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Thuong mai dién tlr la nganh nghé thudc linh vuc kinh té sd, thuc hién cac hoat dong mua ban
san pham hang héa va dich vu théng qua Internet va cac nén tang céng nghé truc tuyén, pho
bién qua cac mé hinh nhu B2C (Business-to-Consumer), B2B (Business-to-Business), hay D2C
(Direct-to-Consumer). Nganh nghé nay cé su két hgp chat ché gilra kinh doanh, marketing, cong
nghé va logistics dé tao ra trai nghi@ém mua sdm lién mach cho khach hang va téi uu héa hiéu qua
hoat dong cliia doanh nghiép. Ngudi hanh nghé thuong mai dién tr cht yéu lam viéc trong moi
truong van phong vdi cac nén tang truc tuyén (website, san TMDT, mang xa hoi) va ph6i hgp vai
cac bd phan kho van, giao nhan. Cac vi tri viéc lam chinh ctia TMDT bao gom:

CAC VI TRI VIEC LAM

Quan ly kénh ban
va san pham

Quan ly théng tin san pham; Quan ly
hién thi va trang tri gian hang; Thiét lap
va quan ly chuong trinh khuyén mai;
Quan ly ton kho trén kénh ban, vdi 16
cong viéc phailam.

TriénkhaiMarketing ‘|~/
Ky thuat s& !EIII"

Toi wu hoéa coéng cu tim ki€ém (SEO);
Sang tao ndi dung marketing; Trién khai
quang céao tra phi (Paid Ads); Quan ly
kénh mang xa ho6i va céng dong, véi 16
cong viéc phailam.

Van hanh va r,,___ll
hoan tat don hang v=_
o,

X ly va xac nhan don hang; Diéu phai
soan hang va déng goi; Ban giao van
chuyén va theo déi; Xt ly d6i tra va hoan
tién, vdi 16 cong viéc phai lam.

Cham séc va trai g
nghiém khach hang

Tiép nh&n va phan hoi da kénh; Tu van
va hé tro ban hang; Giai quyét khiéu nai;
Quanlydrliéuvathuthap phanhoi(CRM
- Customer Relationship Management),
vdi 16 cOng viéc phai lam.

Phan tich va bao céo T_f@
dir ligu 1\

Thu thap va téng hgp dir liéu; Lap bao
cdo hiéu suat dinh ky; Theo dbi chi s6
hiéu suat (KPIs); Theo ddi va phan tich
doi tha canh tranh, véi 16 cong viéc
phai lam.

Quan ly chién lugc
TMDT 00

I A Y
Lap k& hoach kinh doanh TMBT; T8 chirc
va diéu hanh hoat dong; Quan ly va phat
trién doi ngd; Quan ly tai chinh va hiéu
qua dau tu; Phat trién quan hé déi tac;
Danh gia va t8i uu hoa hoat déng tong
thé, vdi 24 cong viéc phai lam.



Nang luc co ban

Ky hiéu

Danh muc don vi nang luc

Pon vi nang luc

Cac cong viéc phai thyc hién

NCO01

Ung dung cong
nghé thong tin va
nén tang sé trong
congviéc

Str dung cac cong cu giao ti€p va lam viéc nhom truc tuyén (Email,
Chat, Video Call).

Strdung céng cu bang tinh (Excel, Sheets) dé nhap liéu, xir ly va trinh
bay di liéu co ban.

Soan thao va trinh bay van ban, béo cdo bang cong cu van phong.
Quan ly va luu trir tai liéu trén cac nén tang dam may (Google Drive,
OneDrive).

NC02

St dung ngoai ng¥
cd ban dé khai
thac théng tin va
lam viéc

Poc hiéu céc tai liéu, huéng dan st dung cong cu, phan mém bang
ngoai ngu.

Tim ki€m va khai thac théng tin, xu hudng thi trudng tlr cac nguon
quoc té.

Tham gia céc khéa hoc hodc xem céc video huéng dan chuyén
nganh bang ngoai ng.

