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LOI CAM ON

Qua thai gian thyc tap tai Cong ty c6 phan cau dudong New Sun em di hoc tap thém
duoc nhiéu kién thire thuc tién ciing nhu nhin duoc rt nhidu S gilp d& nhiét tinh tir nha
truong va trong Cong ty. Pay chinh 14 ngudn dong luc gilp em hoan thién tbt thoi gian
thuc tap va hoan thanh dwoc khéa luan tét nghiép.

Em xin tran thanh cam on gido vién huéng dan - Th.s Nguyén Thi Hoa da nhiét tinh
gitip d va tao diéu kién tét nhat dé em c6 thé hoan thanh khoa luan tét nghiép cua minh.

Em ciing xin giri 10i cam on dén Ban Lanh dao Cong ty c6 phan cau duong New Sun
cling nhu cc anh chi trong cong ty da hd tro, hudng dan nhiét tinh dé em c6 thé hoan thanh
ky thuc tap tai Cong ty.

Cudi cling em xin cam on céc thay c6 trong truong Phan hiéu Pai hoc Da Ning tai
Kon Tum da gitip d& em rat nhiéu trong qua trinh hoc tap, dic biét 1a cac thay cd trong
khoa Kinh té.

Do von kién thirc va nam bat thuc tién ctaa em con han ché vi vay nhitng thiéu s6t
trong khoa luan 1a khdng thé tranh khoi. Em rat mong nhan duoc nhiing y kién gop y tur
c4c thay cb giao dé em c6 thé hoan thién bai khoa luan cua minh hon nira.

Em xin chan thanh cam on!
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MO PAU
1. Ly do thuc hién @@ tai

Hién nay trén toan thé giéi dang budc vao xu thé toan cau hoa va hai nhap kinh té,
cling véi xu hudng d6 1a sy phét trién khéng ngiing caa khoa hoc cong nghé. Xa hoi ngay
cang phat trién thi viéc ap dung khoa hoc k¥ thuat vao san xuat ngay cang cao, d6 chinh Ia
d6ng luc thuc day cac doanh nghiép tim moi giai phap dé dap wng nhu cau ngay cang khic
khe cua thi trudng. Vi mot nén kinh té phat trién nhu hién nay, doi hoi cac doanh nghiép,
cong ty can phai hiéu rd ban chét caa timg linh vuc, ting chuyén mén cta cong ty minh dé
tir 46 dé ra hudng phat trién toi wu nhat. Thoi gian gan day, dich vu cham soc khach hang
cd vai tro rat quan trong trong viéc nang cao loi thé canh tranh cua cac doanh nghiép, gidp
doanh nghiép khac biét hoa duoc hinh anh chat lwong dich vu caa minh trong tdm tri khach
hang gia ting khach hang trung thanh, thu hat khach hang tiém nang. Dac biét 1a khi Viét
Nam d3 gia nhap té chirc WTO, ldc nay cac doanh nghiép noi sé phai ¢ gang rat nhiéu dé
c6 thé canh tranh voi cac dbi tha Ién manh nhiéu kinh nghiém trén thé gigi. Dich vu cham
soc khach hang chinh la mét trong nhitng vl khi canh tranh quan trong ma cac doanh
nghiép can phai xay dung dé c6 thé bao vé va phat trién thi phan caa minh. Bat ky mot
cong ty nao khi 1am ra mot san pham déu mong muédn san phim d6 duoc khach hang wa
chudng, dap g, thoa man duoc mong mudn, yéu cau cua khach hang, vi khach hang co
vai tro rat quan trong ddi vai mdi cong ty no 1a yéu té séng con anh huong dén su ton tai
va phét trién 1au dai caa cdng ty trén thi truong. Vi vy, tat ca cac cong ty déu tim cach git
chan va thu hat thém khéch hang caa minh bang nhiéu hinh thirc. Cac cong ty ludn vach
cho minh mét huéng di dé ra cac chién luoc nham muc dich thu hat khach hang biét dén
va tin ding san pham cua cong ty minh.

Khi nén kinh té chuyén sang co ché thi truong, cac cong ty ndi chung va cong ty
nganh dau tu xdy dung néi riéng bit dau chi y dén van dé ngoai san pham tbt thi ho con
doi hoi phai thuc sy quan tdm dau tu ding mitc dén céng tac nang cao chét luong dich vy
chiam soc khach hang. N6 trd thanh mot chién lugc kinh doanh dugc hau hét cac doanh
nghiép quan tdm va dau tu. Dich vu tét s& dem lai nhiéu loi ich cho doanh nghiép.

Cong ty C6 phan cau dudng New Sun 1a ¢ong ty hoat dong trong linh vuc kinh doanh
vt liéu xay dyng va tu van dau tu xay dung. Trudc nhitng &p luc canh tranh ngay mot ting
Cong ty C6 phan cau duong New Sun ciing da bat dau trién khai mot so hoat dong cham
soc khach hang dé gia ting ning lyc canh tranh ciing nhu giit chan nhiing khach hang cua
cong ty. Tuy nhién, cong tac cham soc khach hang cua Cong ty Co phan cau dudng New
Sun van con ton tai nhitng vuréng mac khach quan ciing nhu chi quan 1am anh huong dén
cac hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép.

Nhan thirc duoc tam quan trong va ¥ nghia cua van dé trén, voi nhitng kién thirc da
duoc hoc tap, nghién ciru tai trudng va sau mot thoi gian thuc tap tai Céng ty C6 phan cau
duong New Sun, em quyét dinh chon dé tai: “Giai phap nang cao chat lwong dich vu
khach hang tai cong ty co6 phan cau dwong New Sun’’ 1am khoa luan tét nghiép.



2. Muc tiéu nghién cwu

Bao céo chuyén dé tét nghiép nghién ciru nhitng ly luan co ban vé dich vy khéch
hang, chét lwong dich vu khach hang nhiam phan tich thyuc trang cong tac cham séc khach
hang tai cdng ty, tir d6 dé xuit mot sé giai phap nham hoan thién chit lwong dich vu khach
hang tai cong ty C6 phan cau duong New Sun.
3. Péi twong va pham vi nghién céu

- Béi tugng nghién ciru: DéE tai nghién ciru hoat dong chat lwong dich vy khéch
hang trong linh virc kinh doanh vat liéu xay dung va tr van dau tu xay dung, dé tir 46
dua ra nhiing giai phap hoan thién cong tac chim soc khach hang cia cong ty Co phan
cau dudng New Sun.

- Pham vi nghién ctu:

+ V& khong gian: Dé tai nghién ctu cong tac dich vu khach hang cua cong ty C6
phan cau dudng New Sun trén dia ban tinh Kon Tum.

+ V¢ thoi gian: Thuc trang hoat dong cong tac chiam séc khach hang tir nim 2019-
2021 tai cong ty Co phan cau duong New Sun.
4. Phwong phap nghién ciru

4.1. Phuwong phap thu thap dir liéu thir cap

Céc dit liéu thir cap duoc thu thap tir ndi bo cong ty thdng qua cac phong ban: két qua
bdo céo hoat dong san xuat, kinh doanh trong 3 nam 2019-2021, b4o c4o doanh s6 ban
hang trong 3 nam 2019-2021.

Céc dur liéu duoc thu thap bén ngoai cong ty: sach bao, tap chi, website chuyén nganh
lién quan dén linh virc kinh doanh caa cong ty C6 phan cau duong New Sun.

4.2. Phuong phap luan

Trong qua trinh nghién cttu khéa luan em da st dung cong cu théng ké, mo ta, dién
giai, so sanh, suy luan logic, tong hop, phan tich. Ngudn sé liéu duoc thu thap cac béo céo
tir céng ty C6 phan cau duong New Sun. Nham lam séng to thuc trang dich vu cham séc
khach hang caa doanh nghiép va dua ra nhitng dé xut giai phéap cho dich vu CSKH cua
cong ty.
5. Két cau

Ngoai phan muc luc, m& dau, két luan va danh muc tai liéu tham khao, bao cao duoc
két cAu thanh 3 chuong:

Chuong 1: Gigi thiéu vé cong ty C6 phan cau dudng New Sun.

Chuong 2: Thuc trang chat luong dich vu cham séc khach hang tai ¢ong ty C6 phan
cau duong New Sun.

Chuong 3: Giai phap nham hoan thién cong tac cham soc khach hang tai cong ty Co
phan cau duong New Sun.



CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE DICH VU KHACH HANG
TRONG DOANH NGHIEP
1.1. MQT SO KHAI NIEM LIEN QUAN
1.1.1. Khai niém khach hang

Trong diéu kién canh tranh ngay cang gay gat, viéc théa man cac nhu cau caa khéch
hang théng qua hoat dong cham sdc khach hang cang c6 vai tro quan trong. Hoat dong nay
s& gitp cho doanh nghiép kip thai nam bit va dap (ng nhitng nhu cau phat sinh caa khach
hang. Vay trudc khi quyét dinh s& cham soc khach hang nhu thé ndo, can phai xac dinh
khach hang cua cong ty 1a ai? Va 1am thé nao dé ¢ thé hiéu rd khach hang va dap ng tot
nhat nhu cau cua khéach hang?

Mot cach chung nhat, khai niém vé khach hang dugc hiéu nhu sau:

- Theo Philip Kortler dinh nghia thi khach hang (Customers) 1 cac ca nhan hay t6
chirc ma doanh nghiép dang hudéng cac nd hec marketing vao.

- Theo nhu Tom Peters di ting chia sé rang: Khach hang 1a “tai san lam ting thém
gia tri”. Va di nhién né 1a tai san quan trong nhat mac di gia tri caa ho khong duoc ghi
nhan trong béao céo cong ty.

“Khach hang 1a nhirng nguoi ching ta phuc vu cho du ho c6 tra tién cho san pham
cua chung ta hay khong.”

(Nguén: Gi4o trinh quan tri ban hang, Khoa Marketing, Nha xuét ban truong Pai Hoc
Kinh Té Quéc Dan nim 2019)

Peters Drucker cho rang muyc tiéu ctia cong ty 1a “tao ra khach hang”. Ho khéng phai
la ké ngoai cugc ma chinh 12 mot phan trong viéc kinh doanh cua chiing ta. Khi phuc vu
khach hang, khdng phai chung ta dang phuc vu ho ma ho dang gitp dé ching ta bang cach
cho chung ta co hoi dé phuc vu.

Vay nén c4c cong ty can ludn ludn xem khach hang nhu 14 nguén von can dugc quan
ly va khong ngimg huy dong vén.

Tt nhitng khéi niém trén ta c6 thé hiéu khach hang cua mot to chirc 13 mot tap hop
nhitng c4 nhan, nhém nguoi, doanh nghiép... 6 nhu cau sir dung san pham caa cong ty va
mong mudn duoc théa man nhu cau do.

