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LO1 CAM ON

Trong bao cdo thyc tap ndy em mudn guri 161 cam on dén thy co gido trong truong
Phén hiéu Pai hoc Da Ning tai Kon Tum di giang day hét tit ca tam huyét, truyén day
tat ca nhitng tri thirc ciia cudc doi minh dén nhiing 1ra hoc sinh chiing em. Em xin chan
thanh cam on thiy c6 trong khoa Kinh té da day cho ching em nhiing dao durc, nhiing
kinh nghiém 1am nghé dé chiing em c6 thé virng budc tiép trén con dudng 1ap nghiép cua
minh.

bac biét trong ki thuc tap thuc té vira qua, em da duoc luyén tap, thuc hanh nhitng
kién thire da duoc hoc, duge tiép thu thém nhiéu kién thirc méi giup ich cho em 1am viéc
sau nay dugc dé dang va thuan tién hon. Chuyén di thuc té nay da mang dén cho em cling
nhur tat ca cac ban trong khoa nhitng ki niém dep cta thoi sinh vién, cling nhu nhirng kinh
nghiém xwong méau dé co thé 1am viéc va hoan thanh cong tac ciia minh t6t nhat. Trong
thot gian thuc tap vira qua, véi nhitng budce dau thuc tap thuc té, kién thtrc va ki nang con
han hep nén em khong thé tranh khoi nhiing thiéu sét, em mong thay c6 cé thé thong cam
va bo qua cho em.

Loi cudi ciing em xin gui 1oi cam on sdu sac nhat va chuc thay c6 luén ddi dao sirc
khoe, tiép tuc giang day hét tAm huyét cia minh cho nhiing Itra hoc trd sau nay dé dat
nudc ta ngdy cang c6 nhidu nhéan tai, nhitng nguoi gidi trong cac doanh nghiép, xay dung
dat nuéc phat trién hon nita. Va em xin cam on cac anh chi trong tai Cong ty TNHH
Thuong Mai - San Xuét - Dich Vu Meigin d gip d& em hoan thanh tot ki thuc tap vira
qua tai cong ty va cung cip thong tin dé em hoan thién bai bao cao thuc tap nay.

Em xin chén thanh cam on!
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LOI MO PAU
1. Tinh cip thiét caa dé tai

Céc san pham sam hién nay dang ngay cang phat trién, khang dinh duoc vai tro hd
trg nhiéu dén strc khoe con nguoi. Trong bdi canh nén kinh té dat nude dang trén da hoi
nhap nén kinh té thé giéi, toc do ting truong kinh t& dit nude ngay mot cao, cung véi
diéu kién va nhu ciu cua con ngudi ngdy cang cao, thi cac cong ty saim di cho ra doi
nhimg san pham hd tro vé strc khoe cho ngudi sir dung.

Bén canh d6, trong nén kinh té thi trudng mé rong, canh tranh gay gat. Mot cong ty
mudn tru virng va phat trién 16n manh thi cong ty d6 can phai c6 kha ning huy dong toi
da ngudn luc, diéu hanh tong hop moi yéu té nhim dat duoc muc tiéu di dugc 18n két
hoach. Thong qua chién lugc Marketing va dich vu cham soc khach hang, cong ty co thé
phat huy hét noi luc hudng vao nhitng co hoi hap dan trén thi truong, nang cao hiéu qua
kinh doanh, tang cuong kha nang canh tranh.

La mot sinh vién nim tu Nganh Quan tri kinh doanh - Phan Hiéu Pai Hoc Pa Nang
tai Kon Tum, vira qua dugc nha truong gidi thi€u, em da lién hé va dugc thuc tap tai
Cong ty TNHH Thuong Mai - San Xuat - Dich Vu Meigin tir ngay 07/03/2022 dén ngay
29/05/2022. Nhan thirc dugc tam quan trong cua viéc mua ban va dich vu cham soc
khach hang, cong véi nhitng kinh nghiém vo6 cung quy bau thu thap dugc trong thoi gian
thue tp duoc tiép xuc véi tinh hinh thuce té tai Cong Ty TNHH Thuong Mai - San Xuat -
Dich Vu Meigin, dac biét 1a duoc su chi bao, gitip d& cua cac anh chi trong cdng ty, cung
v6i su hudng dan tan tinh cta cd Piang Tran Minh Hiéu, em d3 chon dé tai “Nang cao
chit lwong dich vu chim séc khach hang cia Cong ty TNHH Thwong mai - Sin
xuat - Dich vu Meigin” 1a dé tai khod luan t6t nghiép cua em.

2. Muc tiéu nghién ciru

Trong bdi canh canh tranh hién nay, can phai c6 nhiing giai phap hoan thién hoat
dong cham soc khach hang (CSKH) nhdm dap tng tot nhit nhu cu cua khach hang dé
duy tri va lam cho ho tr& thanh khach hang trung thanh, ddi tic v6i Meigin c6 nhu thé
cong ty mai c6 thé ton tai va phat trién.

Trinh ty nghién ctru:

— Tim hiéu thi trudong cung cip san pham ctia Meigin cho Kon Tum néi riéng va ca
nude ndi chung hién nay.

— Phan tich va tong hop tinh hinh chdm séc khach hang tai Meigin.

— Dé xuét cac giai phap hoan thién hoat dong cham soc khach hang tai Meigin.

3. Pdi twong va pham vi nghién ciru cia dé tai

— Khéng gian nghién ctru: Tai cong ty TNHH Thwong mai - San xuit - Dich vu
Meigin.

— Gi6i han nghién ctru: Nghién ciru vé hoat dong chim soc khach hang tai Meigin.

e Cac yéu td méi trudng bén ngoai va bén trong lién quan dén viée dwa ra giai phap
hoan thién cong tdc cham soc khach hang.



e Hoat dong chim soc khach hang va giai quyét khiéu nai.
4. Phwong phap nghién ciru

Dé tai str dung cac phuong phap co ban sau: Phuong phap thu thap sb liéu, phuong
phap thdng ké, d6i chiéu so sanh, phan tich tong hop, suy luan logic, du bao.
5. Bo cuc dé tai

B cuc bai khoa luan gém 3 phan chinh nhu sau:

Churong 1: Co s6 1y thuyét vé dich vu cham séc khdch hang

Chuong 2. Thuc trang dich vu cham soc khach hang tai Cong ty TNHH Thuong
mai - San xudt - Dich vu Meigin

Churong 3: Gidi phdp nham hodn thién hoat déng cham séc khdch hang tai Cong ty
TNHH Thuong mai - San xudt - Dich vu Meigin



CHUONG 1
CO SO LY THUYET VE DICH VU CHAM SOC KHACH HANG
1.1. KHACH HANG
1.1.1. Khai niém khach hang

Déi véi bat ky mot doanh nghiép hoat dong san xuat kinh doanh nao thi viéc ton tai
va phat trién lau dai trén thi truong 1a diéu quan trong. Bé thuc hién duoc diéu d6 thi
cbng ty phai khéng ngung gitt vitng khach hang hién c6 va thu hat dugc nhirng khach
hang mai.

Vi vay, khach hang d6i voi tat ca cac doanh nghiép hoat dong kinh doanh déu c6 vai
tro rat quan trong. Khach hang chinh 1a “hoi tho”, khong cé khach hang thi doanh nghiép
kho cd thé ton tai. Vay khach hang Ia nhiing ai? Theo mot cach hiéu chung nhat thi khach
hang 1a tat ca cac to chuc, c& nhan c6 nhu cau vé cac san pham, dich vu ma doanh nghiép
cung cap da, dang va s& sir dung san pham, dich vu cua doanh nghiép.

1.1.2. Phan loai khach hang

Can ct vao tiéu chuan khac nhau dé tién hanh phan loai khach hang s& ¢ lgi cho
cong tac cham soc khach hang cua cong ty.

% Cin ctr vao nguon lgi khach hang dem lai cho cong ty dé tién hanh phan loai

— Khéch hang siéu cip: 1a nhitng khach hang c6 méi quan hé trén mot nim hodc da
ting giao dich voi cong ty. Can ctr vao loi nhuan dé xép thir tu thi nhitng khach hang
dem lai trén 1% loi nhuan cho doanh nghiép duoc goi la khach hang siéu cap.

— Khéch hang 16n: nhitng khach hang tiép theo chiém dudi 4% trong khach hang
duoc goi 1a khach hang Ion. Khach hang siéu cap va khach hang 16n c6 thé dem lai gia tri
cao cho doanh nghiép nhung s6 lugng lai khdng nhiéu bang khach hang vira va nhé, hon
nira gia tri nay chi thuc hién duoc trong twong lai. Vi thé, doi hoi cac nhan vién phuc vu
khéch hang phai c6 cai nhin xa trong rong dé nhan ra nhitng khach hang nay.

— Khéch hang vira: 15% trong sé khach hang goi 1a khach hang vira. Khéach hang
nay khéng mang lai gia tri lgi nhuan cho cong ty 16n nhu khach hang 16n nhung khach
hang dem lai gi tri thyc tai rat I6n cho cong ty.

+ Phan loai khach hang theo lwgng ban hang

— Khéch hang nho: day 1a loai khach hang khéng c6 gié tri nhiéu trong tuong lai,
d6i v6i mot doanh nghiép 16n thi ho khong chu trong nhiéu dén khach hang nay ma chi
coi day la khach hang binh thuong.

— Khéch hang I6n: 1a nhitng khach hang mang lai nhiéu gié tri cho doanh nghiép ca
vé doanh thu Ian gia tri thwong hiéu.

% Cin ctr vao tiéu chuan tinh chat khac nhau cia khach hang

— Khéch hang la doanh nghiép va khach hang la c& nhéan

— Khéch hang la cac ctra hang budn béan, cac ctra hang kinh doanh tiéu thu

— Khéch hang la doanh nghiép I6n, vira va nho

— Khéch hang Ia doanh nghiép san xuat, dich vu
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% Phan loai khach hang theo méi quan hé cia khach hang véi cong ty

— Khéch hang trung thanh: La khach hang trung thanh véi san pham cua cong ty.

— Khéch hang tiém ning: La khach hang c6 kha ning tiéu dung san pham 16n.

— Khéach hang khéng c6 tiém ning: La nhitng khach hang vén cé cua cong ty
nhung nhu cau mua cham va khong thay su phat trién trong tuong lai.

+* Phan loai khach hang dwa trén yéu té trong va ngoai céng

— Khéch hang bén ngoai:

Pay 1a nhitng nguoi thuc hién cac giao dich véi doanh nghiép, bang nhiéu hinh
thiec: Gap g& truc tiép, giao dich qua dién thoai hay giao dich truc tuyén. Khéng c6
nhitng khach hang nhu thé ndy, doanh nghiép ciing khong thé ton tai.

Khach hang c6 quyén lua chon, néu san pham va dich vu cua ching ta khéng 1am
hai 1ong khach hang thi ho s& lua chon mét nha cung cap khac. Khi d6 doanh nghiép s&
chiu thiét hai. Nhitng khach hang duoc thoa man 1a ngudn tao ra loi nhuan cho doanh
nghiép va ho chinh 1a nguoi tao nén sy thanh céng cho doanh nghiép.

— Khach hang noi bo:

Nhan vién chinh 1a “khach hang” cua doanh nghiép, va cac nhan vién cling chinh la
khach hang cua nhau. Vé phia doanh nghiép, ho phai dap ung dugc nhu cau cia nhan
vién, c6 nhitng chinh sach nham phat huy nhiét huyét cia nhan vién. Bén canh do, gitra
cac nhan vién ciing can c6 su quan tam, giup d& 13n nhau trong céng viéc.