Soan thao cac email, tin nhan don gidn dé trao ddi théng tin co ban
véi d6i tac/nha cung cap.

NCO03

Tuan tha phap
luat, dao duc va
bao mat thong tin
trong moéi trudng
s6

Bao mat thong tin tai khoan ca nhan va dir liéu nhay cadm ctia khach
hang theo quy dinh.

Tuan thu céac quy dinh clia phép luat vé quang cédo, khuyén mai va
giao dich dién tur.

Thuec hanh dao duc kinh doanh: khéng sao chép néi dung, khong lira
doi khach hang, minh bach théng tin.

Nhan dién va bao cdo cac nguy cd vé an ninh mang (email lira déo,
ma doc...).

NCo04

Giao tiép va phoi
hop hiéu qua trong
moi  trudng lam
viéc sb

Trinh bay théng tin, yéu cau cong viéc roé rang, mach lac qua céac
kénh sé (email, chat).

Tham gia va déng gép y kién hiéu qua trong cac cudc hop truc tuyén.
Chu dong cap nhattién d6 cong viéc trén cac nén tang quan ly chung
(Trello, Asana...).

Phan hoi va tuong tac vGi dong nghiép mot cach kip thdi va mang
tinh xay dung.

NCO05

Giai quyét van dé
va ra quyét dinh
trong pham i
congviéc

Xac dinh va phép tich nguyén nhan clia cac su c6 phat sinh hang
ngay (don hang l6i, khach phan nan...).

Thu thap théng tin can thiét tir cac ngudn lién quan dé danh gia tinh
huéng.

Deé xuat cac phuong an giai quyét khac nhau cho mot van de.

Ra quyét dinh xtr ly cac van dé trong pham vi dugc cho phép va bao
céo kip thai lén cap trén.

NCo06

Thuc hanh kinh
doanh cdé trach
nhiém va bén
virng

Tuan thd cac quy dinh clia cong ty vé phan loai va xtr ly rac thai.

Uu tién str dung céac vat liéu déng goi than thién véi moi truong theo
huéng dan.

Thuc hanh tiét kiém tai nguyén (dién, nudc, gidy) trong qua trinh lam
viéc.

Truyén dat cac gia tri bén virng clia san phadm/doanh nghiép dén
khach hang khi can.




NANG LUC CHUYEN MON

A. QUAN LY KENH BAN & SAN PHAM

Ky hiéu

Pon vi nang luc

Cac cong viéc phai thyc hién

Quan ly thong

Thu thap tai nguyén san pham (hinh anh, théng sé ky thuét).
Soan thao ndi dung md ta san pham (chuén SEO ca ban).

trén kénh ban

ol tin san pham Dang tai san pham lén hé thdng quan tri (website/san).
Cap nhat théng tin khi c6 thay ddi (gia, chinh sach...).
S i Lén ké hoach trang tri gian hang theo chién dich marketing.
Quan ly hién thi e e e ., , R N R
N . Thiét ké cac an pham don gian (banner, anh bia) bang céng cu.
A02 |va trang tri gian i lA s % R ,
hang Tai lén va sap xép cac module, banner trén trang chu.
Ki€m tra hién thj ctia gian hang trén céc thiét bi khac nhau.
e . . Tiép nhan va lén k& hoach trién khai chuang trinh khuy&én mai.
Thiét ap va A . e o > .
2n v chuo Thiét lap cac loai khuyén mai (ma giam gia, combo, deal sbéc)
A03 ff‘ar:‘ y T(h NE|  trén héthdng.
r|r~1‘ uyen Dang ky tham gia céc chién dich l&n cuia san.
mai A . e R
Theo doi va bao cao hiéu qua cua cac chuaong trinh.
Ti€p nhan va doi chi€u bao cédo ton kho tir kho vat ly.
AO4 Quan ly tén kho Cap nhat s6 lugng ton kho lén cac kénh ban hang.

Thiét lap céc canh bao khi tdn kho & mic thap.
Phoi hop xr ly khi cé chénh léch tén kho.