1.1.2. Khai niém cham séc khach hang

Theo TS. Nguyén Thuong Thai, khai niém chim soc khach hang (hay dich vy khach
hang - Customer Care) 12 tat ca nhiing gi can thiét ma doanh nghiép phai 1am dé thoa man
nhu cau va mong dogi caa khach hang, tic 1a phuc va khach hang theo cach ma ho mong
muébn duoc phuc vu va 1am nhiing viéc can thiét dé gitr cac khach hang minh dang co.

(Nguon: Marketing cin ban, Hoc vién cong nghé buu chinh vién théng, 2017, trl06).

Nguoi ta thuong nghi rang cham soc khach hang nghia 1a phai lich sy va than thién
khi tiép xtc véi khach hang va chi ¢ nhan vién tryc tiép xuc véi khach hang méi can quan
tam dén viéc cham soc khach hang. Thuc chat thi thai do khi tiép xdc vai khach hang chi
la mot phan rat nhé cua cong tac cham soc khach hang. Bén canh d6, ngoai cong tac niy
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thi con can nhitng yéu t6 khéac nira. C6 3 yéu té then chét quyét dinh viéc 1am thoa mén
khéach hang do la:

- Céc yéu t6 san pham

- Céc yéu t6 thuan tién

- Yéu t con nguoi

Ngay nay, cac doanh nghiép khdng chi canh tranh vé dich vy, san pham ma ho canh
tranh vé cac dich vu gép phan hoan thién cho san pham. Véi dé tai nghién ctru nay sé st
dung céach hiéu van dé 1a: Dich vu chim soc khach hang 1a hé thng cac hoat dong dé tao
mébi lién két mang tinh lién tuc khi tiép xtc khach hang dong thai thoa man nhu cau cua
khéach hang.

Dich vu cham s6c khach hang hay dich vu khach hang la thuat ngr ma cac doanh
nghiép hay dé cap dén. Tuy nhién dé hiéu va 1am tét cong tac trong dich vu chim soc khach
hang thi khéng phai doanh nghiép nao ciing 1am dugc. Cham séc khach hang 13 mot phan
cua hoat dong marketing, dong vai tro quan trong trong viéc dam bao sy ton tai hay thanh
cong cua bat cir doanh nghiép nao trén thi truong. Viéc cham soc khach hang phai thuc
hién toan dién trong qua trinh trudc, trong va sau trao d6i mua ban.

- Giai doan truéc mua hang

O giai doan nay, nhu cau khong can thiét phat sinh tir phia khach hang ma doanh
nghiép c6 thé chi dong kich thich 1a phat sinh mong muén cua khach hang. Doanh nghiép
c6 thé théng qua hinh thirc tiép thi truc tiép, qua to roi, qua internet, mail dé cung cap thong
tin cho khach hang. Noi dung chidm soc khach hang trong giai doan nay 12 giéi thiéu vé
dic diém, gia thanh, chét luong caa san pham, cac tién ich dem lai, huéng dan st dung.

- Giai doan quyét dinh mua hang

Sau khi danh gi4, lua chon khach hang di toi quyét dinh mua. Tuy nhién, tir quyét
dinh mua dén mua hang con c6 cac can trg nhu: diéu kién mua hang, dia diém mua hang,
phuong thirc thanh toan, céc dich vu hau mai. Bé thuc ddy qua trinh mua hang doanh
nghiép can phai loai b cac can tro d6 bang céach bo tri cac diém béan hang thuan tién di lai,
da dang hoa phuong thirc thanh toan, noi dung dich vu hau mai phong phd va hap dan. Mot
can tro khac ddi véi quyét dinh mua hang 1a sy kho tinh cua khach hang. Vi thé viéc nim
bat tam Iy caa khach hang dé 1am hai long ho la rat quan trong.

- Giai doan sau khi mua hang

Bat ky mot khach hang nao sau khi mua hang ciing coi trong cong tac cham soc sau
ban hang cua doanh nghiép va liy d6 1a mot tiéu chi dé lya chon. Céc hoat dong chim soc
khach hang & giai doan nay tap trung vao viéc tu van, giap d& khach hang trong viéc sir
dung san pham, dich vu va xay dung méi quan hé giita khach hang va doanh nghiép nham
nang cao kha ning khach hang sé& tro lai véi doanh nghiép trong lan tai.

1.1.3. Khai niém nhu cau khach hang

“Nhu cau khach hang 1a sy thiéu hut cua ho vé mot sé hai 10ng co ban, 1a khoang céach
giita cai khach hang co va cai khach hang muén c6. Nhu cau xuat phat tir dic diém tam
sinh Iy ciia con nguoi”. Nhu cau con ngudi ¢6 thé nhan thirc duoc hoic chua nhan thic
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dugc. Nhan thirc 1a qué trinh hodc két qua phan &nh va téi hién thuc vao tu duy; con nguoi
nhan biét, hiéu biét thé giéi khach quan. Pic diém cua nhan thirc: sang loc, thién vi, ghi
nhad va chon loc...

Nhiéu yéu té tac dong dén nhan thirc: mau sic, kich ¢&, cuong do,... Khi nhan thuc
duoc nhu cau ho mong muédn duoc thoa man

(Nguodn: Giéo trinh quan tri ban hang, Khoa Marketing, Nha xuat ban truong Pai Hoc
Kinh Té Qubc Dan nam 2019)

Doanh nghiép khong thé tu dé ra noi dung chim soc khach hang dya trén suy nghi
chu quan caa minh ma can phai dwa vao mong muén caa khach hang, ho mudn duoc phuc
vu nhitng gi va nhu thé ndo. Vi nguyén tic nay doanh nghiép can xac dinh hai van dé: noi
dung cham s6c khach hang va mirc d§ cham soéc khach hang. Noi dung cham séc¢ khéach
hang 1 nhitng hoat dong cu thé ma doanh nghiép s& tién hanh dé phuc vu khach hang theo
nhu khach hang mong mudn. Mudn vay doanh nghiép can thuong xuyén diéu tra nam bat
nhu cau va mong mudn cua khéach hang.

Thong thuong doanh nghiép s& quyét dinh vé noi dung va mic do cham séc khach
hang theo cac yéu té sau:

+ Nhu cau cua khach hang

+ Hoat dong cham soc khach hang cua dbi thu canh tranh

+ Kha nang dap rng caa ban than doanh nghiép

1.1.4. Khai niém s hai long khach hang

“Su hai 10ng khach hang 1a su so sanh cha quan gitta mirc d6 mong muén cua khach
hang vaéi thuc té dap tng sy hai long dbi vai san pham hoic mot dich vu”.

Sy hai 1ong ctia khach hang 1a viéc khach hang can cit vao nhiing hiéu biét caa minh
vé san pham hay dich vu dua ra danh gia hoidc phan doan chu quan. La dang cam giac vé
tam ly khi nhu cau khach hang dugc théa man. Su hai 1ong khach hang dugc hinh thanh
trén co s& nhitng kinh nghiém dic biét, duoc tich lity khi mua sam va sir dung san pham.
Sau khi mua va sir dung san pham khach hang sé& co su so sanh giira hién thyuc va ki vong
hinh thanh sy danh gia vira long hay khéng vira long.

(Ngudn: Gido trinh quan tri ban hang, Khoa Marketing, Nha xuét ban trudong Dai Hoc
Kinh Té Qudc Dan nam 2019)

1.1.5. Khai niém do lwong sw hai long ciia khach hang

“Po luong su hai long cua khach hang 1a qua trinh doanh nghiép thu thap cac théng
tin cd gia tri va tin cdy vé su danh gia cta khach hang di véi hiéu qua thuc hién cua mot
t6 chirc”.

(Nguon: Giéo trinh quan tri ban hang, Khoa Marketing, Nha xuat ban truong Pai Hoc
Kinh Té Qubc Dan nam 2019)

Do luvong sy hai long cua khach hang la qua trinh doanh nghiép thu thap cac thong
tin cd gia tri va tin cay vé su danh gia cta khach hang di véi hiéu qua thuc hién cua mot
t6 chirc. Doanh nghiép co thé sir dung mot sb bién phap do lwdong su hai 1ong cta khéach
hang nhu sau:



+ Str dung dir liéu dia chi cua khach hang, theo dBi khach hang, phan anh cua khach
hang qua giao dich vién va nhan vién CSKH.

+ Theo ddi khach hang sau thuc hién hop dong; phong van truc tiép va thao luan
nhom; c6 thé dua ra cac biéu mau dé khéach hang tra 1oi néu nhu ho cam thiy khéng thoai
mai.

+ C6 thé khuyén khich khach hang tham gia vao cudc khao sat biang cach cung cap
san pham mién phi néu diéu kién nay khong Iam mét tinh dai dién cua nhitng khach hang
duoc hoi.

+Phan tich loi nhuan theo loai khach hang c6 thé gitp doanh nghiép tranh phai dau
tu vao cac khach hang khong dem lai loi nhuan. Vi khach hang hién c6 1a tiém nang t6t
nhat nén cac doanh nghiép s& c6 loi khi phan tich chi tiét cac hoat dong ban hang cho tap
hop khach hang do.

1.2. PHAN LOAI KHACH HANG

Khéch hang cua doanh nghiép dugc phan chia thanh 2 nhém chinh:

Khach hang bén ngoai:

+ Nhom khach hang dat biét

+ Nhom khéach hang I6n

+ Nhém khéch hang trung binh

+ Nhom khéach hang nho

Trong hoat dong cham s6c¢ khach hang, cac doanh nghi¢p thuong danh dugc sy cham
soc dac biét cho nhdm khach hang 16n. Theo quy luat pareto 80: 20 20% lugng khach hang
dem lai 80% doanh thu (lgi nhuan), 20% lugng khach hang nay c6 vai trd quan trong voi
doanh nghiép. Gitr dugc 20% lugng khach nay doanh nghiép sé thu dugc lugng doanh thu
(loi nhuan) tuorng d6i on dinh. Vi thé, can ctr vao bao cdo vé doanh thu loi nhuan) cudi
mdi ky doanh nghiép phai xac dinh 20% lugng khach hang lén dé wu tién chim soc. Ngoai
ra, doanh nghiép c6 thé di sdu xac dinh 10% hay 5% khach hang 16n nhét duoc dic biét
quan tam.

Khach hang néi bo:

Khéach hang ndi bo: nhan vién chinh 1a “khach hang” ctia doanh nghiép, va cac nhan
vién ciing chinh 1a khach hang cua nhau, vé phia doanh nghiép, ho phai dap tng duoc nhu
cau cta nhan vién, c6 nhitng chinh sach nham phat huy Iong trung thanh cia nhan vién.
Bén canh d6, giita cic nhan vién cling can cO Sy quan tam, giup d& Ian nhau trong cong
viéc. Vi khai niém vé khach hang dugc hiéu theo mot nghia rong, doanh nghiép sé& c6 thé
tao ra mot san pham hoan hao hon boi chi khi ndo doanh nghiép c6 su quan tam téi nhan
vién, xay dung dugc 1ong trung thanh cua nhan vién, dong thoi, cac nhan vién trong doanh
nghiép c6 kha nang lam viéc véi nhau, quan tdm dap ¢ng nhu cau va lam hai 1ong dong
nghiép thi ho mai c6 duoc tinh than 1am viéc tét, mai c¢d thé phuc vu cac khach hang bén
ngoai cua doanh nghiép mot cach hiéu qua, thdng nhat.