Véi khai niém vé khach hang duoc hiéu theo mot nghia rong, chi khi nao doanh
nghiép coO su quan tdm téi nhan vién, xay dung duoc long trung thanh cua nhén vién va
d6ng thoi cac nhan vién trong doanh nghiép c6 kha ning lam viéc véi nhau, quan tam
dap ng nhu cau déng nghiép thi ho méi cé duoc tinh than 1am viéc tét, méi co thé phuc
vu cac khach hang bén ngoai ciia doanh nghiép mét cach hiéu qua, thong nhat.

1.1.3. Vai tro caa khach hang

Khéch hang cé vai tro quan trong anh hudng dén viéc ton tai va phét trién cua
doanh nghiép. Khach hang khéng phu thuéc vao chung ta, ching ta mai la nhirng nguoi
phu thudc vao ho. Bai vi khach hang cd quyén lra chon dich vu cua bat ky doanh nghiép
nao.

Néu khach hang khong hai l1ong san pham hay chat lugng dich vu cua doanh nghiép,
ho ¢6 quyén lra chon bat ky doanh nghiép nao khac dé dap tng nhu cau caa minh. Ho ¢6
da sc manh dé gay thiét hai va tham chi c6 thé “xda s6” nhitng doanh nghiép c6 san
pham khong duoc thi truang chap nhan.

1.2. DICH VU CHAM SOC KHACH HANG
1.2.1. Thé nao la dich vu chim séc khach hang

Dich vu cham soc khach hang ludn 14 yéu t6 hang dau dé quyét dinh thanh cong cua
mot doanh nghiép. Chi khi nao khach hang hai 1ong va mong muén tiép tuc st dung dich
vy, san pham ma minh cung cép thi cac doanh nghiép mai c6 thé ton tai va phat trién
thanh cong.



Nhan thtrc dugc vé vai trd caa khach hang d6i voi sy phat trién va ton tai cua doanh
nghiép, cdng tac cham soc khach hang ngay cang duogc chi trong. Vay, cham soc khach
hang la gi?

Cham soc khach hang nghia 1a sy thé hién lich su va than thién khi tiép xdc voi
khach hang va chi c6 nhan vién truc tiép tiép xuc voi khach hang mai can quan tim dén
viéc cham sc khach hang? Thuc chat thi thai d6 khi tiép xtc véi khach hang chi 1a mot
phan rat nho cua cong tic cham séc khach hang. Hon thé nita, cham soc khach hang 14 tat
ca nhitng gi can thiét ma doanh nghiép phai lam dé théa man nhu cau va mong doi cua
khéach hang. Noi cach khac, cham soc khach hang 1a phuc vu khach hang theo cach ma ho
mong muén duoc phuc vu va lam nhitng viéc can thiét dé giir chan khach hang minh
dang co.

1.2.2. Muc dich cua dich vu cham séc khach hang

Khach hang 1a ngudn séng cua bat ci doanh nghiép ndo. Chinh vi thé, chim soc
khach hang tra thanh mot trong nhitng yéu t séng con va doi hoi rat nhiéu dau tu vé
cdng suc va tién bac. Cham soc khach hang khong chi don thuan 1a ban cho khach hang
bang san pham, dich vy, né doi hoi ban phai tao ra su hai l1ong tuyét déi cho khéach hang
dbi véi san pham, dich vu cua ban.

1.2.3. Vai tro caa dich vu chim soc khach hang

Khi doanh nghiép mat di mot khach hang ho s& mat doanh thu va loi nhuan, kéo
theo uy tin doanh nghiép giam. Vi vdy cham séc khach anh huong truc tiép dén sy ton tai
va phat trién cua doanh nghiép. Giit mot khach hang dang c6 ching phai dé dang hon so
Vi viéc chinh phuc mot khach hang méi? Chinh vi vay, vai tro cuaa viéc cham soc khach
hang la rat quan trong trong viéc nang cao loi thé canh tranh cua cac doanh nghiép.

Hoat dong chiam soc khach hang noéi chung c6 thé dem lai nhiéu lgi thé cho doanh
nghiép: Gop phan thu hat khach hang tiém ning, phat trién quan hé véi khach hang. Gidp
doanh nghiép giam chi phi kinh doanh, gitt mac doanh thu, duy tri vao tao dung hinh
anh. La vil khi canh tranh t6i wu cho doanh nghiép trong thi truong kinh doanh hién nay.
1.3. TO CHUC DICH VU CHAM SOC KHACH HANG

1.3.1. Quy trinh dich vu chim s6c khach hang

Bat dau chién dich tiép thi: Nhan vién Marketing s& tién hanh cac hoat dong tiép thi
nham thu hat khach hang muc tiéu bang cac céng cu Marketing nhu: Online Marketing,
Email Marketing... Cac dbi twong khach hang muc tiéu s& dugc phan bd cho tirng nhan
vién tu van cham soc. Trong qua trinh cham soc nhan vién xac thuc xem khéach hang nay
c6 mang lai co hoi cho cdng ty hay khéng?

Khi xac nhan c¢6 co hoi tir khach hang muc tiéu, cac nhan vién tién hanh luu va cap
nhat thong tin vé khach hang vao danh sach khach hang tiém ning, ghi nhan lai phan hoi
tir khach hang néu c6. Trong qua trinh khéach hang st dung san pham cua cong ty, cac
hoat dong cham soc khach hang duoc tién hanh nhu: Giai dép thac mac caa khach hang;
t6 chuc cac budi giao luu, hoi thao; ghi nhan cac gop vy, thiéu sét cia cong ty va khac
phuc nhanh nhét c6 thé. Sau khi di sir dung san pham cac hoat dong khac duoc trién khai
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nhu: Giri email giéi thiéu khuyén méi, gui thong tin da dang vé san pham c6 thé khéch
hang quan tam, giri auto - email chlic ming vao cac ngay 1€, sinh nhat....
Dudi day la cac bude xay dung quy trinh cham s6c¢ khach hang cua cong ty:

Hoach dinh chién
lugce cham soc khach

hang
[ Kiém tra qué trinh ] Thé hién sy ton
& /7 trong khach hang
QUY TRi'NH
CHAM SOC
KHACH HANG
/ HIEU QUA \
Dua ra giai phap giai Lam rd van dé cua
quyét van dé hiéu qua khach hang

So @6 1.1. Quy trinh xiy dung cic budc chim séc khach hang hiéu qua

e Hoach dinh chién lugc chiam soc khach hang:

Lam bt cr viéc gi doanh nghiép ciing can hoach dinh chién luoc. Trong quy trinh
cham soc khach hang, bude dau tién can 1am 1a xay dung va phat trién muc tiéu cho hoat
dong giao tiép, cham séc khach hang trong cong ty, xac dinh két qua can dat duoc la gi.
Pong thoi, cling can nam viing cac diém manh, diém han ché trong céc chinh sach, quy
dinh cham soc khach hang.

Khau chuan bi la rat quan trong, can chuan bi sin sang c4c van dé chung thuong
gap va cac giai phap cong. Chién luoc chim séc khach hang cua doanh nghiép huéng téi
mét giai phap mang lai hiéu qua cao nhat cho ca cong ty va khach hang. Khi d6, chién
lurgc cham soc khach sé€ thanh cong, doanh nghiép s€ niu gitt dugc khach hang, vugt moi
mong doi cua khach hang va mang dén cho khach hang mot cam giac thoa méan dé ho tiép
tuc gan két vai doanh nghiép trong tuong lai.

e Thé hién sy cam kich, t6n trong khéach hang:

Khach hang ludn quan trong dbi véi cong ty. Néu khong cé khach hang, cong ty
khong thé ton tai va phét trién. Trong mdi hoat dong, cong ty déu phai lay khach hang
lam trung tdm. Moi hoat dong, ctr chi cua nhan vién déu phai thé hién sy cam kich, tén
trong va 1ong biét on ddi véi khach hang.
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Trong qua trinh chdm soc khach hang, khi roi vao tinh hudng khé khin ciing can
tim ra nhiing giai phap thdng minh, xir Iy ém dep, 1am cho khéach hang hai 10ng nhat. Pic
biét, k¥ ning giao tiép rit quan trong trong viéc cham soc khach hang. Nhitng nhan vién
ban hang duoc trang bi day du cac ky ning giao tiép va ky ning tng xir tot s& gay duoc
thién cam voi khach hang, giit chan khach hang va khién cho ho tiép tuc mua hang va
gidi thiéu khach hang mai dén vai cong ty.

e Lam rd van dé cua khach hang:

Ling nghe khach hang dé nim duoc van dé khach hang dang gip phai. Déi khi,
vién ban hang thudng mic phai sai 1am trong viéc giai quyét cac kho khan vudng mic
phéat sinh bai ho dua trén nhitng gi ban than suy nghi va nhan xét loi noi cua khach hang.
Chinh vi vay, k¥ ning 13ng nghe 1 hét stc quan trong. Chi khi ndo nam hét cac thong tin,
hiéu dugc hét nhitng mdi quan tam thyc su caa khach hang thi chdng ta méi dua ra duoc
nhitng giai phap ph hop, théa man nhu cau cua khach hang.

e Dua ra giai phap giai quyét van dé hiéu qua:

Can cut vao nhitng thong tin thu thap va kha nang phan tich thong tin, nhan vién s&
dua ra giai phap cho khach hang. Viéc dua ra cling nhu gidi thiéu mot giai phap hiéu qua
véi khach hang khdng phai la thach thirc khi nhan viéc thuc hién nghiém tic ca ba budc
trén. Khi dwa ra mot giai phap, nhan vién can giai thich rd cho khach hang hiéu. Nguoi
nhan vién ciing c¢6 thé dua ra mot s6 giai phap khac nhau cho khéach hang lya chon.

Budc dua ra giai phap s& quyét dinh hiéu qua cia quy trinh cham séc khéach hang.
Néu giai phap dwa ra khong hop 1y, khong duoc khach hang chap nhan thi cong ty s&
danh mét khach hang. Nguoc lai, néu giai phap hop 1y, dugc khach hang chap nhan sé
gilip cho cong ty giir chan dugc khach hang, gia ting doanh s6 va uy tin véi thi truong.

e Kiém tra qua trinh:

Viéc danh gia, kiém tra lai hét sac quan trong trong qua trinh chiam séc khach hang.
Viéc kiém tra nham dam bao cac giai phap dua ra da duoc thyc hién va khach hang da
hoan toan thoa man va cam thay vui vé vai giai phap duoc dua ra.

Cong tac kiém tra cling giup cong ty rat ra nhitng bai hoc kinh nghiém va diéu
chinh nhitng diém chua phu hop nham nang cao hiéu qua cham soc khach hang cho 1an
tiép theo.

Ban hang va chim séc khach hang 1 hoat dong song cong caa mdi cong ty. Dé doi
ngil ban hang co thé thuc hién tét cong viéc caa minh, cdng ty can xay dung duoc quy
trinh ban hang va chim soc khach chuan dya trén dic thd san pham va dich vu ciia minh.
Cong tac dio tao cAc k¥ ning vé ban hang, chim séc khach hang, giao tiép va xtr ly van
dé ciing can dugc quan tdm va thuc hién. Co nhu vay méi dam bao dugc su thanh cong
va hiéu qua trong cong tac ban hang va cham soc khach hang cta cong ty.

1.3.2. Nhiing thiéu s6t trong dich va chim séc khach hang

Lam thé nao dé doanh nghiép c6 thé thu hit duoc sy quan tdm cua khach hang néu

san pham, gia ca... khdng canh tranh bang ddi thu? Lam thé nao dé tao sy thién cam cua
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khach hang dbi véi doanh nghiép? Lam thé nao dé phat trién sb luong khach hang trung
thanh?

Bang cach tang cuong dich vy chim soc khach hang, doanh nghiép van c6 thé tao
duoc su thu hat va quan tdm caa dong dao khach hang di san pham, gia ca hay cac hinh
thirc khuyén mai... cua cong ty khong canh tranh bang d6i tha.