B. TRIEN KHAI MARKETING KY THUAT s

Ky hiéu

Pon vi nang luc

Cac cong viéc phai thyc hién

T6i vu hda cong
cutimkiém (SEO

Nghién ctu tir khda ca ban cho san phdm hang héa/dich vu.
Toi vu cac yéu to trén trang (tiéu dé, mo ta, thé heading).

BO1 . .
- Search Engine T6i wu hda hinh anh (tén file, thé ALT).
Optimization) Xay dung céac lien két n6i bo gitra cac trang.
Lény tuwdng va lich dang bai cho céac kénh.
3 .. Viét bai dang cho mang xa hoi, blog, website.
s | T T RN e e e s e e G s
dung marketing y’ - ’g T i g . glan.
Thiét ké hinh anh co ban cho bai dang bang cac céng cu co6
san.
Trién khai quang Chuan bj va thiét lap chién dich quang céo theo ké hoach.
cdo tra phi (Paid Phoi hgp chuén bi ndi dung, hinh anh/video cho quang céo.
B03 ~e P > ~ > P S hY
Ads / PPC - Pay- Theo dbi cac chi sé quang cao hang ngay.
Per-Click) Lap bao céo hiéu qua chién dich co ban.
Lén lich va dangtaindidunglén cac kénh truc tuyén (Facebook,
Quan ly kénh TikTok...).
B04 |mang x& hoi va Tra Loi binh luan, tin nhan, tuong tac véi ngudi dung.
cong dong Theo déi va x(r ly cac binh luan tiéu cuc, khiing hoang mini.

B4do cdo céac chi so tuang tac dinh ky.




C. VAN HANH VA HOAN TAT BPON HANG

Ky hiéu

Pon vi nang luc

X ly va xac

Cac cong viéc phai thyc hién

Kiém tra va tai don hang mdi tir cac kénh vé hé théng.
Ra soat, kiém tra tinh hgp lé cla thong tin don hang.

hoan tién

Cco1 . . A A . R 8z A o w
nhan don hang Lién hé khach hang dé xac nhan don (néu can).
Chuyén trang thai don hang dé bd phan kho xur ly.
Tao va in phiéu yéu cau soan hang, phiéu giao hang.
Co2 Piéu ph6i soan Chuyén yéu cau va phai hgp véi nhan vién kho.
hang va déng géi Giam sat viéc dong goi dung tiéu chuén.
Kiém tra thong tin nhan van chuyén trudce khi dan.
Tao van don trén hé thdng cta cac don vi van chuyén.
Ban giao van o s . ~
» R Sap xép va phan loai cac goi hang theo tung hang.
C03 |chuyén va theo L. R e e S (s P AT o2 28 N R
d6i Ban giao hang hda va ky nhan déi soat vdi tai xé.
Theo d6i hanh trinh clia don hang trén hé théng.
Tiép nhan va kiém tra tinh hop & clia yéu cau déi tra.
o X ly déi tra va Hudéng dan khach hang thuc hién cac thd tuc can thiét.

Ph&i hgp vai kho kiém tra tinh trang hang hoan vé.
Thuyc hién cac thu tuc tao don hang ddi hodc lénh hoan tién.

D. CHAM SOC VA TRAI NGHIEM KHACH HANG

Ky hiéu | Pon vi nang luc

Cac cong viéc phai thyc hién

Ti€ép nhan va

Thudng xuyén kiém tra cédc kénh giao ti€p (chat, email,
hotline...).

hdi (CRM)

D01 |phan héi da Lang nghe va xac dinh ding nhu cau cua khach hang.
kénh Phan hoi cac yéu cau theo kich ban va quy dinh.
Chuyén ti€p cac van dé phuirc tap cho bo phén lién quan.
Tu van chi tiét vé tinh nang, cong dung clia san pham.
D02 Tu van va hd trg Gaiy cac san pham phu hgp, upsell/cross-sell khéo léo.
ban hang Giai thich cac chinh sach (bao hanh, giao hang, doi tra).
Tra cltu va cung cap tinh trang don hang cho khach.
Tiép nhan khiéu nai vdi thai do déng cam, chuyén nghiép.
D03 Giéi quyét khiéu Tt‘1u thap théng tin, xdc minh ban chat van deé.
nail Dé xuat va thda thuan giai phap vagi khach hang.
Theo doi viéc thuc hién giai phap cho dén khi hoan tat.
Ghi nhan lai ndi dung cac cudc tuong tac vao hé thong.
Quén y Adfr li?u Céap nhat va quan ly thong tin ho sg khach hang.
D04 |vathuthapphan

