãn nhu cầu của ngƣời tiêu 

dùng. 

o Cung cấp dịch vụ mang tính cá biệt. 

o Phân tích bán hàng và báo cáo của đội ngũ nhân viên. 

o Phân tích hiệu quả và thành tích phục vụ. 

b. Ghi chép thông tin về khách hàng 

Thông tin khách hàng cần ghi chép cẩn thận nhƣ: Họ tên, giới tính, tên công ty, 

chức vị, chức danh, địa chỉ, số điện thoại, số fax, mã số thuế, đặc điểm cá nhân… 

c. Xây dựng hồ sơ thông tin khách hàng 

Sau khi có thông tin, tƣ liệu khách hàng thu đƣợc, thì xây dựng hồ sơ thông tin 

khách hàng. Nội dung bao gồm: 

o Thông tin cơ bản về khách hàng. 

o Đặc trƣng của khách hàng. 

o Tình hình nghiệp vụ. 

o Tình hình giao dịch. 

d. Quản lý hồ sơ khách hàng 

o Xây dựng hoàn chỉnh hồ sơ khách hàng. 

o Theo sát thông tin khách hàng. 

o Sử dụng hồ sơ khách hàng. 

o Bảo quản hồ sơ khách hàng. 

o Quyền hạn chỉnh sửa hồ sơ. 

o Quản lý khách hàng. 

o Làm thế nào để hồ sơ khách hàng không ngừng đổi mới. 



Báo cáo tốt nghiệp 

 

GVHD: Phạm Văn Minh Trang 36 
 

4.3. Giải pháp nâng cao chất lƣợng dịch vụ sau bán hàng của phòng bảo hành 

thiết bị chuyên dụng 

4.3.1. Đề xuất ý kiến về các vấn đề cần lƣu ý 

 Thứ nhất là về tiếp tân: Vì tính chất công việc nên đôi lúc vắng mặt tại quầy tiếp 

tân. Khách hàng gọi điện đƣợc tƣ vấn nhƣng không có ngƣời trả lời máy. Theo ý kiến cá 

nhân, đề xuất cho vấn đề này là có thể dùng điện thoại có chức năng ghi âm cuộc gọi. 

Hoặc là đăng ký số trên tổng đài loại dịch vụ Inbound – Dịch vụ cuộc gọi vào. Để hỗ trợ 

công tác bảo hành đƣợc tốt nhất có thể. 

 Thứ hai là về vần đề nhận máy đối với một số khách hàng khó tính. Khi nhận 

máy, nhìn sơ lƣợc qua máy phía bên ngoài, chỗ nào bị bào mòn hay hƣ hỏng  thì báo 

khách biết là máy của khách mang đến vì lý do di chuyển hay sử dụng lâu ngày thì bộ 

phận bên ngoài bị hỏng, sau đó ghi rõ ràng vào giấy nhận máy. Còn về vấn đề bị hƣ 

hỏng bên trong thì đợi kỹ thuật kiểm tra và báo giá.  

4.3.2. Giải pháp về phần mềm quản lý khách hàng 

4.3.2.1. Giải pháp dài hạn 

Trên thị trƣờng hiện nay có rất nhiều phần mềm CRM đáp ứng nhu cầu của 

nhiều doanh nghiệp. Tích hợp nhiều chức năng về quản lý khách hàng, quản lý hàng 

hóa, quản lý bán hàng, quản lý chƣơng trình marketing, và tự động hóa hỗ trợ báo cáo... 

Nếu Sony có thể thay thế hệ thống Scope bằng một phần mềm CRM nhƣ vậy thì rất 

thuận lợi trong công tác bảo hành. 

Ví dụ nhƣ phần mềm CRM Vtiger, tích hợp nhiều chức năng nhƣ: tự động hóa 

qui trình bán hàng, dịch vụ và hỗ trợ khách hàng, tự động hóa qui trình marketing,  quản 

lý kho, tích hợp Microsoft Outlook, tích hợp thunderbird Thundebird và tổng thông tin 

khách hàng.  