Nhung thyc té cd rat nhiéu cac cong ty tai Viét Nam hién nay khéng lam tét cong
viéc cham so6c khach hang cta minh. Tai sao? Hiéu biét chua thau déo 1a mét ly do va
thue té ciing khong c6 nhiéu cac dai dién thanh céng thing than chia sé bi quyét.

Mt khac, cham séc khach hang khong chi don thuan 12 nhiém vu caia cac nhan vién
ban hang hay cac nhan vién thudng xuyén tiép xdc véi khach hang. Bat ky ca nhan nao
trong doanh nghiép ciing phai thuc hién mot nhiém vu nao d6 cho mot s6 ngudi khac
trong doanh nghiép minh, tirc 1a ai cling c6 khach hang, va d6 la cac khach hang bén
trong cua doanh nghiép.

1.3.3. CAc yéu to tao nén sw hai long cia khach hang

Yéu t6 thoi gian: Khach hang s& cam thay hai long khi duoc phuc vy ding thoi gian
va dinh han nhu da cam két. Can xac dinh rd thoi gian phuc vu khach hang va dap ng
chinh xac thoi gian d6. Khach hang s& dua vao co s¢ ndy dé danh gia vé chat lugng phuc
vu ciing nhu ning luc cia cong ty. Do chinh xac cua théng tin: Khach hang sé& thay hai
long khi ho nhan duoc nhitng théng tin vé dich vy 1a chinh xac. Néu thong tin duoc cung
cap sai sot, khong diing vé noi dung sé khién khach hang kho quay lai sir dung san pham
trong tuong lai.

Thai d6 phuc vu: Thai do giao tiép ctua nhan vién khi tiép xtic voi khach hang 1a rat
quan trong néu muédn cé duoc sy théa man caa khach hang. Cling mot muac gia, cing mot
chat lwong dich vy, yéu td con ngudi trg nén rat quan trong. Khi d6 khach hang s& chon
san pham nao ma khi dén mua hang khach hang duoc chao dén niém ng, an can, chu
d4o... Ttc 1a khach hang s& chon san pham nao cd cdng tac chim soc khach hang tét hon.

Nhung tat ca nhitng nu cudi than thién va nhiing loi chao mai lich sy khdng thé bo
dap cho nhiing san pham khong dang tin cay hay nhitng dich vu khong dat tiéu chuan.
Cong tac cham séc khach hang chi c6 thé dugc cdng nhan 1a tét néu nd gan lién vai mot
san pham chét lugng hay mot dich vu tét. Bai hoc rat ra, mdi yéu td trén déu lién quan
chat ché&, gép phan hoan thién cong tac cham soc khach hang.



KET LUAN CHUONG 1

Qua tit ca Iy luan co ban vé chim soc khach hang da néu, mot diéu tat yéu dé thay
rang CSKH hién nay la mét vii khi canh tranh khong thé thiéu cia méi DN, dong vai tro
quan trong trong cac chién luoc kinh doanh cua DN, 14 chia khéa dan dén thanh cong
trong moi truong canh tranh dang dién ra gay gt nhu hién nay.

Chuong 1 trinh bay nhitng van d& cham soc khach hang va vai trd cua cong tac
CSKH d6i véi doanh nghiép, dic biét 1a ddi voi DN cung cép dich vu. Tir d6, doanh
nghiép phai ty nhan thiy tim quan trong cua KH va cong taic CSKH ma té chirc mang
ludi CSKH sao cho phil hop véi diéu kién va ngudn luc cua DN.



CHUONG 2
THU'C TRANG DICH VU CHAM SOC KHACH HANG TAI CONG TY
TNHH THUONG MALI - SAN XUAT - DICH VU MEIGIN
2.1. GIOI THIEU CONG TY

% QUuA trinh hinh thanh va phét trién caa céng ty TNHH Thwong mai - San
xuit - Dich vu Meigin:

Doanh nghiép Meigin la chi nhanh ciaa doanh nghiép Ngoc Mai tru s¢ chinh tai thi
tran Dak Gléi - Huyén Dk Gléi - TP. Kon Tum - Tinh Kon Tum.

— Loai hinh hoat dong: Céng ty TNHH MTV.

— Tén giao dich: Doanh nghiép Meigin.

— Thuong hi¢u: Meigin.

— M4 s6 thué: 6101279648.

— Pbia chi: 386 Tran Phu - Phuong Quang Trung - TP. Kon Tum - Tinh Kon Tum.

— Pai dién phap luat: Nguyén Tang Khoa.

— Ngay cap gidy phép: 13/01/2021.

— Ngay hoat dong: 13/01/2021.

— Vén diéu 1&: 100 ty dong.

— Cobng ty c6 2 chi nhanh &: TP. H6 Chi Minh va Khanh Hoa.

— Nganh nghé kinh doanh: Ché bién san xuét ndng san.

Cong ty TNHH Thuong mai - San xuét - Dich vu Meigin duoc thanh lap trén co s
gidy chirng nhan dang ky kinh doanh s6 6101279648 do S Ké Hoach Va Pau Tu Tinh
Kon tum cap ngay 13/01/2021.

Mic di Cong ty TNHH Thuong mai - San xuit - Dich vu Meigin dugc thanh lap
trong khoang thoi gian nén kinh té c6 nhiéu bién dong do dich COVID 19 trén toan thé
giéi va Viét Nam néi chung. Mic du cong ty di gap nhiéu khé khin nhung véi cha
treong duong 161 dang dan, dé ra muc tiéu nd luc cua giam doc va can bo céng nhan vién,
cong ty di vuot qua kho khan va git hai duoc nhitng thanh cong nhat dinh, dwgc nhiéu
khéch hang biét dén va tin tuong.

Cong ty TNHH Thuong mai - San xuit - Dich vu Meigin d thuc hién tét cac quy
dinh cua phap luat va thuc hién day du cac nghia vu ddi v6i nha nuéc.

2.1.1. Tam nhin va sir ménh

< Tam nhin cia Cong ty:

Tré thanh thuong hiéu ¢ uy tin hang dau Viét Nam trong linh vuc san xuét va kinh
doanh duoc liéu, ludn ludn dé cao an toan sic khoe cho ngudi sir dung va mong mudn
dap ing nhu cau cua dai da s6 nguoi tidu ding trong va ngoai nudc. Hudéng téi tré thanh
mot thuong hiéu cua khu vuc Pong Nam A.
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% Stir ménh caa Cong ty:

San xuat va kinh doanh cac san pham duoc liéu tét cho stc khoe nguoi tiéu ding
vé6i chat lwong san pham theo tiéu chuan qudc té, thoa man nhu cau hién cé va tiém an
cta khach hang dé trg thanh s lya chon dwgc wa chudng hon.

< Gia tri cot 16i:

Gia tri ¢t 156i: “Dich vu hoan hao 1a nén tang cho tat ca nhimg gi ching toi 1am”.
Trong xu thé hoi nhap va phat trién, cing véi khat vong khong ngirng vuon 1én, mong
mudn mang lai gia tri cét 18i: Dich vu hoan hao 1a nén tang cho tat ca nhitng gi ching toi
lam vé6i khau hiéu cua Cong ty 1a: Con ngudi - Trung thyc - Ton trong - Trach nhiém.

— Con ngudi: Con ngudi la nhan té quan trong, 1a nén tang cho su 6n dinh, phat
trién va thanh cong cua cong ty. Chang toi nd luc hét minh xay dyng moéi truong lam viéc
chuyén nghiép, ning dong, sang tao dé phat trién tirng ca nhan, tao ra gia tri loi ich t6i da
cho tirng nhéan vién.

— Trung thuc: Trung thuc trong tat ca cac hoat dong kinh doanh dé dam bao loi ich
cho khach hang, nhan vién, c6 dong, dbi tac va uy tin ciia cong ty.

— Ton trong: Ton trong ban than, tn trong déng nghiép, ton trong cong ty, ton
trong ddi tac va tén trong khach hang.

— Tréach nhiém: Tat ca cac can bo céng nhan vién cong ty phai hiéu rd va cé trach
nhiém véi cd nhadn ma con vaéi nguoi khac va xa hoi.

2.1.2. Linh vuc kinh doanh

Kinh doanh céc san pham duoc liéu nhu:

e Nudi trong S&m Ngoc Linh.

o Sam day.

e Matong.

e Ruou.

e Hoa Atiso say kho.

e Tao meo.

e Dua rung.

e Bot sin day.

e Tinh bot nghé.

e Qua kho qua rirng siy khé.

e Dong tring ha thao siy khé.

e Coffee nguyén chat.

e N&m linh chi... va mét s6 thao duoc khac.
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Hinh 2.1. Nhirng san pham dic trung cia cong ty
Nguon: Fanpage Cong ty
2.1.3. Co cau to chic

% So' dd bd may té chikc ciia Cong ty:

Co cau to chtrc ¢6 anh huong toi hoat dong kinh doanh caa cong ty néi chung va
cac chién luoc xuat khau néi riéng. Cong ty TNHH Thuong Mai - San Xuét - Dich Vu
Meigin c¢é co cau té chirc rd rang, cac bo phan dugc phan chia cu thé va c6 su anh hudng
tac dong qua lai.

Duéi day 1a so d6 co cu td chuc cua cong ty:

Giam Déc
Phong Tai Chinh Phong Kinh Doanh Phong Ké Toan
Phong hanh chinh B Phan bieu Hanh Kho
| |
Nhan Vién Thi
Nhéan Vién CSKH Truong

So @6 2.1. Co cau t6 Cong ty TNHH Thwong Mai - San Xuat - Dich Vu Meigin
Nguon: Phong kinh doanh
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2.1.4. Chirc ning va nhiém vu caa tirng phong ban

> Tong giam déc:

— biéu hanh moi hoat dong cua cong ty, chiu trach nhiém truéc Hoi dong Quan tri
va Dai hoi ¢6 dong, quyét dinh, bé nhiém, mién nhiém cac chic ning cua trudng phong,
nhan vién trong cong ty.

— Quyét dinh thu chi tai chinh trong cong ty va ky két hop dong kinh té, hop dong
lao d6ng cling moi cdng viéc khac nhau c6 lién quan dén cong ty.

— Quyét dinh ké hoach san xuat, ké hoach tuyén dung, ké ca ké hoach thu chi cho
cac truong bo phan trién khai.

— Chu tri cudc hop xem lanh dao d6i véi chat lwong hé thong.

— Quyét dinh céc chinh sach, chat luong muc tiéu, té chirc may cua cong ty, chi
dao t6 chirc thyc hién cac cudc danh gia ndi dung, hoat dong cai tién va diéu hanh phong
phuc vu cong viéc khong phi hop. san pham, cia qué trinh san xuat va chat luong hé
théng.

> Pho tong giam doc:

— Thtr quyén va chiu trach nhiém truéc Tong giam dde d6 vé moi hoat dong cua
cong ty.

— T chuc trién khai ké hoach san xuit, ké ca ké hoach thu chi theo chi dao cua
Téng giam dbc cdng ty va chi dao bo phan tham gia thuc hién ké hoach.

— Xay dung hudng dan, duy tri va cai tién thuong xuyén hé théng 1SO 22000 trong
cong ty.

— Bao mat nang cao nhan thirc caa nhan vién quan ly cdng ty vé chat luong va bao
vé sinh an toan thuc pham quy dinh ciia nha nudc va yéu cau cua khach hang.

— T6 chuc thuc hién céc cudc danh gia noi bo.

— Thuc hién céc cong viéc khac theo chi dao cua Tong giam doc.

> Ké toan:

— Chju su chi dao tryc tiép tir Tong giam dbc.

— Tb chuc, thyc hién kiém tra viéc thu chi trong cong ty.