Phan loai cac phan hoi theo chl dé (san pham, dich vu...).
Téng hop va béo cédo cac gop y ciia khach hang cho cép trén.




E. PHAN TiCH VA BAO CAO DU LIEU 1;@

Ky hiéu | Pon vi nang luc

Cac cong viéc phai thuwc hién

Xac dinh céac nguodn dir liéu can thiét (san TMDT, website,
o ads...).
EO1 :\g: Lhcfﬁévj oI Trich xuat di¥ liéu :ctr céc nén tang.
i i Lam sach va chuan héa dir liéu tho.
Luu trlr dir liéu mot cach c6 hé thong.
Strdung cong cu (Excel, Sheets) dé xir ly va tong hap di liéu.
E02 Lap bzléo céo Tao c4c biéu do, bang biéu dé truc quan hoa sE“)' lidu.
hiéu suat dinh ky Soan thao va trinh bay bdo cdo theo mau c6 san.
GUi bao cdo dung han cho cac bén lién quan.
Cép nhat s6 liéu thuc té vao bang theo di KPIs
E03 Theo in chi s@ So sanh s liéu thuc té véi muc tiéu da dat ra.
hiéu suat (KPIs) Déanh ddu va lam ndi bat cac chi s6 bat thudng.
Pua ra nhirng ghi chud, nhan xét so bd vé céac chi sé.
o Theo d6i hoat dong trén website/gian hang ctia d6i th.
Theoddivaphan |, 14, 4si cac kenh mang xa hoi clia d6i th.
EO04 tich d6i thu canh , L . , , , P
tranh Strdung cac céng cu dé xem quang cao cua doi thu.
Téng hop va béo céo cac thong tin quan trong thu thap dugc.




F. QUAN LY CHIEN LUGC TMBT <% ©

Ky hiéu | Pon vi nang luc Cac cong viéc phai thyc hién

) . e Xay dung muc tiéu vé doanh thu, thi phan.
fo1 'sz‘nﬁ\ € L‘gzm e Hoach dinh chién lugc san pham, gia ca va kénh phan phéi.
T™MDT e Lap k& hoach marketing va truyén thdong téng thé.
e Xaydung o trinh phat trién cho kénh TMDT.

e Xaydungva ban hanh cac quy trinh lam viéc (SOPs).
T6 chirc va dieu | ®* Phan cong, diéu phdi céng viéc cho cac bd phan.

F02 R - R T T N
hanh hoatddng |e Giam sattién do va xirly cac van dé van hanh.
e Chutricac cudc hop dé dong bo hoat dong.
e Tham gia tuyén dung, phong van va dao tao nhén su.
FO3 Quan ly va phat|* Xay dung hé théng KPIs va dénh gia hiéu suat nhan vién.

trién doi ng e Tao dong luc va phat trién van héa ddi nhom.
* Lén k& hoach phat trién nang luc cho nhan su.

e Lapvaquanlyngan sach cho cac hoat dong TMDT.
e Phantich bdo céo Laiva L5 (P&L).

e Danh gia hiéu qua dau tu (ROI) cua céac chién dich.
e Toi vu hoa chi phivan hanh va marketing.

Quan ly tai
FO4 |chinh va hiéu
qua dau tu

e Tim kiém, dam phan va ky két hgp déng vdi cac déi tac.

e Duy tri mdi quan hé tot véi cac san TMDT, agency, don vi van
chuyén.

e Panh gia hiéu qua va chat lugng clia cac quan hé déi tac.

e Giai quyét cac tranh chap, van dé phat sinh vai doi tac.