4.3.2.2. Giải pháp ngắn hạn: Giới thiệu phần mềm quản lý thông tin khách hàng 

bằng access và cách sử dụng phần mềm 

a. Giới thiệu phần mềm quản lý thông tin khách hàng bằng access 

Để giải quyết vần đề này trong ngắn hạn, tôi giới thiệu phần mềm access. Phần 

mềm này tôi tìm đƣợc trên website http://office.microsoft.com. Đây là phần mềm này có 

chức năng lƣu trữ những thông tin của khách hàng. Những thông tin đó là dữ liệu khách 

http://office.microsoft.com/
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hàng mà công ty đã có sẵn, bao gồm: Tên khách hàng, tên công ty, địa chỉ, số điện thoại, 

fax…Khi cần biết thông tin của khách hàng, chỉ việc nhập tên của khách hàng thì phần 

mềm sẽ tự động sàn lọc và cung cấp thông tin cho ngƣời sử dụng. Khi cần thêm mới 

thông tin khách hàng cũng có thể thêm mới. Ngoài những thông tin cơ bản, phần mềm 

này có phần ghi chú, ở đây, ngƣời sử dụng có thể ghi chú hoặc cập nhật những công 

việc, hợp đồng đã từng giao dịch với khách hàng. Nếu muốn gử email cho khách hàng 

thì việc gửi email cũng trở nên dễ dàng. Khi cần chỉnh sửa hay cập nhật thông tin cũng 

có thể chỉnh sữa và cập nhật. 

Phần mềm này thì nhân viên chịu trách nhiệm quản lý, liên lạc với khách hàng 

có quyền truy cập và sử dụng. Những nhân viên khách không có trách nhiệm về vấn đề 

này thì không có quyền truy cập. 

b. Cách sử dụng phần mềm 

Giao diện chính của phần mềm 

 

Hình 15: Giao diện chính của phần mềm bằng Access 

(Nguồn: Chụp từ phần mềm) 

Muốn nhập mới thông tin thì kích vào new contact, sau đó nhập những thông tin 

khách hàng vào. Sau khi nhập xong thông tin của khách thì bấm “save and close” nếu 

không muốn nhập thêm contact mới. Hoặc bấm “Save and new” để lƣu thông tin vừa 

nhập và bắt đầu nhập thông tin mới. 
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Hình 16: Giao diện phần mềm khi thêm mới thông tin khách hàng 

(Nguồn: Chụp từ phần mềm Access) 

Nếu muốn lƣu thông tin khách hàng mà bằng Outlook thì kích vào “save as 

outlook contact”. Nhƣ vậy giao diện sẽ hiện ra nhƣ sau: 

 

Hình 17: Giao diện phần mềm khi lƣu outlook 

(Nguồn: Chụp từ phần mềm Access) 

 Nếu muốn tra cứu thông tin bằng công cụ outlook thì kích vào :Add from 

outlook” ta có giao diện sau: 
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Hình 18: Giao diện phần mềm Access khi tìm bằng outlook  

(Nguồn: Chụp từ phần mềm Access) 

Muốn tra cứu thông tin thì dùng công cụ search. Nhập tên khách hàng rồi sau đó 

bấn “Go”. 

 

Hình 19: Cách tra cứu thông tin khách hàng 

(Nguồn: Chụp từ phần mềm Access) 

Muốn gửi email cho khách hàng, ngƣời dùng chỉ việc tìm thông tin khách hàng 

rồi sau đó click vào “E-mail”, thì sẽ hiện ra giao diện sau: 

 

Nhập tên công ty hoặc tên khách 

hàng vào đây. Sau đó bấm “Go” 
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Hình 20: Giao diện phần mềm khi muốn gửi email 

(Nguồn: Chụp từ phần mềm Access) 

Khi muốn thêm cột dữ liệu của khách hàng thì kích vào : “Show/ Hide Fields”, 

sau đó muốn chọn thêm thông tin gì chỉ cần kích vào thông tin đó. Ta có giao diện sau: 

 

Hình 21: Giao diện phần mềm khi muốn thêm cột thông tin 

(Nguồn: Chụp từ phần mềm Access) 
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4.4. Đánh giá 

Có khả năng quan sát và nhìn nhận vấn đề để đƣa ra các giải pháp khắc phục. 

Tuy nhiên để thực hiện đƣợc các giải pháp thì cần phải có sự đồng ý của ban lãnh đạo 

và có thời gian để thay đổi. 

Đối với giải pháp dài hạn thì giải pháp này tính khả thi không cao, bởi vì thay 

đổi một phần mềm là một vấn đề quan trọng. Đối với Sony, Scope không chỉ sử dụng 

cho Sony Việt Nam, hơn nữa thông tin về các mã linh kiện, giá cả đƣợc cập nhật trong 

hệ thống từ trƣớc đến nay rất khó có thể thay đổi. Nếu thay đổi thì sẽ ảnh hƣởng đến sự 

hoạt động của công ty và cần phải có thời gian dài. 