Véi cach phan loai khach hang néu trén, dé tai duoc tap trung vao tap khach hang bén
ngoai.



1.3. VAI TRO VA MUC PiCH CUA CHAM SOC KHACH HANG
1.3.1. Vai tro

Cham s6c¢ khach hang gitp doanh nghiép duy tri khach hang hién tai va tao ra khach
hang trung thanh: theo kinh nghiém cua cac thwong nhan thi viéc gitr chan mét khach hang
hién c6 dé thuc hién va tiét kiém chi phi hon rat nhiéu so vai viéc di thu hiit mot khach
hang mai. Vi vay cac doanh nghiép hién nay chu trong duy tri khdch hang hién c6 hon 1a
chinh phuc khach hang méi. Hoat dong chim soc khach hang s& gip ho thuc hién diéu do.
Phan Ién 1a khach hang c6 xu hudng quay lai véi nha cung cdp quen thudc caa minh, vi
thé chi can 1am hai 1ong thi ho s& ¢ lai. Cham soc khach hang tao nén mot sgi day vé hinh
rang buoc va gitr chan khach hang.

G6p phan gidp doanh nghiép thu hit khach hang tiém ning: mic du dbi tuong cua
hoat dong cham soc khach hang 1a khach hang hién tai va muc dich 1a duy tri khach hang
hién tai, nhung néu cham soc khach hang tét thi né tac dong tich cuc dén viéc chinh phuc
khach hang tiém nang.

Cham soc khach hang giup doanh nghiép giam chi phi kinh doanh: nhiéu khoan chi
phi s& giam dang ké néu thyc hién tét cong tac cham soc khach hang.

Tha nhat, doanh nghiép s& tiét kiém duoc chi phi tim kiém khach hang. Cac chuyén
gia kinh té tinh toan rang dé chinh phuc mét khach hang méi gap khoang 5 lan chi phi dé
duy tri mot khach hang hién cd. Vi vay cong tac cham soc khach hang tét thi ho s& giir
chan dugc khach hang va lugng khach hang twong d6i 6n dinh, nho vay tiét kiém chi phi
tim kiém khach hang mai.

Tha hai, quan ly chat lwong dich vu khach hang di véi nhitng khach hang quen thudc
s& giam duoc chi phi di lai, quang c&o san pham mai. Doanh nghiép chi can goi dién thoai,
fax, gui mail, toi khach hang co dich vu san pham méi, khach hang lau ndm c6 thé con dat
hang qua hinh thac nay.

Thir ba, cham séc khach hang tt c6 thé 1am khéach hang hai long ngay tir lan dau nhur
vay s& gilip doanh nghiép tiét kiém dugc chi phi vé thoi gian va tién bac trong qué trinh
giai quyét cac khiéu nai, thac mac cua khach hang.

Gilip nang cao loi thé canh tranh trong doanh nghiép: hién nay su phat trién nhanh
chéng caa khoa hoc cdng nghé da cho phép cac doanh nghiép cung cap dich vu, san pham
Vv6i chat luong va gia ca tuong duong. Ngoai yéu to chat luong va gia ca khach hang con
chu y dén hoat dong cham soc khach hang cua doanh nghiép. Sy canh tranh vé gia ca va
chat luong s& nhuong chd cho canh tranh vé dich vu chiam séc khach hang. Doanh nghiép
nao chiam séc khach hang t6t hon doanh nghiép d6 sé& cé duoc khach hang. Chiam séc khach
hang s€ tré thanh vii khi canh tranh loi hai caa doanh nghiép trong thoi dai mai.

1.3.2. Muc dich

Muc dich cta cham soc khach hang 13 dé 1am hai long khach hang dang c6 théng qua
viéc phuc vu ho theo cach ma ho mong muén, tao méi quan hé gan bd than thiét 1au dai va
thé hién tinh chuyén nghiép cua cong ty. Cu thé 1a nham:

Duy tri va phét trién dich vu.



Pem lai sy hai long, tin cay cho khach hang.

bam bao hiéu qua kinh doanh cua doanh nghiép.

Khéach hang ngay nay la nhirng con nguoi ddy doi hoi, mudn dugce dbi xir nha nhan,
dugc t6n trong va duoc nghe nhirng 1oi cam on chan thanh. Nhimg diéu ma khéach hang
can hoi khi mua san pham dich vu Ia chat luong dich vu. Vi vay, can cit vao cac thng tin
thu duoc qua cac hoat dong cham soc khach hang, cac nha quan Iy sé vach ra chién luoc,
chinh sach chim soc khach hang phu hop cho ting ddi twong khach hang ciing nhu ting
giai doan cu thé, nham dap (ng nhu ciu ngay cang cao cua khach hang.

1.4. PHUONG THUC CHAM SOC KHACH HANG
1.4.1. Chim séc truc tiép tap trung

Pay 1a hinh thirc cham s6c khach hang tai cac trung tdm dich vu khach hang. Cac
trung tim nay duoc dit cac dia diém c6 vi tri dia ly thuan loi. Cac trung tam s& hitu ngudn
nhan luc chat lugng, co so vat chat hién dai dé c6 thé thyc hién hoat dong cham soc khach
hang mot céch tot nhat.

a. Uu diém: Qua giao tiép truc tiép, nguoi ban hang c6 co hoi hiéu rd khach hang,
nhan biét dugc thai do cua khach hang tir d6 c6 thé diéu chinh hanh vi caa minh, véi su hd
trg ciia c4c thiét bi may moc chuyén biét hién dai nén khach hang duoc chim soc mot cach
ki ludng, nhiét tinh hon. Ngoai ngdn ngir 161 ndi con co sy tic dong cua ngdn ngir co thé,
hiéu qua biéu dat sy quan tam tét hon.

b. Nhwoe diém: Chi phi xay dung trung tdm 16n, sé luong trung tdm han ché, nén
doanh nghiép chi c6 thé dat tai mot s6 dja diém, noi tap trung dong dan cu, mat o khach
hang cao. Chinh vi vy ma khdng phai khach hang nao ciing c6 diéu kién dén tan noi dé
duoc phuc vu tai cac trung tam cham soc khach hang.

1.4.2. Chim séc truc tiép, phan tan dia chi cia khach hang
Hinh thac nay sé duoc 4p dung vai nhom khéch hang 16n, khach hang dac biét.
Doanh nghiép cir riéng mot nhém chuyén vién vé cham soc khach hang dén tan dia chi cua
khach hang.

a. Uu diém: Hiéu qua rat cao, ching t6 su quan tam sau sic cua doanh nghiép toi
khach hang. Céc khach hang s& cam thiy duoc doanh nghiép thuc su ton trong bai hinh
thirc chim s6c nay mang lai su thuan tién trong di chuyén, tiét kiém thoi gian ti da cho
ho.

b. Nhwoe diém: Doi hoi doanh nghiép phai c6 lyc luong chuyén vién cham soc khach
hang 16n. Hon nita hinh thirc chdm soc nay ciing doi hoi mot chi phi rat 16n dé duy tri. Vi
vay cham soc khach hang tai dia chi khach hang chi dugc ap dung véi nhom khach hang
I6n, khach hang dac biét.

1.4.3. Chim s6c gian tiép

La hinh thitc cham s6c¢ khach hang duoc thuc hién qua cac phuong tién lién lac hién
dai nhu: qua thu tay, qua dién thoai, qua mang Internet. Hinh thirc nay ngay cang duoc sur
dung rong rai theo sy phat trién caa cac phuong tién thong tin lién lac.



Nhan lyc: can to chirc mot doi ngli nhan vién c6 chuyén mén va thiét 1ap mot hé thong
thong tin da phuong tién phuc vu khach hang.

a. Uu diém: Pem lai loi ich cho ca khach hang 13n doanh nghiép. Khach hang duoc
phuc vu bat ¢t 1Gc ndo, bat cir ¢ dau, khong can dén cac diém ban hang hay cac trung tam
dich vu khéch hang, khong can doi dén gio mé ctra giao dich, ho c6 thé ngdi ngay tai nha
ma van c6 duoc cac thdng tin can thiét. VV&i doanh nghiép cd thé tiép can rong rai voi nhiéu
d6i twong khéach hang, véi chi phi khdng qua cao.

b. Nhuwge diém: Noi dung cac hoat dong chiam soc chi la su trao d6i thong tin. Khdng
tiép xuc truc tiép, nhan vién khong thé nhan biét duoc tam trang, thai do cua khach hang,
khong thé 1am ho hai 1ong hon. Nhin chung, hiéu qua chiam séc khach hang ciia hinh thic
nay chua that su toi vu, dic biét ddi voi cong tac hd tro, chim soc cac khach hang 16n,
quan trong ctaa doanh nghiép.

1.4.4. C4c bién phap va cong cu cham séc khach hang

Cham soc khach hang ciing nhu nhiéu hoat dong marketing khac déu hudng téi viéc
thoa man nhu cau mong doi cua khach hang. Trén thuc té c6 nhiéu bién phap va cong cu
chdm soc khach hang khéc nhau nhu:

a. Chwong trinh khdach hang trung thanh

Mot chuong trinh KH trung thanh hodac mot chuong trinh gitr khdch hang la cach cac
doanh nghiép dung dé giir khach va tim hiéu cac khach hang ra di. Cac chuong trinh trung
thanh cia khach hang phai nham vao nhimng diéu khach hang mong muén. Pua ra nhiing
khuyén khich vat chat khi khach hang sir dung san pham.

b. Phwong thirc phuc vu va thanh toan

Phuong thirc phuc vy va thanh toan trudc hét duoc thé hién trong ca qué trinh béan
hang. Truéc mua hang, cadc doanh nghiép thuc hién cac dong tdc quang céo, giai thiéu,
hudng dan khéch hang, trién 13m gisi thiéu san pham. Nhimng tac dong nay nham hap dan,
16i cubén khach hang dén véi san pham caa minh. Trong qué trinh ban hang, khau quan
trong nhat 1a nghé thuat chao moi khach hang. Diéu nay doi hoi nhan vién ban hang phai
that su ton trong khach hang, lich sy, an can chu dao. Sau khi ban hang, phai ¢ nhitng san
pham nham tao su tin tuéng, uy tin d6i véi khach hang. Sau nita, phuong thic phuc vu trén
s& phét huy tac dung khi bao dam yéu cau dich vu nhanh chéng, chinh xac. Ngoai ra, cac
doanh nghiép c6 thé gitr khach hang bang céc hinh thitc thuong cho khach hang. Phan
thuang 1am phét sinh chi phi va sé thu hit cac khach hang ma doanh nghiép cung cap.

c. Chdt Iwong san phatn va kénh giao tiép

Vi san pham ludn cé nhiéu diém giao tiép, khong co gi dam bao 1a san pham luén
lubn hoan hao, trong san pham c6 rat nhiéu yéu té xay ra ngoai y mudn. Chinh vi vay, rat
nhiéu doanh nghiép ch trong vao san pham va dua ra khai niém d¢am bao san pham. Pam
bao san pham la céng cu hitu hiéu cho viéc quang ba chit lwong san pham va dat duoc chat
luong san pham do6. Viéc dam bao san pham bugc doanh nghiép huéng vao khach hang,
tao 1ap céc tiéu chuan rd rang, mang lai y kién phan hoi, buoc doanh nghiép phai hiéu dugc
nguyén nhan that bai va ting kha ning tiép thi.
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d. Thuw truc tiép

Thu tryc tiép 1a mot phuong phap hiru giip doanh nghiép giir lién lac thudng xuyén
va thé hién 1ong trung thanh ciia minh ddi véi khach hang.