Phét trién quan

FOS | & 45 tac

e Phantich céac bdo cdo téng thé vé “sirc khoe” kinh doanh.
e Xac dinh c4ac ca hdi tang trudng va cac diém can cai tién.
e P& xuétvadan dat cic du an t8i uvu hda quy trinh.

* Bd&o cédo két qua kinh doanh cho ban lanh dao.

Panh gia va toi
FO6 |uu hdéa hoat
dong téng thé




DON VI NANG LUC
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1. M6 ta don vi nang luc

Tiéu chuan nang luc bao gom viéc tao mdi, cap nhat va téi wu héa ndi dung, hinh anh va théng sé
clia san pham trén cac nén tangtruc tuyén (website, i'ng dung, san TMBT). Tiéu chuan nay dugc
4p dung tai bé phan van hanh nham bao dam théng tin san phadm dugc hién thi mot cach chinh
xac, hdp dan, nhat quan va dugc t6i uu héa cho cong cu tim ki€m, gép phan cai thién trai nghiém
khach hang va tang ty & chuyén déi.

2. Thanh phan nang lyc va tiéu chi thye hién

Thanh phan nang luc Tiéu chi thyc hién

1. Chuan bi
tai nguyén va
thong tin san
pham

1.1. Tai nguyén can thiét (théng s6 ky thuéat, hinh anh, video)
dugc téng hgp day da theo checklist va yéu cau tir cac bd phéan
lién quan (mua hang, marketing).

1.2. Tai nguyén hinh anh, video dugc kiém tra, bdo dam dung
dinh dang va chat lugng theo yéu cau ky thuat cla tirng kénh
ban hang.

2. Soan thao
va t6i uu hoa
ndi dung san
pham

2.1. Tiéu dé san phadm dugc dat theo cong thirc chuén,
chira tlr khdéa chinh va cé do dai phu hgp vdi tirng nén tang.
2.2. Noi dung md ta sdn pham dugc viét rd rang, khong coé oi
chinh t4, tuan thd cac nguyén tac SEO on-page ca ban.

2.3. Hinh anh duoc t6i uu héa (déi tén file, thém thé ALT, nén
dung lugng) trude khi dang tai dé tang toc do tai trang va hiéu
qua tim kiém.

3. Dang tai va
gquan ly san
pham trén hé
théng

3.1. San phdm dugc dang tai chinh xac, day du cac truong
thong tin bat budc trén hé théng quan tri clia website/san TMBT.
3.2. Quy trinh kiém tra chéo dugc thuc hién cho tat ca san
pham sau khi dang tai, bdo dam hién thi dung trén giao dién
ngudi dung (front-end) va khdng ¢ 6i ky thuat.

4. Cap nhat
dinh ky théng
tin san pham

4.1. Théng tin vé gia, so lugng ton kho, va cac chinh sach lién
quan dugc cap nhat kip thdi trong vong 24 gid ké tir khi c6 thay
dai.

4.2. Noi dung san pham dugc cai thién dinh ky dua trén cac
phan tich vé hiéu qua hién thj va phan hoi, danh gia ctia khach
hang.
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. Ky nang va kién thirc thiét yéu

D Y S
% Ky nang thiét yéu

e Thu thap va téng hgp théng tin tir nhiéu

nguon.

* Quan ly file va thu muc tai nguyén mot

cach khoa hoc.

e Viét ndi dung ban hang (copywriting) hap

dan, thuyét phuc.

e Nghién clru va lra chon tir khda ca ban.
e T6i wu hda céc yéu td SEO on-page.
e Si&rdungthanh thao hé théng quan tri noi

dung (CMS) va Seller Center.

e Nhap liéu chinh xac va nhanh choéng.
e Rasoatva kiém tra théng tin can than.

m?‘ Ki&n thirc thiét yéu

Cac thubc tinh quan trong cua mot san
pham (SKU - Stock Keeping Unit: Don vi
quan ly ton kho, gid, thong sé...).