 Riêng về phần mềm lƣu trữ thông tin khách hàng bằng access thì có tính khả thi 

cao. Vì có thể giúp cải thiện đƣợc hạn chế trƣớc mắt là lƣu trữ thông tin khách hàng. dễ 

sử dụng và không có ảnh hƣởng gì đến sự thay đổi trong công tác bảo hành. Việc sử 

dụng phần mềm lƣu trữ thông tin khách hàng này, nhân viên quản lý khách hàng trong 

phòng bảo hành có quyền sử dụng, không cần thông qua ban lãnh đạo của công ty. 
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KẾT LUẬN 

Qua 14 tuần thực tập tại công ty Sony, tôi đã học đƣợc rất nhiều kinh nghiệm từ 

những việc làm hằng ngày. Mặc dù, trong quá trình làm việc còn nhiều sai sót, nhƣng 

với sự giúp đỡ của các Anh / Chị trong phòng bảo hành. Tôi đã hoàn thành tốt kỳ thực 

tập của mình, đạt đƣợc những mục tiêu mà tôi đã đặt ra. 

 Mục tiêu 1: Tìm hiểu về hoạt động, văn hóa của một doanh nghiệp. 

 Mục tiêu 2: Tạo mối quan hệ, học cách ứng xử và tác phong nơi công sở. 

 Mục tiêu 3: Thực hành kiến thức đã học và tích lũy kinh nghiệm thực tế. 

 Mục tiêu 4: Hoàn thành tốt kỳ thực tập và viết báo cáo thực tập đúng chuẩn. 

 Trong đợt thực tập gặp nhiều khó khăn và thuận lợi: 

o Thuận lợi:          -     Sự hƣớng dẫn nhiệt tình của giảng viên hƣớng dẫn. 

- Sự chỉ dẫn tận tình trong công việc của ngƣời hƣớng dẫn. 

- Sự trợ giúp của nhiều nhân viên khác trong công ty. 

Bên cạnh đó còn gặp khó khăn: 

o Khó khăn: - Một số thông tin còn bảo mật, nên hạn chế 

thông tin trong báo cáo. 
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TÀI LIỆU THAM KHẢO 

Slide bài giảng môn học “Quản trị quan hệ khách hàng - CRM” của thầy Dƣơng Kim 

Thạnh. 

Slide bài giảng môn học “Chăm sóc khách hàng” của thầy Dƣơng Định Quốc. 

Website: http://www.prosony.vn 

Website: http://www.sony.com.vn 

Website: http://www.oriss.ap.sony.vn 

Website: http://office.microsoft.com 

Website: http://phanmemerp.net 

 

 

 

  

http://www.prosony.vn/
http://www.sony.com.vn/
http://www.oriss.ap.sony.vn/
http://office.microsoft.com/
http://phanmemerp.net/
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PHỤ LỤC 

1. Báo giá sữa chữa 
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2. Hợp đồng 
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3. Biên bản thanh lý hợp đồng 
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4. Biên bản bàn giao 
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5. Giấy nhận máy
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DANH SÁCH TÀI LIỆU TRONG DANH MỤC SẢN PHẨM 

1. Mô tả chức danh thực tập. 

2. Mô tả mục tiêu thực tập. 

3. Bản chấm công thời gian làm việc. 

4. Phiếu khảo sát sinh viên thực tập. 

5. Bài cảm tƣởng. 

6. Thƣ xin việc mẫu. 
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NHẬN XÉT CỦA CÔNG TY THỰC TẬP 

 .............................................................................................................................................  

 .............................................................................................................................................  

 .............................................................................................................................................  

 .............................................................................................................................................  

 .............................................................................................................................................  

 .............................................................................................................................................  

 .............................................................................................................................................  

 .............................................................................................................................................  

 .............................................................................................................................................  

 .............................................................................................................................................  

 .............................................................................................................................................  

 .............................................................................................................................................  

 .............................................................................................................................................  

 .............................................................................................................................................  

 .............................................................................................................................................  

 .............................................................................................................................................  

 Ngày…..tháng 12 năm 2012 

                                                                     Ngƣời hƣớng dẫn xác nhận  

 

                                                                                       Trần Thị Trang 
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THÔNG TIN LIÊN HỆ 

 

Họ và tên: Trần Thị Ngọc Hân 

Mã số sinh viên: 081683 

Khoa: Kinh tế thƣơng mại 

Trƣờng:  Đại Học Hoa Sen 

Lớp: TV112L 

Điện thoại 0933 233 085 

Email han.ttn1683@sinhvien.hoasen.edu.vn 
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