1.5. CHAT LUQNG VA CHI TIEU PE PANH GIA CHAT LUQNG CHAM SOC
KHACH HANG

Chét lwong dich vu chim séc khach hang

Chat luong cao trong dich vu chim séc khach hang ciing doi hoi phai c6 dau tu vé
vat chat. Tuy nhién, su dau tu nay c6 khi 13 khong can thiét hoic 1a rat nhé ma chat luong
dich vu van c6 thé dugc cai thién. Trong chét lugng dich vu cham soc khach hang, bién
dong chu yéu 1a bién dong chi quan tire 1a do con ngudi gay ra. Vi vay néu giai quyét tét
van dé con ngudi thi chat lwong c6 thé duoc tang 1én dang ké. D6 nang cao chét lugng dich
vu chidm soc khach hang can phai biét cac yéu tb 1am nén chat lugng cua no.

Mgt 13, thanh phan haiu hinh: 1a thanh phan trong thiy duoc cua dich vu nhu trang
thiét bi, nha ctra va con nguoi, va cac phuong tién thong tin.... Vi ban than dich vu chim
soc khach hang 1a mot qua trinh thyc hién chix khong phai 1a vat thé ma khach hang khong
thé cam nhan vé mit cam xac nén thuong khach hang nhin vao cac bo phan hitu hinh dé
danh gia chét luong dich vu san pham. Do san pham c6 tinh hitu hinh cao nén khach hang
cang tin twdng vao hinh anh san pham nhu 161 htra cho chét luong caa san pham.,

Thuc té trong kinh doanh cong ty thuong dugce danh gia cac chi tiéu sau: don tién
khach, su da dang va chat luong cia san pham, thai do phuc vu cia nhan vién, co s vat
chat, thanh toan va cam nhan chung.

- Thong thudng cac bo phan hiru hinh tac dong dén nhan thic cua khach hang vé chat
lugng dich vu theo hai cach :

+ Thir nhat: Chiing dua ra mot su goi y mo dau vé ban chat va chat luong dich vu.

+ Thir hai: Chung c6 thé tac dong truc tiép dén su nhan thire caa khéach hang vé chat
luong dich vu.

Hai la, dé tin cdy: tic la thuc hién dich vu da hira mot cach tin cay va chinh xac. Noi
mot cach khac do tin cay la duy tri 161 hira vé dich vu. Nhitng sai x6t trong dich vy chim
soc khach hang doi hoi mot chi phi rat cao mai khac phuc duoc khi xét ca vé y nghia gian
tiép lan y nghia truc tiép. Loi xin 16i co ¥ nghia han ché trong viéc khdi phuc lai danh tiéng
bi danh mét do dich vy khéng an tuong. Trong kinh doanh vat liéu xay dung va tu van dau
tu xay dung khach hang ludn dat tin cay vao loi hira ciia quan 1y va nhan vién nhu mot tiéu
chi dé danh gia chat luong san pham. Chinh vi vay, cdng ty nén chi hira nhirng gi minh c6
thé cung tng chic chin cho khach hang, tranh tao cam giac bj lira doi.

Ba I3, tinh than trach nhiém: tac 1a sin sang phuc vu khach hang mét cach nhanh
chéng va hiéu qua. Tinh than trach nhiém thé hién su quan tim dén mong muén cua khach
hang. Dé thanh céng trong kinh doanh cac dich vu chim soc khach hang, phai gido duc
cho nhan vién tinh than trach nhiém va Iy tinh than trach nhigém lam mot tiéu chuan dé xét
khen thudng va dé bat. Trong trudng hop san pham bi sai hong thi khach hang van cé thé
cam nhan dugc sy tich cuc va thong cam. Tat ca nhan vién trong cong ty phai cd tinh than
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trach nhiém nghiém tac dén khach hang ma minh phuc vu. Sy nhiét tinh chan thanh cua
nhan vién sé dem lai hinh anh dep trong mét khach hang, dem lai loi nhuan chung cho
doannh nghiép.

Bon 14 s dam bdo: 13 viéc thuc hién ban hang mét cach lich sy va kinh trong khach
hang, giup do khach hang mot cach hiéu qua, va dam bao bi mat, quyén riéng tu ctia khéach
hang. Bong thai nhan vién phuc vy can phai ¢ tdc phong nhanh nhen, hinh thic va trang
phuc gon gang, ctr chi nhe nhang, lich sy, chu déo, biét chi tiét vé san pham thé hién long
tin d6i véi khach hang.

Nim la, swtin nhigm: lién quan dén thai d6 lich sy va ning lyc cta nhan vién trong
viéc gay dugc long tin cua khach hang. Khi khach hang tiép xtc véi nhimg nguoi cung cap
dich vu chiam séc khach hang vira ¢6 kién thic lai vira lich sy thi ho tin twéng. Phép lich
s ma khong c6 ning luc hodc c6 ning luc ma thiéu lich su thi s& ¢ tac dong han ché ddi
véi khach hang. Su két hop ca hai méi dua lai tac dong tot. Bé c6 duoc sy tin nhiém cua
khach hang phai lra chon nhiing nhan vién c6 day du cac yéu cau dé tiép xtc véi khach
hang, nhitng nguoi nay phai lién tuc dugc dao tao trong qua trinh lam viéc.

Sau 1a, swthong cam: Su thdng cam con vuot qua ngoai phép lich sy mang tinh nghé
nghiép. D6 1a su cam két quan tam tan tuy véi khach hang; san sang dap ¢ng nhu cau cua
khach hang. Dich vu CSKH la linh vuc ngay cang c6 cdng nghé cao cho nén su thong cam
nhu 14 chat khir doc dé tao ra méi quan hé chan thuc véi khach hang.

Bay 13, sw én dinh ciia dich vu: Sy 6n dinh x4c dinh muc d6 Iap lai trong viéc cung
cap cac khia canh dich vu khac cho khach hang. Su 6n dinh 1a diéu ma tat ca khach hang
mong doi, Sy 6n dinh dich vu bao ham viéc dat duoc su giéng nhau, su dong bd, sy dung
muc trong viéc cung cap hay thuc hién tat ca cac khia canh cua dich vu bat ké thoi gian,
tinh hudng, dia diém va nguoi cung cap dich vu. Su 6n dinh dich vy thuong duoc thé hién
qua cac khia canh sau:

Sy 6n dinh vé dia diém phuc vu: Tt ca cac dai ly, nha phan phdi nho I¢ cua doanh
nghiép khi dd mang tén cua doanh nghiép déu phai cung cap dich vu nhu nhau, thong nhat
vé yéu cau chat luong va gia ca. Khach hang xem tat ca cac dai ly, nha phan phdi... déu la
cua doanh nghiép, khach hang khong quan tdm dén hinh thic so hitu hay quan Iy chung.
Vi vay, doanh nghiép chi cho phép cac dai ly cia doanh nghiép cung cap dich vu ngay khi
ma ho dap ung dugc day du cac yéu cau, tieu chuan cua doanh nghiép va doanh nghiép c6
thé kiém tra duoc diéu nay.

Sy 6n dinh vé thoi gian phuc vu: Do dic diém cua nganh kinh doanh vat liéu xay
dung va tu vin dau tu xay dung 12 tai trong khong dong déu vé thoi gian nén doi hoi chat
lugng dich vu phai kip thoi, hiéu qua va nhat quan trong sudt thoi gian 1am viéc. Nhan vién
phai lubn sin sang phuc vu khach hang khi ho muén sir dung dich vu. can phai tranh sy
khong nhat quan va bién dong cua dich vu theo thoi gian.

Sy on dinh vé nhan vién phuc vu: Trong thuc té mdi quan hé giira khach hang va
nhan vién phuc vu ciing 14 nguyén nhan giai thich tai sao khéng thé quan ly, kiém soat va
tiéu chuan hoa duoc chat lwong dich vu nhu cac san pham vat chat khéac. Trong cong tac
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quan ly chét luong dich vu can phai 1am giam muc bién dong cua cac mdi quan hé d6
xudng mirc thap nhat khi dich vy duoc cho 12 thoa dang va déng tin cay doi véi khach hang.

Cac yéu tb trén déu c6 mot vai trd quan trong d6i véi bat ky loai hinh dich vu khach
hang nao. Tuy nhién tAm quan trong cua cac yéu t s& khac nhau di véi céc loai khach
hang va ddi véi ting loai dich vy khach hang khac nhau.

1.6. CHI TIEU PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU CHAM SOC KHACH HANG

Ther nhat, chi tiéu chinh xac: hang héa san pham vat liéu phai dwgc chuyén dén
dung huéng, dung dia chi, dung ngudi nhan, khdng nham 13n. Chinh xac va sai sot 1a hai
bién c6 nghich dao véi nhau. Bén canh d6 viée tu van dau tu xay dung doi hoi do tin cay
va chinh x&c cao.

Thet hai, chi tiéu an toan, thong tin khach hang phdi dam bdo: khong duoc tiét 16
ra bén ngoai,khong tiét 16 ndi dung hay ho tén dia chi cua khach hang.

Thee ba, chi tiéu dé on dinh: d6i véi nganh kinh doanh vat liéu xay dung va tu van
dau tu xay dung ngoai viéc bao dam chat luong vé san pham, uy tin vé gia ban thi phai
dam bao sao cho cong tac quan 1y nhan vién duoc 6n dinh. Nghia 14 nhan vién di lam dung
gio, vé dung gid quy dinh, dung lich trinh 1am viéc khéng sém khdng muon, gio mé cia
phu hop véi nép sdng nhan dan.