» Phong kinh doanh:

— Pay 1a bd phan tryc tiép tao ra doanh thu cho cong ty, 1 b phan tham muu, gitp
viéc cho ban giam dbc vé cong tac ban cac san pham & dich vy cua cdng ty, cong tac
nghién ciu & phat trién san pham, phat trién thi truong; céng tac xay dung & phat trién
mbi quan hé khach hang. Chiu trach nhiém trudc Tong giam doc vé cac hoat dong do
trong nhiém vy, thim quyén duoc giao. C6 chirc ning tim kiém thi trudng, mua hang van
chuyén hang hoa di ban, kiém tra, dam bao chat luong hang hda cho khach hang, xay
dung va phét trién mdi quan hé véi khach hang. Chiu trach nhiém trudc ban giam doc vé
cac hoat dong trong nhiém vuy va tham quyén duoc giao.

— Xay dung cac quy trinh, quy dinh thudc linh vuc cua phong.

— Thuc hién cong tac xuat nhap hang hda va ban hang cho khach.
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— Thuong xuyén t chirc nghién ctu thi trudng nham nim vitng nhu cau cua khéch
hang, nam rd hudng vé hanh vi mua hang caa khéach tao co s dé cong ty xay dung chinh
sach kinh doanh hiéu qua.

— Phdi hop véi phong ké toan tién hanh kiém ké héa don.

> Phong té chitc hanh chinh:

= V& cong tac to chirc, nhan sur:

— Xay dyung t6 chic bd may hoat dong cua co quan theo quy dinh ciia Nha nudc,
phU hop véi tinh hinh phat trién chung cua doanh nghiép.

— Quy hoach, phét trién do6i ngii can bo c¢éng nhan vién theo timg giai doan trung
han, dai han. Sap xép, b tri, tiép nhan, diéu dong can bd, cong nhan vién phu hop véi
chic nang, nhiém vy va quy mo phat trién caa ting bo phan.

— Lam dau méi trong viéc xay dung cac van ban quy dinh vé chtrc ning, nhiém vu
cua cac don vi, phong, ban.

— Quan ly, cap nhat, b6 sung hé so, 1y lich va s6 Bao hiém x& hoi caa can b, vién
chuc va hop dong lao dong.

— Thuc hién ché do chinh sach cho can b, cong nhan vién nhu: nang luong,
chuyén xép ngach, nang ngach, nghi huu, Bao hiém xa hoi, Bao hiém y té, doc hai, nghi
dm, thai san va phu cp khac theo qui dinh cta Nha nuéc. Théng ké va béo cao vé cong
tac to chizc nhan sy theo dinh ky va dot xuat.

— Thuec hién cbng tac bao vé chinh tri noi bo.

— Cong tac hanh chinh, tong hop.

— Xay dung chuong trinh, 1ap ké hoach cdng tac cta co quan theo tirng giai doan:
thang, quy, nam.

— Thuc hién cong tac hanh chinh, tong hop van thu, luu trit, quan ly va st dung con
dau. Soan théo, ban hanh vin ban thudc céc linh vuc té chirc, nhan su, hanh chinh, van
thu, luu trit. Chi dao nghiép vu hanh chinh, van thu luu trir d6i v&i can bo 1am cong tac
van thu, van phong cac don vi truc thugc.

— Théam dinh thé thtrc vin ban cia cac don vi soan thao trude khi trinh ldnh dao ky.

— Piéu hanh va quan 1y phuong tién di lai phuc vu cac hoat dong ciia co quan.

= Cong tac thi dua, khen thwéng:

— Thuc hién va quan 1y cong tac thi dua, khen thuong tap thé va ca nhan theo quy
dinh hién hanh.

— Xay dung ké hoach, bién phap dé thuc hién tét cong tac thi dua, khen thuéng cho
tung giai doan.

» Phong tai chinh:

— Luu trir va 1ap bao cao: Phong tai chinh can ghi nhan cac giao dich tai chinh phat
sinh trong doanh nghiép va tién hanh 1ap bao c4o tai chinh téng hop cung cac bao cao chi
tiét vé thu nhap, bang can di ké toan, bao cao luu chuyén tién té theo dinh ky, thuong la
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hang thang. Viéc nay giap doanh nghiép dua ra cac quyét dinh cap cao hon vé quan Iy tai
chinh.

— Kiém so4t tai chinh: Cong viéc cua phong tai chinh anh huéng tryc tiép dén suc
khoe tai chinh cua doanh nghiép, vi vay ho can kiém tra va can déi dang luc dé dam bao
tinh chinh xac trong cac giao dich tai chinh. Thuong xuyén ddi chiéu giira tinh hinh tai
chinh thuc té so véi cac bao c4o tai chinh. Viéc nay can tuan theo dang cac nguyén tac ké
toan. Xac minh tinh chinh xac la mét viéc quan trong vi né giap kiém tra tinh chit ché
cua quy trinh va sy trung thuc cia ngudi xt ly thong tin va quan Iy tién mat trong doanh
nghiép.

— Huy dong vén:

e Co rat it doanh nghiép co du kha ning hoat dong dwa trén doanh thu ban hang ma
ho tao ra. Thong thuong s& ¢6 lac chi phi hang ton kho va chi phi vay vugt qua muac tién
mat, va c¢6 lic doanh thu du dé bu ddp cac khoan nay. Phong tai chinh cé trach nhiém can
d6i cac khoan nay dé cong ty khong bi thiéu tién mat chi tra ma ciing khdng phai tra qua
nhiéu chi phi lai vay.

e Phong tai chinh co trach nhiém danh gia va thiét 1ap ngan sach hoat déng cho
doanh nghiép. Bong thai vach ra mot ban ké hoach cuy thé lién quan dén cac khoan tién
can phai chi, cung cap huéng dan cy thé vé cach chi cac khoan tién nay va lich trinh hoan
tra cac khoan vay.

— Ghi nhan cac giao dich tai chinh: Phong tai chinh s¢ dam nhan viéc ghi chép,
phan tich va dién giai cac giao dich tai chinh hang ngay cua cong ty, bao gom viéc theo
ddi tat ca cac chi phi mua hang va ban thanh pham. Trong cac cong ty méi thanh lap,
cdng viéc nay s& do mot ké toan thuc hién. Dén khi cong ty phat trién hon, viéc nay s&
duoc chuyén biét hon va duogc giao cho cac nhan vién phai thu va phai tra.

— Quan Iy dong tién cua doanh nghiép: Nhiém vy cua phong tai chinh 1a quan Iy tat
ca cac dong tién ra vao cua cong ty, dam bao cong ty co du luong tién mat can thiét dé
dap @ng cac hoat dong hang ngay. Viéc nay ciing bao gom ca chinh sach tin dung va thu
tién hang cia cong ty, dam bao rang nha cung cap va chi no duoc thanh toan dung han
va khach hang ciing thanh toan.

— Lap ngan sach va dua ra du bao tai chinh cho doanh nghiép: Phong tai chinh sé
lam viéc véi cac nha quan Iy khac dé thiét 1ap ngan sach va dua ra du bao tai chinh cho
doanh nghiép ciing nhu phan hoi cac van dé lién quan dén tinh hinh tai chinh cua doanh
nghiép. Cac thong tin nay duoc dung dé dap ng nhu cau tién mat cua cac bo phan, hoach
dinh mac nhan sy cua cong ty, 1én ké hoach mua tai san.. ..

— Tu van va tim kiém nguon tai chinh dai han cho doanh nghiép: Phong tai chinh
c6 nhiém vy tu van cho ban lanh dao cong ty cac phwong thirc tai chinh t6t nhat dé dem
lai loi nhuan cao nhat va gitp doanh nghiép tim kiém ngudn tai chinh trong dai han véi
chi phi thap nhét.
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— Quan Iy nghia vy thué: Céng ty nao ciing phai nop thué, va nhiém vu caa phong
tai chinh Ia xtr 1y cac van dé vé thué. Piéu nay bao gdom viéc tao méi quan hé tét voi co
quan thué va dam bao doanh nghiép thuc hién ding cac quy dinh phap luat vé thué.

— Quan Iy hoat dong dau tu cua doanh nghiép: Nhiém vu caa phong tai chinh la
quan ly cac tai san hién c6 cua cong ty cling nhu phan tich va dua ra lya chon cac khoan
dau tu méi. Phong tai chinh nén quan tim dén ca tai san luu dong chtr khdng chi riéng tai
san cb dinh. Vén luu dong cua doanh nghiép can dugc quan Iy hiéu qua theo huéng téi
da hoa kha nang sinh 10i vi n6 ¢6 ¥ nghia rat I6n dén tinh thanh khoan ciia cong ty.

— Phén tich va lap bao cao tai chinh: Phan tich va lap bao cao tai chinh la thao tac
bién cac dit liéu tai chinh thd thanh cac bao co ¥ nghia, ¢ thé sir dung va so sanh dugc.
Cac bao cao thudng bao géom thong tin tom tit vé tit ca cac ngudn tai trg, cac khoan chi
tiéu va ngudn du trix sdn cé cho cac hoat dong trong tuong lai cung véi mot sb théng tin
phi tai chinh khac. Cac thng tin nay thudng duoc trinh bay mot cach dé hiéu va hop ly
dé cac nha quan Iy ¢ thé hiéu rd nhat.

— H& tro nha quan Iy dua ra cac quyét dinh chién lugc: Phong tai chinh cung cap
cho ban quan Iy cdng ty cac théng tin can thiét dé dua ra cac quyét dinh chién lugc nhu
thi truong hay du 4n cong ty dang theo dudi, thoi gian hoan von, quyét dinh lién quan dén
viéc chia c6 tirc, phuong thirc tai chinh mang lai loi nhuan cao nhat, cach phan bé vén
dau tu.... Muc tiéu nhim dam bao ngudn tién duoc st dung tot nhat.

> K& toan - Nhan su:

— Thu thap, xt ly, kiém tra, phan tich va cung cap thdng tin kinh té, tai chinh dudi
hinh thac gid tri, hién vat va thoi gian lao dong cho cong ty. C6 nhiém vu hoach toan cac
nghiép vu phat sinh tai cong ty, phdi hop véi véi cac phong lién quan dé lap ké hoach
kinh doanh, ké hoach tai chinh dai han va ngan han cho cong ty.

— Thuyc hién va truc tiép quan 1y cong tac dau tu va cho vay, dé xuat voi lanh dao
cac bién phap hiéu qua. Pay 1a bd phan truc tiép tuyén dung nhan su cua cdng ty. C6
chie ning t6 chirc va phdi hop voi cac don vi don vi khac phéi hop quan ly va dao tao
nhan sy xay dung ché do luong thuong cho nhan vién. Quan Ii viéc str dung, bao vé cac
tai san cua cong ty, bao dam an ninh trat tu, an toan lao dong va phong chéng chay no
cho cong ty. La cau ndi giira ban giam déc va nguoi lao dong.

— Thuc hién viéc b6 nhiém va mi&n nhiém nhan su; tuyén dung, dao tao, phét trién
ngudn nhan luc, sap xép va st dung hiéu qua nguon nhan lyc.

> Phong kho vén chuyén:

— Pay 1a bd phan tryc tiép quan ly va chira hang hoéa cua cong ty. Quan li, diéu
hanh doi xe van tai, quan ly doi xe van chuyén, diéu phdi van chuyén tuyén duong giao
hang cho cac khach hang caa cong ty. Quan Ii tuyén hang, qua trinh nhap hang hoa vé
cua cong ty.
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» B0 phan nhéan vién:

— Tim hiéu nhu cau cua khach hang, phéi hop phong ky thuat giai thich, tu van va
hudng dan céch sir dung san pham ciing nhu van dé lién quan k¥ thuat cho khéach hang.

— Chiu trach nhiém ban hang trong khu vuc duoc giao va véi nhitng nhdm khach
hang tuong trng.

— Dinh gi4, thuong lwong gia ca, diéu kién thanh toén.