Yéu cau vé dinh dang, kich thudc hinh anh/
video trén cac nén tang.

Céac nguyén tac co ban ctia SEO on-page.
Céau trdc va cach thao tac trén cac hé thong
CMS, Seller Center.

Quy trinh ph&i hgp lam viéc vdi cac bo phén
lién quan.

Quy trinh kiém tra chéo va nghiém thu san
pham sau khi dang tai.

4

5

.Diéu kién thyc hién

M4y tinh c6 két ndi Internet 6n dinh.

Tai khoan quan tri (admin/editor) clia website va cac san TMDT (Shopee, Lazada Seller

Center...).

B0 tai liéu théng tin, théng s6 ky thuat va hinh anh/video clia san pham.
Céc quy trinh, hudng dan (guideline) vé dang tai san pham clia cong ty.
Phan mém van phong (Excel/Sheets, Word/Docs) va céng cu thiét ké co ban (Canva).

. Huwéng dan danh gia

Don vi nang luc nay cé thé dugc danh gia théng qua cac phuong phap sau:

<

O~ Panh gia san pham: Kiém tra chat luong cla céc trang san pham da dugc thuc
(o} hién (ndi dung, hinh anh, tinh day dd, tuan thi SEO...) cla mét trang san pham do
o~ nhan su thuc hién hoac dang quan ly.

Bai tap tinh hudng: Yéu cau thuc hién dang tai mét san phdm mdi hoan chinh vdi
b6 théng tin va tai nguyén cho trudc.

Quan sat thwc hanh: Quan sat truc tiép thao tac dang tai va t6i wu mot san pham
mAau trén hé théng.

Phéng van tinh hudng: Dt cac cau hoi vé quy trinh lam viéc, cac nguyén tdc SEO
va cach xtr ly cac 16i thdng tin thudng gap. Vi du: cau hdi nhu: “Néu mot san pham
bi khach hang ché md ta kho hiéu, ban sé lam gi dé cai thién?” hodc “Céc budc ban
sé lam trudc khi ddng mot san phdm mdi la gi?”.

Kiém tra hd so: Xem lai lich st chinh stra, cap nhat san pham trén hé théng.



1. M6 ta don vi nang luc

DON VI NANG LUC

»

Tiéu chuén nang luc nay bao géom viéc ti€p nhan, kiém tra va xac nhan cac don hang mdi phat
sinh tir cac kénh ban hang truc tuyén. Cong viéc dugc thuc hién tai van phong, s dung cac hé
théng quan ly ban hang (OMS - Order Management System, Sapo, KiotViet...), trang quan tri cGia
san (Seller Center) va cac céng cu giao ti€p. Tiéu chuén nay & mat xich dau tién trong quy trinh
hoan tat don hang, bao dam moi don hang hop & déu dugc ghi nhan va dua vao xir ly mot cach
nhanh chéng, chinh xac.

2. Thanh phan nang lwc va tiéu chi thwe hién

Thanh phan nang luc

G

1. Ti€p nhén
don hang mdi
tircac kénh ban

Tiéu chi thuc hién

1.1. Bdo dam don hang mdi tir cac kénh dugc déng bd hoac
ghinhan vao hé théng quan ly trung tdm kip thdi, tuan tha thai
gian x(r ly theo cam két (SLA - Service Level Agreement).

1.2. Cac don hang dugc phan loai va sap x&p theo thi ty wu
tién xr ly (vi du: don hoa téc, don hang gia tri cao).

2. Kiém tra va
xac thuc théng
tin don hang

2.1. Thuc hién ra soat thong tin chi ti€t (ngudi nhan, dia chi,
ST, san pham, s6 lugng) cho toan bd don hang dé bao dam
tinh hgp Lé.

2.2. Cac don hang cé thong tin bat thuong (dia chi khong rd
rang, s6 dién thoai sai) hodc c6 dau hiéu rudi ro gian l&dn dugc
phét hién va danh dau dé xu ly.