Thee tue, chi tiéu tiép nhdn va gidgi quyét khiéu nai: Resolution Rate dé cip dén toc
d6 giai quyét nhitng kho khin cua khach hang. Mot diéu can luu y d6 1a khach hang c6 thé
ky vong téc do giai quyét khac nhau tly thudc vao kénh ho sir dung dé lién hé véi doanh
nghiép. Viéc tiép nhan va giai quyét khiéu nai nhitng vudng méc caa khach hang vé chit
lwgng san pham vat liu chua tét, hay 13 gia ca chua hop ly. Chat luong giai quyét cac
khiéu nai can ctr vao thoi gian giai quyét khiéu nai va ty 1é khach hang hai 1ong vé khiéu
nai va boi thuong.

Cach thire lién hé qua mail it doi hoi vé d6 phan hoi ngay lap tac nhu goi dién truc
tiép hay nhan tin qua box chat. Thong thuong, thoi gian tot nhat dé xir Iy van dé tir khéach
hang d6 1a trong vong 24 gio ké tir 1an lién hé dau tién.

Cong thirc tinh Resolution Rate dugc mo ta ngay dudi day:

(of service requests - of service requests not)
Resolution Rate =

of requests received

Thi ném, chi tiéu mic dé hai long ciia khach hang vé thdi dé phuc vu, tinh toan
ty 18 hai 1ong khach hang qua that khdng phai nhiém vu don gian. Tuy nhién, véi chi s6
CSAT, bai toan nay s& duoc giai quyét chi trong nhay mat. CSAT duoc do ludong bing
phuong phép khao sat khach hang bang nhiing cau hoi lién quan dén sy hai long véi san
pham hoac dich vu cua doanh nghiép.

Hau hét cac doanh nghiép déu tién hanh khao sat dé 1ay y kién khach hang vé chat
lwong phuc vu dich vu ciia minh bang nhiéu hinh thuc, théng dung nhat 1a ding bang cau
hoi, s6 gdp ¥, hom thu nhan gop ¥ qua website cua cong ty... Nhan vién bat budc phai vui
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vé, hoa nh4, tan tinh, lich su, chu dao. Rt khé danh gia chinh xac mirc d6 hai 1ong cua
khach hang.

Thir sdu, chi tiéu dap ng Ky veng khach hang, ty 1€ dap ing ky vong khach hang
duogc xac dinh qua nam tiéu chi dugc goi l1a RATER:

Reliability (d6 tin cay): kha ning cung c4p chinh xéac dich vu hoic san pham.

Assurance (dam bao): Mic d6 hiéu biét va lich sy caa nhan vién ciing nhu kha ning
tao niém tin va sy tin tuong cho khach hang.

Tangibles (co s& vat chat): Su day du cac trang thiét bi, co so vat chat, trang web hay
nhan vién tu van.

Empathy (su ddng cam): Su quan tam, cham séc danh cho tirng khach hang

Responsiveness (trach nhiém): Muc d6 sin sang cung cap tro gitp va dich vu nhanh
chéng cho khach hang. Bang cach danh gia ting khia canh trong mé hinh RATER, doanh
nghiép c6 thé xac dinh dugc nhirng diém con thiéu soét trong qua trinh chim séc khach
hang va lap ké hoach cai thién.

Ngoai céc chi tiéu co ban trén, ngudi ta con dung cac chi tiéu khac nhu:

Thoi gian cho doi trung binh ciia mot khach hang dé dwoc phuc vu. Chi tiéu nay cang
nho thé hién chat luong phuc vu cang tét va nguoc lai.

Chat luong thanh toan duogc dic trung bai ty 18 cac héa don dugc thanh toan theo
dung biéu gia quy dinh.

Thu tuc don gian, thuan tién, khéng gay phién ha, biéu mau san.

Hinh thirc thanh toan da dang, chi tiéu gia cudc phai chang, chi tiéu uy tin
1.7. CAC NHAN TO ANH HUONG DPEN CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG
CUA DOANH NGHIEP

1.7.1. Méi trwomg vi mo

Mot 13, nhu cau cua nén kinh té va chinh séch cua xa héi, tic 1a phu thudc vao doi
hoi cua thi truong, thi truong doi hoi nhu thé ndo thi dich vu khach hang ndi chung va
cham séc khach hang noi riéng cung cap phai dap tng dugc nhu vay. Ngoai ra con phy
thudc vao trinh do phat trién kinh té vi lya chon tiéu chuan chat lugng dich vu chim séc
khéch hanh phai phi hop véi kha nang cho phép va su phét trién chung caa nén kinh té.
Viéc nang cao chat luong dich vu CSKH ¢6 méi lién hé chat ché véi su phét trién kinh té,
nang cao trinh do dan tri, trinh do san XUAt.

Hai 13, sz phét trién ciia cong nghé: sy phét trién cua cong nghé sé 1am da dang hoa
dich vu khach hang noi chung, cham soc khach hang néi riéng, tir d6 nang cao chat luong
dich vu. Nhd cdng nghé ma cac doanh nghiép kinh doanh vat liéu xay dung va tu van dau
tu xay dung c6 kha niang cung cap cac dich vu tién ich, va nhitng diéu kién t6i wu horn nén
tiéu chuan chat lugng s& tré nén lac hau. Thiét bi céng nghé c6 mot vai trd hét stc quan
trong trong viéc nang cao chat luong kinh doanh va phuc vu khach hang nhiéu horn, thao
tac nhanh va chinh xac horn, khai thac it sai sot va hiéu qua hon.

Ba 13, nhiing yéu té vé vin héa, truyén théng, thoi quen tiéu ding: dich vu duoc
tiéu diing & noi nay cé thé dugc danh gia 1a chat lugng cao nhung & noi khéc thi thap la do
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nhitng nét riéng vé truyén théng van hoa xa hoi, diéu kién tu nhién khac nhau. Trinh d6
vian héa khac nhau s& doi hoi chat luong dich vu chim séc khach hang khac nhau.

Bén 13, yéu té con ngwoi: vai trd cua nha quan ly trong nganh kinh doanh vat liéu
xay dung néi chung rat quan trong. Ho s& hoach dinh chién luoc, xay dung ké hoach hanh
dong, t chirc va phdi hop hoat dong va kiém tra giam sat, cong tac nay sé& quyét dinh chat
luong quan ly dich vu CSKH, trong dé ¢6 cong tac quan ly chat lugng. Phuong phap quan
ly chat lwong anh huong truc tiép va toan dién dén chét luong.

Khéach hang sir dung dich vu: 13 ngudi tryc tiép tham gia vao qua trinh san xuat va
cung cap dich vu. Trinh d6 dan tri, su hiéu biét cua cac khach hang vé cac dich vu CSKH
s& ¢6 anh huong 1on dén chat luong dich vu vi khach hang vira 1a ngudi tham gia dong thoi
12 ngudi Kiém tra gidm sat chat lugng. Ting cudng tuyén truyén huéng dan khach hang vé
cac dich vu khach hang, tranh tha y kién déng gop cua khach hang s& gop phan 16n nham
nang cao chat luong dich vu CSKH. Nhitng thong tin phan hdi ctia khach hang 13 co so
gitip cho doanh nghiép hoan thién va nang cao nghiép vu, cai tién quy trinh nghiép vu chim
soc khach hang, giai quyét kip thoi va nhanh chong, hop tinh hop Iy véi cac khiéu nai cua
khach hang..

1.7.2. Méi trwong vi mo

Maét |a, khach hang, day la nhirng nguoi thuc hién cac giao dich vai doanh nghiép,
bang nhiéu hinh thirc: gap g& truc tiép, giao dich qua dién thoai hay giao dich truc tuyén.
'Pay chinh 14 cach hiéu truyén thong vé khach hang, khdng cé nhiing khach hang nhu thé
nay, doanh nghiép ciing khong thé ton tai. Nhitng khach hang dugc théa man 1a nhiing
ngudi mua va nhan dich vy, san pham caa ching ta cung cap. Khach hang c6 quyén lra
chon, néu dich vu va san pham cua ching ta khdng 1am hai l1ong khach hang thi ho sé lya
chon mét nha cung cap khac. Khi dé6 doanh nghiép s& chiu thiét hai. Nhitng khach hang
dugc thoa man 1a ngudn tao ra loi nhuan cho doanh nghiép va ho chinh 14 nguoi tao nén
su thanh c6ng cho doanh nghiép.

Hai la, d6i thii cgnh tranh: nhimg doi thu canh tranh gan nhat caa mot cong ty la
nhitng d6i thu tim cach théa man cing nhiing khach hang va nhiing nhu cau gidng nhau va
san xuit ra nhirng san pham twong ty. Cong ty ciing can cha y dén nhitng d6i tha canh
tranh ngam ngam, nhitng ngudi c6 thé dua ra nhitng cach mai hay khac dé thoa man cing
nhitng nhu cau d6. Cong ty can phat hién cac ddi thi canh tranh ciia minh bang cach phan
tich nganh cling nhu phan tich trén co so thi truong.

Ba I&, nha cung ##ng: trong hoat dong kinh doanh, san xut caa bat ky doanh nghiép
ndo, ¢6 1& nhidu nguoi s& nghi rang khach hang 1a tit ca vi ho 1a “Thuong dé”. Song véi
g6c nhin khéc, néu doanh nghiép c6 rat nhiéu khach hang tham chi ho sin sang mua tat ca
nhitng gi minh ¢, song doanh nghiép d6 lai khong c6 du nguon cung cap hang hda cho thi
truong hay néi mét cach khac ho khong cé su gan két voi cac nha cung cip mot cach bén
chat. Piéu d6 lam cho hoat dong san xuat, kinh doanh cua doanh nghiép bi ngung tré va
d6i khi n6 con té hon 1a khong c6 khach hang. Mdi nha cung &ng s& gitr mot vai tro quan
trong ciia riéng minh va dong thoi dong gop tao ra gid tri ciia toan chudi. Chi can mot nha
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cung tng bt ky gap su ¢d, ca chudi s& phai gap nhiéu tac dong va cudi ciing diéu bat lgi
nhat s& dén véi ngudi tiéu ding.

Bon 1a, nguon nhan lgc: can bo nhan vién nganh kinh doanh vat liéu xay dyng va
tu van dau tu xay dung voi nhitng hiéu biét va kha ning cua minh tao ra san pham dich vy
cham soc khach hang c6 chat lugng. Do d6 phai chl trong dén chinh sach tuyén dung, huan
luyén, bdi dudng va chinh sach khuyén khich hop 1y ddi voi ngudi lao dong s& gop phan
nang cao chat lwong dich vu chim séc khach hang cho doanh nghiép. Su bién dong vé chit
lwong dich vy cling anh huéng bai khach hang va nhan vién phuc vu. Trong thuc té méi
quan hé gitra khach hang va nhan vién phuc vu ciling 1a nguyén nhan giai thich tai sao khong
thé quan ly, kiém soat va tiéu chuan hoéa duogc chét lugng dich vu nhu cac san pham vat
chat khéc. Trong cong tac quan ly chat lwong dich vu can phai 1am giam muc bién dong
cua cac mdi quan hé d6 xudng muc thap nhat khi dich vu dugc cho l1a thoa dang va dang
tin cay d6i véi khach hang. Trang thai tm ly, tinh cam caa nhan vién cd thé thay doi trong
ngay lam viéc.