— Chiu trach nhiém ky két cac don dat hang, xay dung va duy tri mdi quan hé chat
ché véi khéach hang, nha phan phéi dé dat doanh sé ban hang cao.

— Phét trién va duy tri mdi quan hé kinh doanh d6i véi khach hang méi va khéch
hang hién tai.

— Dé ra cac ké hoach ban hang va cac hoat dong dich vu dam bao ké hoach va
doanh s6 ban hang trong khu vuc dugc giao.

— Nhan va xtr ly cac khiéu nai cia khach hang vé chét lugng san pham, thoi gian
giao hang....

— Theo ddi qué trinh thanh Iy hop dong, hd tro phong ké toan déc thiic cong ng, chi
xong trach nhi¢m khi khach hang da thanh toan xong.

— B#&o c4o cong viéc kinh doanh 1én nguoi phu trach truc tiép.
2.2. TINH HINH HOAT DPONG KINH DOANH CUA MEIGIN TRONG
NAM 2021

Bang 2.1 Két qua doanh s, loi nhuan, gia tri tai san cia Meigin trong nim 2021
(Pon vi: Triéu dong)

C?uy Quy 1 Quy 2 Quy 3
Doanh so 196000 96500 18920
Le¢i nhuan 1780 5370 10060
Tai san 8450 13810 26660

Nguon: Phong tai chinh - Ké toan
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Qua bang 2.1 va biéu d6 2.1 ta thay: Loi nhuan quy 1 1a 1780 triéu ddng, loi nhuan

quy 2 1a 5370 triéu dong, loi nhuan quy 3 1a 10060 triéu dong, loi nhuan quy 3 tang 5,7

lan so véi quy 1, loi nhuan ting cho thay cdng ty dang trén da phat trién manh, tai san

ctia cong ty ting manh quy 1 1a 8450 triéu ddng dén quy 3 1a 26660 triéu dong, cong ty

chi trong dau tu mua trang thiét bi dap tng nhu cau san xuat, hoat dong caa cong ty,

trong khi loi nhuan, tai san cua cong ty ting manh thi doanh sé caa cong ty lai giam quy

1 12 196000 triéu déng dén quy 3 la 18920 triéu dong, do dé cong ty nén ddy manh

chuong trinh khuyén méi, quang céo, dic biét chl trong cong tac chim séc khach hang
dé tang doanh s trong cac niam tiép theo.

Bang 2.2 Chi phi kinh doanh va tai chinh cia cong ty nim 2021
Pon vi tinh: triéu dong

Quy Quy1 Quy 2 Quy 3
Chi phi quan ly kinh doanh 2.511 1.565 2.909
Chi phi tai chinh 4.556 4.141 5.656
Thué thu nhap doanh nghiép phai nop 2.104 1.926 887

Nguon: Phong tai chinh - Ké toan

Qua bang 2.2, ta thay: Chi phi kinh doanh ting tir quy 1 1a 2.511 triéu dong dén quy
3 14 2.909 triéu dong, chi phi tai chinh quy 3 1a 5.656 triéu dong tang 1,2 1an so véi quy 1
thué thu nhap doanh nghiép (TNDN) phai nop giam quy 1 1a 2.104 triéu dong dén quy 3
la 887 triéu dong nhung cong ty van ludn dong thué giir ding nghia vu ciia minh trong xa
hoi.

2.3. CAC YEU TO ANH HUONG DPEN MOI TRUONG KINH DOANH CUA
MEIGIN
2.3.1. Cac yéu td kinh té

Céc nhan t6 kinh té cd vai trd quan trong hang dau va anh huang cé tinh chat quyét
dinh dén hoat dong kinh doanh cta moi doanh nghiép. Cac nhan té kinh té anh huéng
manh nhat dén hoat dong kinh doanh cua cac doanh nghiép thuong la trang thai phét trién
ctia nén kinh té: Tang truéng, on dinh hay suy thoai.

Céc kién thuc kinh té s& gilp cac doanh nghiép xac dinh nhitng anh hudéng ciia mot
doanh nghiép di véi nén kinh té cua dat nuéc, anh hudng cua céc chinh sach kinh té cua
chinh phu d6i voi hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép. Tinh 6n dinh vé kinh té trudc
hét va chu yéu 1a 6n dinh nén tai chinh quéc gia, 6n dinh tién té, khdng ché lam phat. Pay
la nhitng van dé cac doanh nghiép rat quan tdm va lién quan truc tiép dén két qua hoat
dong kinh doanh cua ho.

2.3.2. Khach hang

Vén dé khach hang 1a mot bo phan khdng tach roi trong méi trudng canh tranh. Sy
tin nhiém cua khach hang co thé 1a tai san c6 gia tri nhat cia mdi doanh nghiép. Su tin
nhiém dé dat duoc do biét théa man tét hon nhu cu va thi hiéu caa khach hang so véi
véi cac d6i tha canh tranh.
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Sy da dang vé khéach hang, nhu ciu st dung san pham ciing hoan toan khac nhau.
Chinh vi dat nhu cau khach hang 13 tiéu chi hang dau nén cong ty phai ludn trong trang
thai nd lrc khdng ngirng cai tién. Dit ra cac tiéu chi cham séc khach hang, thiét ké quang
céo, cach tu van chuyén nghiép, chat luong san pham tét, gia ca hop 1y dé khién khach
hang hai long khi dén véi cong ty.

2.3.3. Péi thii canh tranh

Bat ky doanh nghiép nao trong qua trinh hoat dong kinh doanh déu phai d6i dau véi
dbi thu canh tranh. Canh tranh biéu hién dudi nhiéu hinh thtrc nhu gia c4, chat luvgng san
pham, cong tac cham soéc khach hang, phuwong thirc quang ba.

Nam bat duoc nhitng d6i thu canh tranh tiém tang, Meigin da c6 nhiing chinh sach
vé san pham va chinh sach vé gia dé 1am loi thé canh tranh cho riéng minh. Bén canh d6
dé c6 duoc vi thé ddi véi khach hang thi ngoai chién lugc vé gia, Meigin day manh hoat
dong marketing nham tiép can hiéu qua dén khach hang.

2.4. THUC TRANG DICH VU CHAM SOC KHACH HANG TAIl MEIGIN
2.4.1. Thyec trang dich vu cham séc khach hang bén ngoai

Cong ty véi muc tiéu chung “Phuc vu khach hang véi chét lwong tét nhat” ludn
quan tdm dic biét dén chat luong cua san pham dé l1am hai 1ong khach hang, luén lva
chon nhitng nguyén vat liéu ngon, tét, chat lugng nhat dé san xuat ra san pham tot nhat.

D6i véi nganh hang thuc pham chic nang coéng ty ludn tuyén chon nhitng nguyén
vat liéu sach nhat, tot nhat dé san xuét ra nhitng mat hang an toan thuc pham, dam bao
chat luong, dic biét san pham duoc B6 Cong thuong cip gidy chiing nhan thwong hiéu
doc quyeén, dat chat luong, uy tin va cam két tirng chat lugng san pham khi dén tay nguoi
tiéu dung.

Nganh m§ pham cao cép thi san pham duoc nhap tir My, san pham c6 gidy chang
nhan ngudn hang, chat lugng, nhan hiéu uy tin, khach hang s& tuyét d6i hai 1ong vé san
pham va chat lugng dich vu ma Meigin mang lai.

Cong ty c6 bo phan tiép nhan dién thoai tu van khi khach hang dat san pham. Cong
ty thuong cir nhan vién dén gap tryc tiép khach hang dé c6 thém nhiéu déi tac, dbi voi
d6i tac 1au dai thi dén gap truc tiép giup hop tac thém bén chit.

Cong ty ddy manh chuong trinh khuyén mai sir dung marketing online, céng ty xay
dung mot website, trong website co day du théng tin cong ty, san pham, dich vu, gigi
thiéu, tiép thu y kién khach hang,... va la cau ndi ciia khach hang va cong ty trén internet.
Str dung Facebook lam phuong tién marketing mang thdng tin san pham cuaa cong ty dén
Moi nguoi.

2.4.2. Thyec trang dich vu cham séc khach hang bén trong

Cong ty ludn chu trong dao tao nang cao ky nang chuyén mon cling nhu ky nang
mém cho nhan vién gidp ho tra thanh nhitng ngudi néi troi nhat trong linh vuc caa minh,
t6 chtrc cac budi chia sé truyén dong luc cho moi ngudi gitp ho thay doi dé thanh cong.

Hang nim, Coéng ty Meigin ludn t6 chirc nhiéu chuong trinh khen thuéng cho nhén
vién va ton vinh nhitg ngudi co6 dong gop xuit sic cho cong ty. Nhan vién ludn dugc
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quan tdm di ho ¢ bat ky vi tri, chirc vu ndo. Cong ty ludn tao ra moi truong lam viéc cho
nhan vién hudng téi tinh than thoai mai, vui vé va ludn cam thay hanh phuc khi cong tac
tai Meigin.

Do6i nhém Meigin lubn tao déng hrc cho mai thanh vién cung nhau phat trién, kién
tri bam sat va thuc hién muc tiéu, kndng bo cuoc. Ca doi ngii cung hd tro nhau, ngudi co
kinh nghiém chia s¢ kién thirc, ky nang chuyén mén va k¥ nang mém cho céc nhan vién
méi, tao nén mot cong ddng cung nhau hoc tap, cing nhau vuon xa. Nhan vién trong
cong ty ludn hoa dong giup d& lan nhau, méi treong 1am viéc vui vé, khdng ap lec, cong
ty dé ra luat ton vinh dé cho nhan vién ludn duoc t6n trong. Sau nhitng chuyén céng tac
xa nhan vién lai duoc lién hoan gidp tinh cam nhan vién gin bo va gidp nhan vién cé
d6ng luc 1am viéc tét hon trong chuyén cdng tac tiép theo.

2.4.3. Dich vu cham soc khach hang theo cac giai doan cia qua trinh mua hang

+¢ Giai doan trwéc khi sir dung dich vu:

Pay 1a bude dau tién cd anh huong quyét dinh dén sy lya chon dich vu s& str dung
sau nay cua khach hang. Nhung chinh nhitng yéu té do Cong ty tao ra s& kich thich dén
khach hang. Tuy nhién dé lam dugc diéu d6 cong ty phai cé nhiing cong cu tiép thi vo
cung manh dua trén hang loat cac nghién ctu vé tam ly khach hang théng qua viéc
nghién ctru cac ngudn théng tin khach hang cé thé tiép can tir: Ngudn thdng tin ca nhan,
ngudn thong tin cdng cong, ngudn thong tin thuc nghiém khach hang nhan duoc tir cac
kénh thong tin khéc. Vi thé, Cong ty phai lra chon kénh nao cho phil hop nhat, hiéu qua
tac dong manh nhat dén ngudi tiéu dung.

+¢ Giai doan trong khi sir dung dich vu:

Sau khi danh gia Iya chon, khach hang di t6i quyét dinh mua cac hoat dong xuc tién
ban hang déng vai tro rat quan trong. Pé thuc day qua trinh mua, cong ty can phai loai bo
cac can trg tur chinh phia ban than cong ty.

Nhu vay dé tao cam tinh, hinh anh déu tién trong long khach hang thi cong ty phai
c6 cach thirc to chirc cac diém kinh doanh khong chi thuan tién, dong thoi phai khang
trang, sach dep. Mat khac dich vu ¢ tinh dong thoi qué trinh cung cip xay ra cing ldc
Vvé6i quéa trinh hoan thién caa san pham, thé nén thai ¢ phuc vu cia nhan vién ciing 1 yéu
t6 quyét dinh dem lai sy hai 10ng cho khach hang trong giai doan nay. Cong tac cham soc
khach hang trong giai doan nay can phai chl trong mang lai su thoai mai, vui vé va than
thién cho khach hang.