8 Lién hé
khach hang dé
xac nhan
(néu quy trinh
yéu cau)

3.1. Viéc lién hé xac nhan don hang (qua dién thoai hoac tin
nhan) duoc thuc hién theo dung kich ban va van phong cla
cong ty.

3.2. K&t qua xac nhan (dongy, hay, thay déi théng tin) dugc ghi
nhan chinh xac vao hé théng quan ly.

R €8 ¥

4. Hoan tat va
chuyén trang
thai don hang

4.1. Don hang dugc chuyén sang trang thai x( ly tiép theo (vi
du: “S&n sang giao”, “Dang x{ ly”) trén hé théng mot cach
chinh xac.

4.2. Phi€u yéu cau soan hang hoac lénh xir ly dugc tao va
chuyén tGi bo phan kho van diang quy trinh va khong c6 sai sét.




3. Ky nang va kién thirc thiét yéu

% Ky néng thiét yéu m:“ Kién thirc thiét yéu

e S{r dung thanh thao hé théng quan ly
ban hang (OMS, Sapo, KiotViet...) va
Seller Center.

e Rasoatvakiém trathéngtin mét cach
chi tiét, can than.

e Nhap liéu va cap nhat d liéu chinh
Xac.

e Giao ti€p qua dién thoai va van ban
mot cach chuyén nghiép.

e Phan loai va sap x&p cdng viéc theo
thr tu vu tién.

e CaAac trang thai ciia mét don hang trong hé thong
(ch& xac nhén, cho lay hang...).

e Cactrudngthéngtin bat budc va tiéu chuan cla
mot don hang hop Lé.

e Kich ban va quy trinh x4c nhan don hang cua
cong ty.

¢ Nhan biét cac dau hiéu co ban ctia mot don
hang co ruiro, gian lan.

e Quy trinh ph6éi hgp véi cac bd phan lién quan
(kho, CSKH).

4. Piéu kién thyc hién

e Maytinh c6 két néi Internet 6n dinh.

e Taikhoan truy cdp hé thong quan ly ban hang va cac kénh ban hang.
e Dién thoai, tai nghe (néu co6 goi dién xac nhan).

e Quy trinh, chinh sach xtr ly don hang cuia cong ty.

e Kich ban goi dién/nhan tin xd4c nhan don hang.

5. Hwéng dan danh gia

Don vi nang luc nay cé thé dugc danh gia théng qua cac phuong phap sau:

[ ]
E Quan sat thue hanh: Quan sét truc tidp thao téc xtr Iy mot 16 don hang méi trén hé
n th6ng.

hop &, don hang c6 thong tin sai, don hang c6 dau hiéu rui ro) va yéu cau nhan sy

Bai tap tinh huéng: Cung cap mot danh sach cac don hang (bao gom ca don hang
I phan loai, xtr ly.

Kiém tra hoé so: Xem lai lich s x&¥ ly cadc don hang trén hé théng, kiém tra céc ghi
chu va cap nhat trang thai.

hang mudn thay déi dia chi khi ban goi xac nhan thi ban lam gi?” hoac “Lam thé nao

? Phéng van chuyén mén: Dat cac ciu hoi vé cach x(r ly cac tinh hudéng nhu “Khach
fﬂﬁ dé ban nhan biét mot don hang c6 thé la don 40?”.



@ DON VI NANG LUC

TIEP NHAN
VA PHAN HOI
PA KENH (\y

1. M6 ta don vi nang luc

Tiéu chuan nang luc nay bao gém viéc quan ly cac diém cham giao ti€p dau tién véi khach hang trén
tat ca cac kénh truc tuyén (dién thoai, email, chat trén website/san, mang xa hoi). Céng viéc duoc
thuc hién tai bd phan cham séc khach hang, stir dung cac hé théng quan Iy hoi thoai, tong dai va cac
(rng dung giao tiép nham bao dam moi yéu cau, thac méac cua khach hang dugc tiép nhan va phan hoi
mot cach nhanh chdong, chinh xac va chuyén nghiép, tao ra an tugng tich cuc va xay dung nén tang
cho mét trai nghiém khach hang xuat sac.