Ngoai ra con nhitng yéu té khac ciling anh huéng dén chat lugng dich vu cham soc
khach hang nhu yéu té dic diém dia ban kinh doanh phuc vu, yéu té d6i tha canh tranh
hién tai, yéu t6 ddi thu canh tranh tiém an, yéu tb &p luc tir phia khach hang, yéu tb san
pham thay thé, yéu t6 gia cudc, yéu té nha cung cap, yéu té tai chinh, yéu té nghién ctu -
phét trién, yéu té van hoa t6 chuc, yéu té marketing, yéu to hé thong trao doi thong tin noi
bo, yéu té nang luc san xuat.
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CHUONG 2
THU'C TRANG DICH VU CHAM SOC KHACH HANG TAI CONG TY CO
PHAN CAU PUONG NEWSUN
2.1. TONG QUAN VE CONG TY CO PHAN CAU PUONG NEWSUN
2.1.1. Lich sir hinh thanh va phat trién

Cong Ty Cb Phan Cau Puong New Sun c6 ma sé thué 6101166700, do dng/ba
Nguyén Ttru Diing 1am dai dién phap luat, dugc cap giay chiing nhan ding ky kinh doanh
ngay 18/06/2013.

Cong ty c6 nganh nghé kinh doanh chinh 1a Xay dung céng trinh dudng sét va duong
bo, do Cyc Thué Tinh Kon Tum quan ly.

Dia chi try so: S6 nha 654, Buong Tran Ph, T6 4, Phuong Quyét Thang, Thanh phd
Kon Tum, Kon Tum.

Cong ty co phan Cau duong New Sun duoc thanh lap nay 18 thang 06 nam 2013.
Pugc S¢ ké hoach va dau tu tinh Kon Tum cap Gidy chiing nhan dang ky kinh doanh sé:
6101166700 cap ngay 18 thang 06 nam 2013, dang ky thay ddi lan 6 ngay 15 thang 11 nim
2021

Trai qua gan 10 nam xay dung va phaét trién, Cong ty co phan Cau duong New Sun
d3 va dang ngay cang khang dinh duoc vi thé ctia minh trong linh virc xay dyng cau duong
trén toan qudc. Quy mé ban dau cua Cong ty chi 1a mot van phong nho, hon 10 can b
cdng nhan vién, vai s6 von it 6i, bat chap kho khin, gian kho, l1am viéc trong diéu kién hét
strc khé khan, thiéu thén da duong, Lanh dao Cong ty ciing véi can bo cong nhan vién da
“khoi nghiép” tir nhitng cdng trinh nho c6 gia tri thap, nam rai rac ¢ cac xa trén dia ban
tinh Kon Tum. Tham chi, c6 nhirng céng trinh ¢ vung sau, vung xa khéng mang lai lgi
nhuan nhung Cong ty van quyét tim thuc hién, trudc nhét 1a vi myc tiéu An sinh X4 hoi
va sau d6 1a khang dinh uy tin va thuong hiéu cia minh. Dé ton tai trén thi truong canh
tranh ngay cang khéc liét va dap tng dugc yéu cau ngay cang cao cua thi trudng ciing nhu
su phét trién khéng nging caa dat nudce, Cong ty da xay dung chién lugc cho riéng minh,
trong d6 trong tam 13 dau tu vao nguon nhan lyc chat lwong cao, bdi dudng, nang cao trinh
d6 cho can b cong nhan vién; Cong ty khéng ngimg doi méi cong nghé, trang bi may maéc,
thiét bi thi cong hién dai, tng dung tién bo khoa hoc k¥ thuat vao d6i mai bién phép thi
cong theo hudng hién dai va tién tién. Qua do, da tao duoc uy tin véi cac chu dau tu, dong
thoi tao dugc nén méng viing chac dé Cong ty phat trién trong diéu kién mai.

Véi phuong cham “Coi con nguoi 13 nhan té trung tim dé quyét dinh thanh cong,
phon thinh va phat trién bén viing”, vi vay Lanh dao Cong ty luén quan tim dén doi sdng
ctia nguoi lao dong, bang nhitng viéc 1am cy thé nhu mo rong quy mo san xuat, da dang
hoa loai hinh kinh doanh gép phan tao cong an viéc 1am 6n dinh va ting thu nhap cho can
bo cong nhan vién ctia Cong ty. Diéu nay duoc thé hién rat rd qua hoat dong cia cac To6
chte nhu Chi bd, Cong doan va Poan Thanh nién cta Cong ty, dong thoi ciing tir cac to
chuc bai ban nay, Cong ty di tap trung duoc tri tué tap thé, sy nhiét huyét, doan két va phat
trién maot cach toan dién.
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Pét nudc chuyén minh budc sang thoi Ky doi méi dit ra trudc mat Cong ty nhiéu co
hoi ciing nhu v6 van thach thire, doi hoi Cong ty phai nhanh chéng thay d6i cong tac quan
ly, tb chtc san xuét theo huéng gon nhe, ning dong dé thich nghi, ton tai va phat trién
trong co ché thi tredng cé su canh tranh quyét liét; Thuc hién tai co cau doanh nghiép, dau
tu tap trung, co trong diém va kha thi vé& von, tién hanh phan ky dau tw, dam bao di an dau
tu hiéu qua, on dinh cong an viéc 1am cho ngudi lao dong. DAu biét rang, con dudng trudc
mét s& gap nhiéu kho khin nhung Lanh dao va can b cdng nhan vién Cong ty ¢6 phan
Céu duong New Sun s& khdng ngirmg vuon 1én nhitng dinh cao cua sy nghiép cdng nghiép
hoa, hién dai hoa dat nudc va quyét tam thuc hién thang loi muc tiéu dé ra.

2.1.2. Nganh nghé kinh doanh
Cong Ty C6 Phan Cau Buong New Sun hién dang kinh doanh cac nganh nghé

sau:
Ma Nganh
F4210 Xay dung cong trinh dudng sit va dudong bo (Nganh chinh)
F41000 Xay dung nha cac loai
F42200 Xay dung cong trinh cdng ich
F42900 Xay dung cong trinh k¥ thuat dan dung khac
F43110 Pha do
F43120 Chuan bi mat bang
F43210 Lip dat hé thong dién
F4322 Lap dat hé thong cap, thoat nudce, 10 sudi va diéu hoa khong khi
F43290 Lap dat hé thong xay dung khac
F43300 Hoan thién cong trinh xay dung
FA43900 Hoat dong xay dung chuyén dung khac
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2.1.3. Co ciu té chirc

Tong giam doc
Chu tich HbQT

Pho Giam ddc Phé Giam ddc

l l l l

Phong Tai Phong Vat tu -
chinh - Ké toan Thiét bi

Phong T6 chirc Phong Ky thuat

So d6 2.1. Co céu to chiecc Cong ty c6 phan cau dwong New Sun

- Giam ddc: La dai dién phap nhan caa cong ty, chiu moi trach nhiém trudc nha nuéc
va phap luat, tinh hinh kinh doanh cta cong ty. Diéu hanh moi hoat dong caa cong ty, dé
ra cac muc tiéu chién luoc, chi dao va quan ly cac phong chir nang. T6 chuc thuc hién ké
hoach kinh doanh va phuong 4an dau tu ctia cong ty.
Phong Ké toan & Tai chinh

- Ké toan:

Quan ly tai chinh trong hoat dong san xuat kinh doanh cua cong ty;

Theo dbi thanh toan, cong ng, thuc hién céc ché do béo co, quyét toan ding nguyén
tic, dung dinh ky, dam bao du trong sach va lanh manh vé tai chinh;

Quan ly vén cua cong ty;

Thuc hién cdng tac hach toan va kiém tra,...
Phong Té chiic

Lap vé thuc hién ké hoach vé bién ché tién lwong va phuc lgi hang nam;

Thuce hién cdng tac chidéu mg, tuyén dung nhan vién khi cong ty can;

Xt ly nhan vién vi pham ki luat theo qui ché da qui dinh;

Tiép nhan y lién tu van va giai quyét y kién khi cé khiéu nai vé nhan sy lao dong;

T chirc kiém tra va danh gia nhan vién. T6 chirc ¢éng tac tham tra, tham muu cho
Giam dbc diéu hanh viéc ky hop dong lao dong;

Tiép khach va sip xép thoi gian tiép khach cho Giam déc.
Phong Vit tw va Thiét bi

Phong vat tu co chtrc nang tham muu, phan tich, tong hop, dua ra dé xuat kién nghi
phu hop vai cong tac quan Iy vat tu. B phan nay ciing c6 chire ning td chic viéc thuc hién
cng tac quan ly vat tu trong doanh nghiép. Nhiém vu cua Phong Vat tu va Thiét bi:

- Lap ké hoach vat tu.
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- Bao quan chat luong vat tu.
- Quan ly viéc dy trr vat tu trong kho.
- Quan ly viéc cung urng va str dung vat tur.
Phong Ky thugt
Phong k§ thuat c¢6 chic nang nghién ctru, tu van, tham muu va dé xuat giai phap lién
quan dén cac linh vyc sau cia cong ty
Quan ly, diéu hanh va kiém tra nhitng viéc lién quan dén k¥ thuat, cong nghé. Muc
tiéu nham dam bao tién d6 san xuit, ké hoach va cac du an cua cong ty. Dong thoi dam
bao an toan lao dong, chat luong ciing nhu khéi lwong va hiéu qua hoat dong cua toan cong
ty.
Quan Iy viéc st dung, sira chita, bao tri, mua sim bd sung cac trang thiét bi, may moc
phuc vu cho hoat dong san xuat kinh doanh. Nhiém vu cia Phong K5 thuat:
- Quan Iy nhiing van dé lién quan dén k§y thuat, céng nghé trong cac du an hay ké
hoach san xuat cua doanh nghiép
- Quan Iy, bao dudng, sira chira hé théng may moc, thiét bi cua doanh nghiép.
- Quan ly doi ngt ky thuat vién
Nhén xét: Cong ty t6 chic bo may quan ly theo md hinh tap trung. Cong ty xay dung
mot bo may gon nhe, hop 1y va khoa hoc. Céac bo phan quan Iy hd trg hiéu qua cho phong
kinh doanh.
2.1.4. Két qua hoat dong kinh doanh
Mic du trong nhitng ndm qua, trudc tinh trang suy giam ctia nén kinh té da tac dong
16n dén doi sdng cua ngudi dan, kho khin cta cac doanh nghiép da tic dong déang ké dén
nganh kinh doanh vat liéu xay dung va tu van dau tu xay dung. Tuy nhién don vi da t6
chirc nd luc phan dau, cho ra doi nhiéu dich vu chim séc méi, cing voi cac dich vu cdt 161
d3 gop phan hoan thanh cac chi tiéu ké hoach hang niam, rat ngin dan khoang cach doanh
thu diéu tiét va dong gop dang ké vao ngan sach nha nudc tai dia phuong.
Bang 2.1. Két qua hoat dong san xuit kinh doanh ciia cong ty C6 phan ciu dwong
New Sun giai doan 2019 -2021
DVT: triéu dong