2.4.4. Panh gia chung vé cdng tac dich vu chim séc khach hang tai Cong ty
Thwong mai - San xuat — Dich vu Meigin

< Uu diém:

Hoat dong cham soc khach hang 1a mot hoat dong quan trong dbi véi mdi nganh
nghé kinh doanh. DAy chinh 14 bién phap hitu hiéu dé thu hat khach hang, gianh thi phan
va lgi nhuan cao. Hoat dong cham séc khach hang cua Cong ty TNHH Thuong Mai - San
Xuét - Dich Vu Meigin trong giai doan 2021 - 2022 c6 mét sb wu diém: cac phuong thuc
cham soc khach hang da tré nén da dang hon so véi trude day, y thac cua cadc nhan vién
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cling dugc néng cao, cac ndi dung cham so¢ khach hang dugc cong ty dac biét quan tam,
nho d6 cong ty co thé lam virng chic hon mdi quan hé cia minh véi khach hang, nang
cao mirc do hai long cua ho khi st dung cac san pham va dich vu cua cdng ty. Cong tac
giai quyét khiéu nai trong nhitng nam vira qua duogc thuc hién kha tot, ty 1& khiéu nai cua
khach hang ciing giam dan, viéc giai quyét khiéu nai luén duoc cong ty tién hanh nhanh
chong va tuan thu dang quy trinh.

% Nhuge diém:

Bén canh nhitng két qua ma cong ty di dat duoc, van con ton dong mot sb van dé
can phai tim ra nguyén nhan va cach khic phuc dé hoat dong chiam séc khach hang cua
cong ty trd nén hoan thién hon. Cong viéc nay khéng hé don gian, n6 doi hoi su nd lyc tir
phia cac nha lanh dao, nhan vién phu trach hoat dong cham soc khach hang ndi riéng va
toan thé nhan vién trong cong ty néi chung.

Thi nhat, cong tac khai thac dir liéu khach hang tai cong ty hoat dong chua hiéu
qua. Céc hoat dong lién quan dén khai thac nguén dir liéu khach hang méi chi dung lai &
viéc cap nhat thong tin, viéc sir dung thong tin ciing chua di chu dong va chua dién ra
thuong xuyén. Hién tai, dir liéu khach hang chua c6 nhiing thong tin nhu vé loai hinh
doanh nghiép, ngudi c6 vai trd ra quyét dinh sir dung dich vu, s thich va mong mudn
riéng cia mdi khach hang... ma chi cha yéu vé thdng tin vé tén, dia chi, sé dién thoai cua
khach hang. Piéu nay con gay kho khin cho viéc thyc hién da dang héa cac hoat dong
cham séc. Nguyén nhan dan dén sy thiéu sot nay do6 1a phan mém quan Iy dix lidu khach
hang ma cong ty dang str dung con han ché, chua thé tu dong sao chép dir liéu khéch
hang d6i véi khach hang 1a doanh nghiép, cac thong tin vé khach hang van phai nhap
bang tay ton kha nhiéu thoi gian.

Thu hai, phuong phap danh gia thai d0 nhan vién cham soc khach hang con thu
dong, don diéu, mai chi mot chiéu tir phia khach hang ma chwa c6 su chi dong danh gia
tir chinh nhitng thanh vién trong cdng ty. S¢ di nhu vay 1a do thiéu thén vé nhan su quan
1y.

Hién nay khéach hang c6 thé lién hé véi cong ty bang cach dén cong ty hoac lién hé
qua dién thoai, email trong khi con nhitng phuong tién truyén thong khac ma cong ty
chua khai thac nhu website, facebook,.... Dé da dang hda hinh thic giao tiép véi khach
hang, doi hoi cong ty phai c6 thém doi ngli quan ly nhitng trang mang x& hoi.

Vé mit to chuc, hién tai cong ty chua xay dung dugc cho minh mét bo phan chim
s6c khach hang chuyén biét boi vi sb lugng nhan vién trong cdng ty con han ché, viéc
thanh 1ap mot phong ban méi tén kha nhiéu chi phi vé tuyén dung va dao tao. Pay 1a mot
khuyét diém Ién can phai khic phuc dé hoat dong cham séc khach hang cua cong ty tro
nén chuyén nghiép va quy cu hon.

Mot s nguyén nhan khéach quan phai ké dén d6 1a thi hiéu cua khach hang ngay
cang da dang va bién dong phic tap. Yéu cau cua khach hang vé cac san pham, dich vu
ngay cang phai tién tién hon, chat luong cao, mang tinh chuyén nghiép kém theo céc
chinh séch kinh doanh hap dan va phi hop voi nhiéu ddi tugng khach hang khéac nhau.
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Bén canh do, cac d6i thu canh tranh trén thi trudng ludn tim cach thu hat khach hang
bang chiéu thirc tap trung vao hoat dong chim soc khach hang. Néu cong ty khdng cha
dong, khdng nhay bén va linh hoat truée tinh hinh hoat doéng cua ddi thu canh tranh thi
hoat dong cua céng ty s€ bi anh hudéng va cong tac cham soc khach hang cua cong ty sé
khong con phu hop va du stc gitr chan khach hang cua minh.
2.5. CAC HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG CUA CONG TY

2.5.1. Hoat dong chiéu thi

Hién nay, cong ty da dang nhiéu bai quang céo trén céc website, fanpage,.. cua
Cong ty. Chuong trinh nham gidi thiéu cac thdng tin vé san pham cia cong ty dén khach
hang Ngoai ra, Cong ty con sir dung hinh thuc it ton kém hon: marketing truc tiép, nhan
vién cua cdng ty s& ty minh tiép thi san pham cua cong ty, gui thu chao hang , fax dén
tryc tiép cac doanh nghiép dé gioi thidu san pham dich vu cua Meigin, nhitng hoat dong
nay nhiam gidp khach hang biét rd vé cac dich vu va chuong trinh khuyén mai cua cong
ty. Do d6, cac khach hang nay chinh la kénh quang céo hiéu qua gidp cho cong ty co
thém mot luong khach doi dao.

Thuc hién chuong trinh quang ba san pham tai cac sy kién, chuong trinh rat thim
trang thuong tai hoi nghi khach hang. Hang nam, cong ty thuong giri qua ting dén cac co
quan, ban nganh, nhitng khach hang thuong xuyén sir dung dich vu ctaa cong ty.

2.5.2. Hoat ddng hd trg, tiép nhan va xir ly khiéu nai

Mong muén khach hang ludn thoai mai va hai 1ong khi sir dung dich vu cua cong ty,
mdi thanh vién cua cong ty cam két don tiép khach hang véi 10i chao, cir chi, nu cudi,
anh mat than thién. Lang nghe va phuc vu khach hang véi thai do tén trong. C6 gang tim
hiéu va du doan nhu cau nham dap tng hon mong doi cua khach hang. Cung cap thong
tin ding vé tat ca cac dich vy, san pham cuaa cong ty.

Cam on khach khi khach phan nan va khuyén khich khach hang dong gop ¥ kién vé
cac san pham hay dich vu bén cong ty. Biét lang nghe y kién khi khach phan nan cho ho
thay dugc sy dong tinh tir phia céng ty hira sé giai quyét khac phuc nhanh chéng.

2.5.3. Tinh hinh phuc vu khach hang
Bang 2.3. Chat lwong phuc vu khach hang cia cong ty

N Quy4 |Kéhoachquy | Quyl

Tinh hinh giao dich 2021 12022 2022
Ty 1€ phuc vu khach hang thanh cong (%) 75 > 85 89
Ty 1€ khach hang roi bo dich vu cong ty (%) 55 65 70

Nguon: Phong kinh doanh

Trong quy 4 nam 2021 ty I¢ phuc vu khach hang thanh cong binh quéan dat 75%,

dén quy 1 nim 2021 ty Ié nay ting 1én 89% va cao hon mirc ké hoach dé ra 1a >85%.
Nhung ty I¢ khach hang roi bo dich vu cua cong ty lai ting dot bién so véi quy 4 nim
2021. Nguyén nhan c6 thé do 1a quy 1 nam 2022 cong ty nhan phan phéi quéa nhiéu du
an, nén co nhiéu sai x6t trong qua trinh cung cip dich vu va trong qua trinh khach st
dung dich vu cua cbng ty cé nhitng chd khong hai 1ong nhung khach hang lai khdng noi
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ra. Vao thoi diém hién tai trong khu vuc lai c6 qué nhiéu cong ty cho nén khach hang s&
dé dang lra chon cdng ty phu hop véi nhu cau caa ho. Néu céng ty mudn dat duoc doanh
thu cao thi can phai ¢ nhirng chuong trinh thu hat khach hang that dic biét dé khéch
hang dén va tiép tuc sir dung dich vy caa cong ty.
2.5.4. Giai quyét hoat déng khiéu nai caa khéach hang
Bang 2.4. Tinh hinh khiéu nai cia cong ty

Nim Q“Z ; lemm Quy 1 nim 2022 Q“’; 02 2121am
S6 khiéu nai phat sinh 10 13 15
S6 khiéu nai da giai quyét 9 13 15
Ty Ié khiéu nai da giai quyét 90 92,3 100

Nguon: Phong kinh doanh
Quy 4 nam 2020 va quy 1 nam 2021 ty 1& giai quyét khiéu nai ciia khach hang déu
khong dat 100%. Nguyén nhan la do giai doan nay cbng ty bi anh hudng do viéc cong ty
méi thanh 1ap nén tinh hinh kinh doanh gap nhiéu kho khin, cong ty phai chay theo ké
hoach doanh thu va dé tiét kiém chi phi Cong ty khong tuyén thém nhan vién, véi khoi
lugng cong viéc qué nhiéu dan dén thiéu sot trong viéc giai quyét khiéu nai khach hang.
Quy 2 niam 2022 sb khiéu nai c6 giam nhe, do cong ty phai phan phéi kha nhiéu duy
an mai hinh thanh trong thoi gian nay nén cong ty da khong thé kiém soat hét céng viéc
ctia cac phong ban. Bén canh dé, co s& vat chat cua cong ty moi gian doan dau hinh
thanh nén khong dap ung duoc yéu cau phuc vu khach hang, dan dén cé nhiéu 1oi phan
nan, khiéu nai sau khi sir dung dich vu ma khéng duoc nhu ho mong muén. Tuy nhién
d6i ngii can bo nhan vién cong ty di nd luc hét sirc dé giai quyét, khic phuc khiéu nai cua
khach hang va mong muén khach hang sé tiép tuc ung ho cong ty.
Bang 2.5. Tong hop khiéu nai cia khach hang

Nhom khiéu nai Sétwgng | 1V treng khieu | Phan trim
nai (%) tich liy (%)
Chat lwong phuc vu 7 18,4 68,4
Thai d6 va sai s6t cua nhan vién 5 13,2 100
Chinh sach hd tro khach hang 7 18,4 86,8
Khiéu nai khéc 9 23,7 50,0
Cam két cua Cong ty 10 26,3 26,3
Tong 38 100

Nguon: Phong kinh doanh

Theo tong két 3 quy cua cong ty ta thay ty 1& khiéu nai khac chiém ty 1 cao nhat
26,3% nguyén nhan la do cam két cua Cong ty vé cac thdng tin ma Cong ty cung cap cho
khach hang khong dugc chii dau tu thyc hién nhu da cam két véi Cong ty va khéach hang.
Vi thé, khach hang kha kho chiu khi khong duge hudng cac quyén loi ciia minh nhu
trong cam két. Cac khiéu nai khac caa cong ty chiém 23,7% ty Ié khiéu nai chu yéu 1a do
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khach quan tir chinh sach ciia nha nudc va tir thi truong. Chat luong phuc vu va chinh
sach hd tro khach hang cua cong ty cung chiém 18,4% nguyén nhan c6 thé do bo phan
cham soc khach hang va cac chinh sach cua cong ty van chua hoan hién va diy du do
cdng ty méi duoc thanh 1ap gan day nén c6 nhiéu khuyét diém 1am cho khach hang cam
thiy khong hai long. Thai do va sai s6t ciia nhan vién chiém 13,2% ty 1& khiéu nan chi
yéu do kién thuc chuyén mén caa nhan vién van con nhiéu diéu can phai hoc hoi va rén

luyén.