2. Thanh phan nang luc va tiéu chi thuye hién

Thanh phan nang luc Tiéu chi thuc hién

1.1. Céac kénh giao ti€p dugc giam sat thuong
xuyén theo lich phan coéng trong gio lam viéc dé
bao dam khoéng bd & tuwong tac cua khach hang.
1.2. Thai gian phan hoi dau tién (First Response Time)
tuan thu dung mdrc cam két dich vu (SLA) ciia cong ty.

1. Giam sat tuong
tac ti cac kénh

2.1. Xac dinh chinh xac ndi dung, muc dich yéu céu cla
2. Xac dinh nhu|khach hang.

cau cla khach|2.2. C4ccauhodinham lam ré dugc dat ra mot cach khéo
hang léo, phu hop khi thdng tin ban dau cuia khach hang chua
day du.

3.1. Phan hoi theo dung kich ban
va van phong cla thuong hiéu.
3.2. Thong tin cung cap cho khach hang bao dam chinh
xac va nhatquan véicac chinh sach, chuongtrinh khuyén
mai hién hanh.

3. Phan hoi thong
tin cho khach hang

4.1. Xac dinh cac yéu cau nam ngoai pham vi x ly.
4.2. Chuyén tiép céc yéu cau co tinh phirc tap dén dung
ca nhan hoac bo phan chuyén mén kem theo théng tin
tém tat vé van de.

4. Phan loai va
chuyén tiép cac
yéu cau phurc tap




3. Ky nang va kién thirc thiét yéu

. (1) TR .
Ky nang thiet yéu L=‘ Kién thirc thiét yéu

e S dung thanh thao cac cong cu|e Cac kich ban tuong tac va van phong cla thuong
chat, hé théng téng dai va phan hiéu.

mém quan ly hoi thoai dakénh. | e Théng tin t8ng quan vé san phdm, dich vu va céac
e Giao ti€p (viét va ndi) ré rang, chinh sach cuia cong ty.

mach lac. e Quy trinh ph&i hop va chuyén tiép théng tin giira
e Lang nghe chi déng va phan hoi cac bé phan.

tich cuec. e Céc tinh ndng dic thu cla tirng kénh giao tiép

e Quan ly va sdp x&p th ty vu tién (Facebook, Zalo, Shopee Chat...).
cho nhiéu cudc héithoaicunglic. |«  Cam ké&t dich vu (SLA) v& thdi gian phan hdi ctia
cong ty.

H

. Diéu kién thuc hién

May tinh c6 két ndi Internet téc d6 cao.

Tai nghe c6 chirc nang chéng 6n (doi véi vi tri goi dién).

Tai khodn truy cap cac nén tang mang xa hoi, san TMDT va céc cong cu giao ti€p clia cong ty.
B tai liéu ndi bd vé kich ban, chinh sach, théng tin san pham (Knowledge Base).

5. Hwéng dan danh gia

Don vi nang luc nay co thé duge danh gia thong qua céc phuong phap sau:

RO =

-“Tn] Kiém tra lich sl twong tac: Xem lai cac cudc hdi thoai (chat/email) da xir ly dé
BEOFEl  danh gia chat lwgng phan hoi, van phong va tinh chinh xac.

ik
E. Quan sat thuc hanh: Quan sat truc ti€p qua trinh xXr ly cac cudc hoi thoai thuc té.

[ @ Bai tap dong vai (Role-playing): Dua ra cac tinh huéng gia dinh dé nhan su thuc
Qw_j hanh phan hoi.

? 2 ~ ~ ~ ~ 2 . ) ’ 2 s s N ~ 7 ’ s
. Phong van chuyén mon: Bat cau hoi vé cach xur ly cac tinh huéng, cac chinh sach
ﬂ va quy trinh lam viéc.

.|/|i Panh gia qua chi sé: Dua trén céac chi sé do ludng hiéu suat nhu Thai gian phan
@ (klglsi_?)u tién (FRT), Thai gian xtr ly trung binh (AHT), Mic do hai long cua khach hang