STT Cic chi tiéu Nim
2019 | 2020 | 2021

1 Mait hang san phém Cac dich vy, cong trinh, hang muc cong trinh
San luong (tinh theo sd hop

2 |4dng da thuc hién) 21 29 33
Gia tri san luong theo ké

3 26.000 35.000 40.000
hoach

4 Gia tri san luong thuc 28.238 36.449 40.276

5  [Tong doanh thu 10.044 15.078 18.523
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6  [Tong chi phi 4.156 7.231 8.020

7  [Tong loi nhuan trude thué 5.887 7.847 10.503
Thué thu nhap doanh nghiép

8 1.177 1.569 2.100

9 Loi nhuén sau thué 4,710 6.278 8.402

(Nguon: Phong tai chinh ké todn Céng ty Cé phan cau dwong New Sun)
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Biéu dé 2.1. Biéu dé tong doanh thu va lgi nhudn ciia cong ty TNHH
New Sun giai doan 2019 - 2021

(Nguon: Phong tai chinh ké toan Céng ty Cé phan cau dwong New Sun)

Tir nhing s6 lidu trén ta c6 thé thiy cong ty trong 3 ndm qua (2019-2021) ludn c6 sy

phét trién nhanh chong. Vi du nhu: vao nam 2019 tir gia tri san luong theo ké hoach la
26.000 triéu dong dén gia tri san lwong thuc hién 13 28.238 triéu déng dat 107%, doanh thu
dat hon 10.000 triéu dong va ndm 2020, 2021 ciing dat va vuot chi tiéu. Ngoai ra logi nhuan
sau thué ciia Cong ty nam sau déu cao hon nam trude, dic biét cao nhat vao nam 2020 voi
8.402 triéu dong, gap 2 lan so véi nam 2019. Dé dat duoc két qua trén thi tit ca cac cong
trinh cong ty dam nhan thi cong déu hoan thanh theo ké hoach va dat chit luong cao. D6
chinh la nho vao cong tac cham sdc khach hang va quan 1y ban hang. Trinh d6 ky thuat cua
can bo, k¥ su, doi truang, ky thuat thi cong trudong ciing nhu tay nghé ciia cong nhan duoc
nang cao hon, kip thoi nam bat cac yéu cau ky thuat tién tién, hoc tap dac rat dugc nhiéu
kinh nghiém trong thi cong. Budc dau tao dugc tdc phong cdng nghiép, Cong ty dic biét
quan tAm dén cdng tac chat luong, hién tai cong ty da ap dung va duy tri hé théng quan ly
chat luong theo tiéu chuan 1SO 9002. Tao nén cac quy dinh l1am viéc chat ch& dé thyc hién
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dugc muc tiéu ma cong ty da dé ra chat luong san pham tét - cong trinh lap dat va xay dyng
dat chét luong cao. P6 chinh 1a nhitng yéu t6 tao nén sy thanh cdng caa cong tin cay

Nhu vy, tuy tinh hinh canh tranh trong nganh rit gay git nhung Cong ty da c6 nhiing
bién phéap khic phuc hiéu qua dé c6 hiéu qua kinh té cao nhat. Doanh thu nim sau cao hon
nam trude ciing ching td mot phan 1a do sb lwgng san pham ban dugc nhiéu hon, bén canh
su quan ly sat sao cua ban quan ly.

2.1.5. Phén tich co cdu lao ddng caa cong ty

Bang 2.2. Co céu lao ddng ciia Cong ty c6 phan Cau dwong New Sun

Nam 2019 Nam 2020 Nam 2021
Chi tiéu (oL Ty | Ty | T
S0 ngwoi trong(%) SO nguoi trong(%) SO nguoi trong%

Tinh chat lao dong

Lao dong truc tiép 150 65,22 2000 66,67 270 64,29

Lao dong gian tiép 80 34,78 100] 33,33 150 35,71
Trinh d¢

Dai hoc 50 21,74 70, 23,33 100 23,81

Cao dang 30 13,04 30, 10,00 60 14,29

Lao dong pho théng 150 65,22 200 66,67 260 61,91

Tong so lao dong 23 100 30 100] 420 100

(Nguon: Bo phdn ké toan tai Cong ty).

Nhin chung nguén lao dong Cong ty C6 phan cau dudng New Sun 1én qua cac nam,
nam 2019 téng s6 ngudi lao dong 13 230 ngudi, dén nam 2020 tong sd ngudi lao dong 1a
30 nguoi tang 1én 70 ngudi so v4i nam 2019, ty trong ting tir 0.23% 1én dén 0.3%. Tong
s6 ngudi lao dong nam 2021 12 420 ngudi, ting 1én 120 nguoi so voi nim 2020, ty trong
tang tir 0,3% 1én dén 0.42%. Trong d6, ngudn lao dong truc tiép chiém ty trong 16n va da
s6 13 lao dong phd thong. Lao dong gian tiép 1a cac nhan vién van phong c6 trinh do dai
hoc, cao dang chiém ty trong nho hon trong cong ty. Tuy nhién cc nhan vién vian phong
cho dén niam 2021 sb luong lao dong thudc trinh dd dai hoc cao drfmg da co ty trong cao
hon so véi ndm 2019. Vi ty trong lao dong thay d6i, theo chiéu huéng lao dong nhan vién
vian phong ngdy cang ting, nhan vién lao dong truc tiép c6 xu hudong giam, ching té cong
ty dang c6 y dinh thay d6i chién luwoc dé d6i méi bo mit cong ty ngay mot phat trién hon.
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2.1.6. C4c thiét bi may moc
Bang 2.3. C4c thiét bi, may mdc ciaa Cong ty cé phan Cau dwong New Sun

Nam (Nam [Nam o e
2019 020 ko021 2020 so vei 2019 2021 so vai 2020
T],::N TH,IET lussocl)lg lusor?lg lusor?lg Clgiﬂh Ty trong Clgiﬂh
BI, MAY MOC i ' ' i (%) i Ty trong (%)
Thiét bi thi cong

May tron bé tong 1 2 7 1 100 0 0

May cit, udn sit 1 1 2 0 0 1 100

Méy dam dui 2 3 4 1 50 1 33.3

May cua, cat, duc bé

tong 1 1 2 0 0 1 100

May cat gach 1 1 1 0 0 0 0

May xuc dao 1 1 1 0 0 0 0

O t6 van chuyén 2 2 2 0 0 0 0

May tron vira 2 2 2 0 0 0 0

Thiét bi do dac

May thuy binh 0 0 0 0

Can di¢n tur 2 2 4 0 0 2 100

Dpr&g cu do d0 sut cua 1 1 1 0 0 0 0

bé tong

Thudc kep sat 2 2 2 0 0 0 0

Can ban 2 3 3 1 50 0 0

Thudce thép, thude day. 3 6 6 3 100 0 0

Thiét bi vin phong

May tinh ban 8 10 10 2 25 0 0

May photo copy 1 1 1 0 0 0 0
(Nguén: Phong Ké todn tai Céng ty)

Nhéan xét:

M4y méc thiét bi tai Cong ty duge dau tw va mua méi qua cac nam. Nham dap ing nhu
cau thi cong, ciing nhu nang cao tién do thi cong cua cac cong trinh dem lai loi nhuan cho
Cong ty. Cu thé, cong ty dd dau tu mua méi thém cac thiét bi thi cong, do dac ciing nhu
cac thiét bi vin phong.
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2.2. THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU CHAM SOC KHACH HANG TAl
CONG TY CO PHAN CAU PUONG NEW SUN

2.2.1. Cac nhan té anh hwéng téi chat lweng dich vu CSKH ciia Cong ty ¢ phan
ciu dwong New Sun

a. CAc yéu té méi trwong bén ngoai

« Mgt 13, yéu té kinh té:

Trong nwdoc.

Kinh té - x4 hoi nudc ta nam 2021 dién ra trong bbi canh kinh té thé giéi c6 xu huéng
tang truong cham lai véi cac yéu té rii ro, thach thirc gia tang. Tang truang kinh té toan
cau dang chitng lai, tién trinh phuc hdi vé thuong mai, san xuat, dau tu dang mat da. Thué
quan gia tang va tinh trang bap bénh kéo dai do chinh sach thuong mai gay ra da lam suy
yéu hoat dong dau tu va nhu cau hang hoéa lau bén. Linh vuc san xuat tiép tuc tri tré va
thuong mai toan cau ting treéng cham.

To6ng san pham trong nude (GDP) binh quan 5 nam ting 6,5 - 7%/nam. Ti trong cong
nghiép va dich vy trong GDP nam 2021 khoang 85%. Nén kinh té khdng nhimng dat muc
ting trudng cao, ma co cau kinh té con tiép tuc chuyén dich theo hudng cong nghiép hoa -
hién dai hda. Ti trong trong GDP cua khu vuc ndng, 1dam nghiép, thay san giam tir mic
17% cta nam 2016 xudng 13,96% vao nim 2020, trong khi do, ti trong cua khu vuc dich
vu tang tor mac 39,73% cua nam 2015 1én 41,17% vao nam 2019 va 41,64 % trong nam
2020; ti trong khu vuc cdng nghiép va xay dung duy tri 6n dinh & mac 33 - 34,5% tir nim
2016 dén nam 2020. Nhin chung sy phét trién cua nén kinh té Viét Nam trong giai doan
vira qua di anh huong rat 1on téi cac nganh kinh té n6i chung va nganh kinh doanh vat lidu
xay dung noi riéng. Dicu nay khién viéc sir dung céc dich vu tu van dau tu xay dung giam
di dang ké.

« Hai 13, yéu té chinh tri, phap lugt:

Viét Nam van duy tri dugc mot méi truong chinh tri 6n dinh do dé cac cong ty noi
chung va Cong ty C6 phan cau duong New Sun hoan toan yén tdim dau tu san xuat va kinh
doanh.

Cin cir phap ly: Quyét dinh 27/2019/QP-TTg, thi day 1a mot dong luc dé nganh kinh
doanh vat liéu xay dung va tu van dau tu xay dung phat huy tét hon cac ngudn lyc, thuc
hién triét dé hon cac nguyén tic cua kinh té thi truong, diy manh viéc hoi nhap quéc té va
bao d¢am viéc thuc hién cong bang x& hoi trong linh vurc kinh doanh vat liéu xay dung, tao
co hoi thuan logi cho cac doanh nghiép méi tiép can thi truong.