Chét lwong phuc vu

v

Cam két cia cong ty

Chua nim bit
van dé cua khach

khong da dang

Chuong trinh

B6 phan CSKH | Giai dap khidu Cong ty khong
chua hoan thién | N nai chua thuc hién dang
thuyét phuc
KHACH
"I HANG
Kién thic —
chuyén mon Chuong trinh Buong day ho
khuyén mai tro khach hang
_ | khong da dang fhu’f‘ dapAung _
. het cac cugc goi

Thai do, sai sot cia
nhan vién — Khieu nai

Giai quyét
thac mac chua
thoa dang

Chinh sach hé trg

So d0 2.2. Nguyén nhan lam khach hang sir dung dich vu ciia cong ty khéng hai long
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2.5.5. Phan tich chi tiét nguyén nhan tim giai phap

Hoi hot, chua —| Y thuc
Nhan thuc su quan
> n —> . A v Ao aA
- vién tam dén van dé Thiéu kinh
Chua nam cua khach hang —>| nghiém
bat vén dé 21 luc
cua khach 1o we
hang N N
Khach Trlnh, bq¥ Van:de
Ly T »|  kho hiéu, dé
hang A 1Z
nham lan

So @6 2.3. Nguyén nhan gay 18i trong qué trinh cung cap dich vu
Nguén: T&c gid téng hop

Tur két qua phan tich trén da co ké hoach dao tao chat luong ddng bo tai cac bo
phan, cho tit ca nhan vién cong ty. Pong thoi ting cudng cdng tac quang ba gisi thiéu
san pham dich vu cua cong ty va huéng dan tan tinh cho khach hang tranh nhitng su ¢b
Xay ra.

2.5.6. Hoat dong dao tao

Xuat phat tir nhan thire dung dan vé vai tro quyét dinh caa nhan té con ngudi trong
hoat dong cung cap dich vy, cong ty da dic biét cha trong dén viéc dao tao ngudn nhan
lyc ¢ chat lugng cao, coi con ngudi la trung tm va quyét dinh moi thanh cong cia cong
ty. Pé c6 mot doi ngil nhan vién dap tng cac yéu cau cham soc khach hang, cong ty da dé
ra cac tiéu chuan tuyén dung nhu cac nhan vién phai dugc dao tao co ban, dung nganh
nghé, phai c6 k¥ ning giao tiép tot, biét ngoai ngir. Hang nim cong ty luén danh mot
ngudn kinh phi cho viéc dao tao nang cao trinh do chuyén mén nghiép vu cho do6i ngi
can bo cong nhan vién cia minh nhung trinh d6 ngoai ngix phai do nhan vién ty trau doi.

Khong chi chl trong dén dao tao bdi dudng nhan tai, viéc cham lo dén loi ich cua
ngudi lao dong 12 van dé ludn duoc quan tam va thuc hién tét. Poi séng cua nguoi lao
dong trong Meigin khéng ngimg dugc cai thién ca vé vat chat va tinh than. Cac can bo
trong cong ty yén tdm cdng tac va cong hién cho sy phét trién cia cong ty. Cong ty dic
biét chi trong dén kha nang thang tién cia nhan vién. Dén thoi diém nay cong ty ciing
nhu cac bd phan cong ty da c6 mot doi ngli can bd cong nhan vién c¢o6 di nang luc, trinh
d6 dé phat trién hoat dong san xuat kinh doanh.

Nhan xét vé cong tac cham soéc khach hang:

Trong thoi gian qua cong viéc chim soc, giai quyét cac khiéu nai caa khac khéch
hang déu do bd phan quan ly thuc hién, ngoai ra tit ca nhan vién kinh doanh cong ty ciing
dam nhan cong tac chiam séc khach hang ¢ nhiéu phuong dién. Théng qua nhitng phan
tich dir liéu khach hang b phan cong ty ciing kip thoi dé xut nhitng chuong trinh cham
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s6¢c khach hang duy tri khach hang theo timg nhom ddi tuong dua trén viéc phan tich cé
so s¢ dir liéu khach hang.

Cong tac giai quyét khiéu nai c6 nhiéu cai tién, giai quyét nhanh chéng céc khiéu
nai cua khach hang. Bong thai chi trong nghién ctru dé cung cap thém céc dich vu méi
dén khach hang.

Tuy nhién do d6i twong khach hang ngay cang phat trién va da dang, nhu cau khéch
hang ngay cang cao ma trong thoi diém hién tai cac nhan vién kinh doanh cong ty duoc
dao tao tai chd vé nghiép vu nén cong tic cham soc khach hang ciing khong tranh khoi
nhiing sai st tir phia nhan vién kinh doanh. Do d6, cong ty phai ludn quan tim dén chinh
sach chim séc khach hang bd tri nhan vién phu hop tranh gay 4p luc qué tai anh huong
dén hiéu qua 1am viéc caa nhan vién vira khdng giai quyét dugc nhitng van dé cua khach
hang.
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KET LUAN CHUONG 2

Ngay nay, su khac biét vé& san pham dich vu khéng nhiéu thi yéu t6 CSKH chinh la
diéu tao nén su khac biét. Meigin da nhan thiy duoc tam quan trong cua cong tdc CSKH
nén dat cong tac CSKH 1én vj tri hang dau, dong thoi ¢6 nhitng chinh sach kinh doanh
nhay bén, cung cap nhiéu dich vu tién ich ciing nhu dich vu CSKH. Tuy nhién, do xu thé
phét trién cua thi truong ngay cang c6 nhiéu ddi thu canh tranh véi nhitng thé manh cua
minh thi it nhidu ciing anh huéng dén chinh sach hoat dong kinh doanh va viéc ting
doanh thu cua cong ty.

Dua vao phan tich tinh hinh thuc trang tai cong ty, phan tich danh gia cong tac
CSKH tai cong ty dé thiy rd nhitng ton tai can cai thién dé hoan thién cong tac CSKH,
nang cao kha ning canh tranh cia Meigin. Phét trién duoc nhing lgi thé cia minh nham
tao uy tin thuong hiéu va gitr dugc KH hién tai.

Viéc nghién ciu cac yéu té trong chuong 2 s& 1am co so vitng chic cho viéc hoan
thién céng tac CSKH tai cong ty va céng tac nay ngay cang hoat dong c6 hiéu qua phu
hop vai tinh hinh va xu hudng phat trién cua cong ty, tao loi thé canh tranh so véi cac doi
tha khac. La co sd dé ra cac giai phap mang tinh kha thi déi voi cong tac CSKH tai cong
ty & chuong 3.
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CHUONG 3
GIAl PHAP NHAM HOAN THIEN HOAT PONG CHAM SOC KHACH
HANG TAI CONG TY TNHH THUONG MALI - SAN XUAT - DICH VU
MEIGIN
3.1. PINH HUONG PHAT TRIEN DICH VU CHAM SOC KHACH HANG
TOI NAM 2025

Du bao sy phéat trién khéng ngung caa kinh té vao nam 2021-2025 va trong twong
lai, nhan thtrc sy canh tranh gay gat cua thi trudng, cong ty da chu truong gitt bang moi
gia phai giit chan duoc khach hang cii va khong nging tim kiém khéach hang méi théng
qua cac chuong trinh khuyén mai hip dan, nang cao chat lwong dich vy, chat luong phuc
vu, han ché tbi da nhitng sai x6t. Cu thé:

— Khéng ngtrng nang cao nang lyc va hoan thién cac chuong trinh cta cong ty theo
hudng théa man khach hang.

— Lién tuc dau tu cai thién chat luong dich vu.

— Tich cuc &p dung cac cdng nghé méi dé viéc sir dung dich vu cong ty duoc thuan
loi hon va c6 thé tim kiém khéach hang méi duoc tét hon.

Véi quan diém “Khach hang 1a Thuong dé”, “Thém mot khach hang méi da kho,
gitt mot khach hang cii cang kho hon”, cong ty ludn chi trong dén cac hoat dong co thé
lam thoa man khach hang. Cong ty da xac dinh: khach hang la tai san quy cuaa doanh
nghiép, khdng cé khach hang, doanh nghiép s& khdng ton tai va phat trién. Vi vay, moi
hoat dong déu phai hudng vé khach hang. Cac bo phan ciing di to chuc tét cac noi dung
lién quan dén viéc phat trién khach hang duy tri khach hang va cac dich vu sau ban hang.
3.2. PE XUAT GIAI PHAP NHAM HOAN THIEN DICH VU CHAM SOC
KHACH HANG

3.2.1. Giai phap hoan thién cong tac to chirc bd may chiam séc khach hang

T6 chirc b may chim soc khach hang dong vai tro quan trong trong cong tac quan
Iy va diéu hanh té chtic cac hoat dong cham soc khach hang, nang cao vi thé, uy tin cua
cong ty d6i v6i khach hang. Pé bd may hoat dong phét huy tét hon vai tro ctia minh thi
can phai to chuc bo may theo hudng gon nhe, nang dong, linh hoat, hiéu qua trén co s
nhitng ndi dung sau:

Phén cbng trong by may cham soc khach hang phai c6 mot nguoi gitr vai tro 1&nh
dao, 1a nguoi ¢6 nhiém vu quan ly toan dién, chiu trach nhiém vé moi mit caa hoat dong
trong bo may do.

Tuyén chon, bd tri nhan sy 1am viéc trong bd may cham séc khach hang 1a nhitng
ngudi c6 kién thac, am hiéu vé cong tac Marketing va chim soc khach hang, néu di qua
thue té thi cang c6 diéu kién dé ho phat huy ning luc va dem lai hiéu qua cao cho hoat
dong.
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Thudng xuyén xem xét danh gia thyc trang hoat dong cham soc dé co nhing bién
phép chan chinh va hoan thién. Cong tac nay c6 y nghia quan trong, nhd d6 c6 thé kiém
tra dugc hiéu qua hoat dong tirng bo phan.

T chirc cac nhom chiam soc khach hang dbi véi nhém khach hang 16n, khach hang
dac biét. Boi véi Meigin do dic diém riéng nén chua c6 phong chim soéc khach hang
riéng biét nén van dé can thiét nhat 1a phai thanh 1ap phong chim soc khach hang riéng,
dé c6 hiéu qua tét trong viéc chiam soc khach hang.

3.2.2. Nang cao y thic va trinh d9 nhan vién

Cong tac hoan thién bd may cham soc khach hang phai dugc tién hanh song song
véi cong tac tuy@n truyén gido duc, nang cao y thtc kinh doanh va trinh do chuy@n mén
nghiép vu ctia nhan vién. Coi trong van dé tuyén dung dao tao, bdi dudng dao tao lai,
khuyén khich di hoc thém. Nhitng l6p hoan thién vé céng tac kinh doanh noi chung va
chiam soc khach hang néi riéng. Bac biét 1a trong moi truong canh tranh hién nay dé ting
sic canh tranh, ting uu thé canh tranh thi phai dam bao d6i ngii lao dong c6 nang lyc 1a
rat can thiét.

Yéu t6 con nguoi, ¥ thuc, chat lugng doi ngli nhan vién c6 y nghia rat quan trong
d6i vai cong tac cham soc khach hang. Cong tac chim soc khach hang khong con 13 viéc
riéng ciia mot bo phan nao d6 ma phai tré thanh y thac caa moi cap do nhan vién. Riéng
d6i voi véi cac khau truc tiép giao dich voi khach hang can duoc nang cao hon nita y
thirc phuc vu khach hang, thai do phuc vu chu déo an can, niém no. Bé 1am duogc diéu
nay, Meigin can c6 bién phap giéo duc tich cuc dé moi ngudi déu nhan thirc mot cach sau
sic rang ngay nay chiam séc khach hang 1a mot vii khi canh tranh manh nhét caa doanh
nghiép, anh huang truc tiép dén su séng con cua doanh nghiép va né s& gian tiép anh
huong dén thu nhap va lgi ich cua timg nguoi trong doanh nghiép.

3.2.3. Nang cao chat lwgng phuc vu khach hang

Nang cao chat luong phuc vu khach hang chinh 1 viéc thuc hién theo phuong cham
“Hudng vé khach hang”, Meigin can cai tién cung cach phuc vu nham dap @ng ngay cang
t6t hon nhu cau cua khach hang. Pé nang cao chat luong phuc vy, Meigin can phai ké
dén cac hoat dong sau:

DPay manh cac dich vu sau cung cip san pham: Vi thi truong canh tranh nhu hién
nay thi viéc diy manh cac dich vu chim soc khach hang sau cung cap san pham la vo
cuing can thiét vi néu nhu khach hang khéng hai 1ong véi nhitng san pham, Céc hoat dong
chiam séc khach hang sau cung cap dich vu c6 thé bao gom: Tu van, gitp d& khach hang
khi sir dung san pham.

Thuc hién viéc da dang hda cac hoat dong cham s6c khach hang, muc tiéu cua cac
hoat dong nay 1a duy tri mbi quan hé giira khach hang va cong ty. Vi vay, cong ty can c6
ké hoach xay dung cac hoat dong cham soc khach hang cu thé véi tirg nhém khach hang
khac nhau. Dé thyc hién tét duoc cac hoat dong chim soc khach hang thi can phai hiéu rd
tam ly thi hiéu ciing nhu dic diém cua ting d6i tugng khach hang trén ting khu vuc thi
truong.
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C6 gang giai quyét khiéu nai mot céach triét dé, han ché khiéu nai khong can thiét
cuia khach hang. Cac thu tuc giai quyét va tiép nhan khiéu nai can duoc cai tién, chat
lwong giai quyét khiéu nai phai duoc ning cao hon, giam thoi gian tra 16i khiéu nai cho
khach hang. Phai thudng xuyén danh gia, thong ké ty 1& khiéu nai cua khach hang dé c6
giai phép tra 101, huéng dan soan cac noi dung hudng dan, tra 10i khach hang theo miu dé
cac nhan vién c6 co s dé tra 1oi khach hang mot cach théng nhat.

Thuc hién cac giai phap nay s& dap tng duoc nhu cau sir dung cac san pham cua
cdng ty véi moi tang lép khach hang. Pdng thoi dé nang cao hiéu qua san xuét kinh
doanh, thu hut dugc nhiéu khach hang, 1a muc tiéu cia don vi. V&i tam huyét gop phan
vao cong cudc thuc day tién trinh dwa cong nghé thong tin 1a nganh kinh té mii nhon,
g6p phan phét trién nudc nha nhu hién nay, chi can sy quan tdm cua linh dao don vi va
su quyét thm cua toan thé nhan vién, cong ty sé thuc hién dugc nhiing giai phap nay.

3.2.4. Ting cudng cac kénh thong tin va chwong trinh khuyén méi

Ddi véi cong tac cham soc khach hang thi khuyén mai 1a ¢éng cu hiru hiéu thu hat
khach hang vé phia doanh nghiép. Nhung dé cac chuong trinh khuyén mii dugc thanh
cong thi viéc truge hét 1a phai 1am cho khach hang biét dén chung. Va dé 1am duoc diéu
nay thi phai ting cudng cac kénh thong tin dén nguoi tiéu dung biét vé cac dot, cac chinh
sach khuyén mai da, dang va sap c6 caa doanh nghiép.

Do6i voi cac khach hang ca nhan, khach hang dic biét, khach hang 1a doanh nghiép
dic biét trong thoi gian tdi, Meigin can phai ting cuong cac kénh thong tin dé théng bao,
nhanh chéng kip thoi cac churong trinh khuyén mai toi tat ca cac khach hang. Ching ta c6
thé giam bét chi phi quang ba bang cac kénh phan phdi truc tiép nhd cac nhan vién tu
van,... gui cac thdng bao vé khuyén mai di kém vai cac hoa don, cac hop dong. Trén cac
thong bao khuyén mai sé ghi tén va dia chi cu thé cia khach hang. Viéc 1am nay s& lam
tang tinh hiéu qua ctia cac chwong trinh khuyén méi 1én rat nhiéu.

Véi cac doanh nghiép thuoc nhém khach hang 16n can phai dam bao ring tat ca
trong sé ho s& nhan dugc théng bao khuyén méai cia minh. Can goi dién, giri email dé
thong bao dén ho.

Qua céc hinh thic trén, thi viéc thong tin khuyén mai dén véi khach hang 1a hiéu
qua. Phuong phap nay st dung ngudn nhan luc sin c6 khong phai thué ngoai chi can to
chuc cho tét va dugc sy dong y ciia ban 1anh dao thi giai phap nay s& thuc hién dugc.

3.2.5. Pay manh cdng tac nghién ciu thi trueong

Muc dich cta cong tac diéu tra nghién ctu, tim hiéu thi truong 14 danh gid mic 4o
thoa man nhu cau cua khach hang, danh gia sy am hiéu, 10ng tin va su ua thich cua khéch
hang, phét hién ra cac nhu cau tiém an cua khach hang.... Tir d6 xac dinh chinh xéac nhu
cau khach hang doi voi san pham dang cung cip va kha niang hoan thién nham phuc vu
khach hang tét hon.

Nghién ctu nhu cau cua khach hang: Nham xac dinh nhu cau ma khach hang mudn
thoa mén khi st dung san pham. Khi xac dinh dugc nhitng nhu cau nao caa khach hang
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ma hién tai chua dugc dap Gmg thi day 1a co hoi ¢é Meigin phét trién cung cap cho khach
hang.

Nghién ctru sy mong doi ctia khach hang: Xéac dinh tiéu chuan ma khach hang mong
doi khi ho sir dung san pham. Vi du thoi gian xt 1y khiéu nai, thai 6 phuc vu cia nhan
vién Meigin.

Nghién ctru dé phan loai cac ddi tugng khach hang: Viéc nghién ciu nay nham muc
dich phan loai tirng ddi twong khach hang dé c6 co sé chim s6c khach hang ddi véi ting
loai khach hang.

Nghién ciu tim hiéu vé hoat dong cua cac ddi tha canh tranh: Dé tim ra diém manh,
diém yéu caa ddi thu canh tranh va cua doanh nghiép minh, tir d6 dwa ra cac quyét dinh
chinh xac trong t6 chirc hoat dong san xuét kinh doanh cé hiéu qua.

Nghién ctru vé khach hang c6 thé bang nhiéu phuong phap khac nhau:

Qua phiéu diéu tra do bo phan cham soc khach hang thiét ké mau ma va thu thap dix
liéu.

Thiét lap duong day néng bang cach cung cap s6 may dién thoai thuong truc nhan
tin dé khach hang goi dén phan anh céc van dé co lién quan dén viéc cung cap va sir dung
dich vu.

Mg hop thu dé nhan cac y kién dong gop cua khach hang vé moi mat. Hop thu nén
st dung hinh thire dién tir dé thuan loi cho khéach hang.

Pon vi phai to chirc cac cudce diéu tra nhu cau cua thi truong, tim hiéu cac ddi tha
canh tranh, tim hiéu thi trudng trong twong lai. D& tir 46 c6 co sd ra quyét dinh kinh
doanh c0 hiéu qua.

Qua cdng tac nghién ctu thi truong doanh nghiép s& xac dinh duoc diém manh
diém yéu ctua minh dé sira chira khac phuc. Biét duoc diém yéu cua doi thu dé tan cong
va diém manh cua ddi thu dé phong thu. Biét duoc nhu cau, y Kién cia khach hang vé san
pham dich vu minh cung cip dé sira chira cho phu hop thi hiéu nguoi tiéu dung.
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KET LUAN CHUONG 3

Tat ca cac hoat dong cua dé tai dua ra nham truyén dat téi khach hang noi dung cac
dich vu b6 sung, hoan thién céng tac CSKH nang cao cam nhan thwong hiéu, nham gii
chén khach hang hién c6 tang hiéu qua kinh doanh.

Trén co s gidi thiéu & chuong 2, két hop véi co so ly thuyét & chuong 1 dé tai dua
ra cac giai phap ¢ chuong 3 nham hoan thién cong tdc CSKH cua cong ty déng thoi thuc
hién hoa cac giai phap nham khic phuc cic diém chua tot. GOp phan lam ting gid tri
khach hang nhan dugc dé tir d6 ning cao mirc do théa man, nang cao chat luong cam
nhan, 16ng trung thanh cua khach hang ddi véi Meigin.
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KET LUAN

Trong béi canh kinh té thi truong day canh tranh nhu hién nay, khi ma Khoa hoc -
Cong nghé dang khong nging phat trién, doi sbng Kinh té - Xa hoi cua ngudi dan ngay
dugc nang cao, do d6 dé ding ving trén thi trudng doi hoi cac doanh nghiép néi chung
va Cong ty TNHH Thuong Mai - San Xuat - Dich Vu Meigin néi riéng can khéng ngirng
d6i méi nham nang cao chét luong dich vu. Mét trong nhitng van dé dong vai trd quan
trong va can hoan thién trude tién do 1a cong tac chim soc khach hang. Quan 1y va chim
s6¢ khach hang hiéu qua giup doanh nghiép thiét 1ap méi quan hé tét dep véi khach hang,
nang cao niang luc canh tranh. Cong tac cham soéc khach hang can lién tyc hoan thién,
phat trién dé theo kip sy d6i méi khdng ngirng cua xa hoi.

Trong nhirng nim qua, Coéng ty TNHH Thwong Mai - San Xuét - Dich Vu Meigin
lubn phan d4u xay dyng hinh anh, hoan thanh cac chi tiéu doanh thu va loi nhuan dé gop
phan nang cao hiéu qua san xuat kinh doanh, trong d6 c6 mot dong gop khong nho tir bo
phan cham soc khach hang.

Dé thuc hién tét cong tac cham séc khach hang, tao vu thé canh tranh so véi d6i thu
thi trong thoi gian toi Cong ty TNHH Thuong Mai - San Xuét - Dich Vu Meigin can phat
huy nhiing thé manh, khic phuc nhitng van dé con ton tai. Tir 46 cong ty s& giit duoc
khach hang trung thanh va thu hit thém khach hang tiém ning dem lai hiéu qua kinh té
trong hoat dong kinh doanh.

M6t 1an nira em xin chan thanh cam on su giap d& cua cac ¢d chd, anh chi nhan
vién trong cong ty da hd trg em rat nhiéu vé nhitng kién thirc, kinh nghiém thuc té va
nhitng s6 liéu can thiét, dic biét em xin cam on C6 Bang Tran Minh Hiéu di danh thoi
gian huéng dan tan tinh dé em cd thé hoan thanh tét bai khoa luan.

Em hy vong bai b4o cao nay s& dong gop phan nao vao viéc cai thién cong tac chim
s6¢c khéach hang tai Cong ty TNHH Thuong Mai - San Xuat - Dich Vu Meigin. Du da rat
cb gang hoc hoi va tim hiéu nhiéu, nhung bai khoa luan tét nghiép ciia em s& khdng tranh
khoi nhitng thiéu sot vé noi dung ciing nhu hinh thirc trinh bay. Em rit mong duoc céc
thay co gido gop ¥ dé bai bao céo cua em duoc hoan thién hon nita.
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