# Ba |3, yéu 6 doi thii canh tranh hién tai:

Trong nhitng ndm gan day c6 rat nhiéu cong ty tham gia vao linh vyc kinh doanh vat
licu xay dung. Pay 1a quy luat van dong tat yéu caa thi truong trong xu huéng hoi nhap va
duoc tao diéu kién thuan loi boi hanh lang phap ly cia nha nudc, cho phép doanh nghiép
thudc moi thanh phan kinh té duoc kinh doanh cac dich vu tu vin dau tu xay dung chat
lugng cao... Tuy nhién no tao ra suc ép canh tranh gitra cac cong ty vaéi nhau, canh tranh &
day khong chi 1a canh tranh vé chat luong san pham, gia ban ma con canh tranh vé chat
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lugng dich vy khach hang. Pi véi thi truong kinh doanh vat lidu va tu van dau tu xay
dung quéc té thi cac doanh nghiép c6 vén dau tu nude ngoai dang chiém wu thé rd rét. Sau
khi Viét Nam gia nhap WTO (nam 2006), cac cong ty kinh doanh vat liéu x@y dung va tu
van dau tu xay dung cang ngdy cang canh tranh gay gat. Cac d6i thu chinh caa New Sun
tai dia ban noi tinh nhu cong ty doanh nghiép tu nhan Thuy Nhan, Hoang Yén, cong ty
TNHH MTV Nhat Tin, Giang Loan,...

# Bon 13, yéu té cong nghé:

Sy thay thé cia may mac, vi tinh va cac phan mém ung dung chim séc khach hang
da chung to rang cong nghé dang 1a mot méi de doa Ion dén cong tac quan 1y cham soc
khach hang theo kiéu truyén thong. Tuy nhién, su thay thé cua cac tng dung 4.0 thuong 1a
su thay thé khdng hoan chinh cho nén ching s& khong thé thay thé hoan toan nhitng thu
tuc truyén théng duoc. Vi khi con ngudi truc tiép tac dong, anh huong 1én khach hang thi
khi d6 mai gitr duoc 10ng tin, su hai long va uy tin tuyét déi. Su hoi tu va phat trién cua
nganh dién tir, vién thong va tin hoc qua nhanh, cung cap dich vu rong rai, phi giao dich
thap, lai nhanh chéng, chinh xac, tién loi sé 1a can tro cho doanh nghiép.

Nhu vay, yéu té cdng nghé vira 1a thach thac, vira 1a co hoi dbi véi cong ty Co6 phan
cau dudong New Sun trong viéc nang cao chat lugng dich vu chim soc khach hang.

b. C4c yéu té méi trwong hén trong

& Mgt 13, yéu té tai chinh:

New Sun la mét don vi ¢é tiém lyuc tai chinh vitng manh, cong tac tai chinh ké toan
chat ch&, nguyén tic d6i khi dan tai khong cha dong, linh hoat, ciing nhic vé co ché, gay
kho khin cho dau tu va cac hoat dong kinh doanh mang tinh co hoi, d6i phé cham vai bién
dong cua thi truong.

« Hai 13, yéu té qudn tri trong kinh doanh dich vu:

Quy trinh quan ly chat luong dich vu cham soc khach hang dwoc quan ly chat ché tir
khau hoach dinh dén khau to chuc, thyc hién va kiém tra. Viéc phdi hop, sap xép, thiét ké,
trién khai va phan tich cong viéc tét.

# Ba I3, yéu té nghién ciru - phat trién:

Thong qua cac phong trao thi dua, nhiéu sang kién, phat kién cua c& nhan va tap thé
dugc néu Ién va ing dung trong thuc té gép phan nang cao chat lwong dich vu.

% Bon 14, yéu té vin héa té chic:

La mot don vi ¢6 truyén thdng l1au doi, Xy dung dugc nét van hoa doanh nghiép
riéng, New Sun ludn dao tao va rén luyén nhan vién thuc hién cac chuan muc vin hoa to
chire nhu thoi gian 1am viéc, tac phong va phong cach lam viéc, thai do ang xt khi c6 khiéu
nai, thai do khi tiép xic khéach hang

& Nam la, yéu té6 marketing:

Marketing 1a mot trong nhitng yéu té quan trong cua x(c tién ban hang, day con l1a
dong co thic ddy nang cao chat lwong dich vu CSKH tai cong ty C6 phan cau duong New

24



Sun. Hoat dong nay nham thay doi lugng cau dua trén sy tac dong truc tiép hoic gian tiép
Ién tam ly va thi hiéu cua nguoi tiéu ding.

Hoat dong cham soc khach hang: 1a yéu té dong vai trd quyét dinh trong viéc thanh
bai cuia doanh nghiép trong thi trudng kinh doanh canh tranh. Vi thé, cong tac cham soc
khach hang c6 vai tro rat I6n trong viéc nang cao kha niang canh tranh caia doanh nghiép.
Mac du hién nay c6 chinh sach vu dai danh cho khach hang thuong xuyén nhu qua nhan
dip sinh nhat, thanh 1ap cong ty va dip I& tét trong nam dwa trén mirc cude cua khach hang,
t6 chirc hoi nghi khach hang. Dic biét ¢6 to chuc 18 tri &n cac khach hang 16n trong céc
thang... tuy nhién hiéu qua chua cao, chua hap dan, thong tin chwa rd rang nén khach c6
khi khéng biét ho duoc hudng nhing wu dai gi.

Yéu td marketing 12 yéu tb c6 y nghia then chét trong viéc nang cao chat lwong dich
vu chidm soc khach hang qua cac hoat dong chim soc khach hang, quang cao, khuyén mai,
chi hoa hong... Hoat dong marketing tai don vi thoi gian qua d c6 chuyén bién tich cuc va
dat dugc mot sé hiéu qua nhat dinh, dat dugc sy tin nhiém cua khach hang, nhung do mé
hinh t6 chic hoat dong va kinh phi dau tu con thap, chua c6 mot doi ngli nhan vién
marketing chuyén nghiép nén néu muén nang cao chat luong dich vu phai manh dan thay
d6i mo hinh hoat dong marketing, ting chi phi 1én nira.

« Sau 13, yéu té nguon nhan leec:

La yéu té quyét dinh cho moi su phat trién, dic biét trong thoi dai khoa hoc cong
nghé, toan cau hoa nén kinh té thé gigi.. Tuy nhién, trong nhitng nim gan déy, cling vai su
ra doi cua cac cong ty vat liéu xay dung trong nudce cling nhu sy tham gia vao thi truong
Viét Nam cua cac nha dau tu xay dung nudc ngoai di dan dén su dich chuyén 16n nguon
luc lao dong co kinh nghiém va chuyén nghiép sang cac cong ty d6i thi canh tranh. Diéu
d6 da gy khong it nhitng kho khin cho cac cong ty Co phan cau dudng New Sun trong
nhitng nim qua, doi hoi phéi c6 nhiing chinh sach d¢am bao giir duoc nguon chat xam va
d6i ngil nhan vién giau kinh nghiém, chuyén nghiép, dong thoi cé ké hoach dao tao cho
I6p nhan vién ké nhiém.

« Bay 13, yéu té khach hang:

Do su hiéu biét vé dich vu cua khach hang chua rd rang dan dén tinh trang khéach
hang khéng biét nén chon dich vu cua doanh nghiép nao s& tét hon khi c6 nhu cau st dung.
Ly do nay ciing mot phan do doanh nghiép chua c6 cac chuong trinh quang céo dich vu
thich hop cho timg ddi twong khach hang.

Dia chi ctia khach hang chua rd rang gy kho khin, cham tré trong khau xir Iy cac
don hang va va thoi gian van chuyén hang hoa. Déi véi thi truong kinh doanh vat ligu xay
dung va tu van dau tu xay dung ¢ Viét Nam, khach hang bao gém cac ca nhan, doanh
nghi¢p (DN) va co quan nha nudc.
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2.2.2. Quy trinh, quy dinh chung vé cdng tic chim séc khach hang tai Cong ty co
phan cau dwong New Sun

a. So dé quy trinh chim séc khéch hang

Dé duy tri cam giéc hai long, viéc giai quyét nhu cau cua khach hang phai duoc thuc
hién mot cach tot nhat va phd hop véi quy trinh kinh doanh.

Pay la budc cudi cung, thdng qua viéc kiém tra danh gia vé hién trang dich vu chim
s6¢c cuia minh thi doanh nghiép 1én ké hoach va trién khai cac phuéng huéng méi nham cai
thién, nang cao va d6i méi hon vé chat luong dich vu CSKH.

b. Quy dinh chung vé céng tic chim séc khdch hang

Quy dinh:

- Tat ca hop ddng trudce khi giao cho khach hang déu phai c6 ddy du chir ky, dong
d4u loai hop dong, tat ca moi thoa thuan ngoai hop dong, thoi gian thanh toan (d6i véi cac
hop dong chua thanh toan hét) déu phai dugc thé hién trong muc “GHI CHU”.

Trong do:

+ Khéch hang thanh toén it nhat 50% gia tri hop dong méi c6 hiéu lyc. Phan con lai
c6 thé thanh toan tra gop ké tir ngay ky hoic thanh toan khi da hoan thanh xong san pham,
cong trinh, ...va giao hang dén tay khach hang.

+ Hop dong dat coc c6 hidu luc 3 ngay (di véi s tién coc < 2.000.000vnd), hoic 90
ngay (Sé tién coc >=2.000.000) ké tir ngay ky hop dong.

+ Nguoi dai dién cong ty do giam déc ky.

- T4t ca khach hang néu mua céc dich vu dai han, déu phai yéu cau xuét trinh giay
CMND.

- Nhan vién ghi vao s6 ghi nhan doanh s6 theo ngay cta nhan vién cham soc khach
hang (BB: Black Book) ngay trong ngay cé phét sinh doanh thu hoac trudc 8 gio sdng ngay
hom sau.

- Nhan vién CSKH lam ca sang hang ngay cd trach nhiém tinh doanh thu va xép danh
sach dya vao lich lam viéc va BB (trudc 8 gio sang ngay hom d6). - Nhan vién CSKH [am
ca toi phai vict BB cho nhitng nhan vién CSKH phat sinh tién ma khéng c6 mat o cong ty,
cac khoan tra ng cia nhan vién CSKH da nghi viéc.

Cach tinh luot:

- Luat tiép khach :

Khach dén gap nhan vién CSKH nao, tinh khach da c6 cudc hen véi nhan vién tu van
(Appt: appointment) ciia nhan vién d6 (bao gdm ca trudng hop khach khdng nhé tén nhan
vién nhung xac dinh dugc mot cach chinh xac va khach quan nhat, nhu dwa sé dién thoai
hay nhan dién truc tiép tai cong ty...)

- Céch xép luot tiép khach hang vang lai tu téi tham quan va hoi théng tin Wi(walk
in).

+ Quy dinh doanh sé tinh luot (PDI: Personal Daily Income)
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Doanh sé tinh lugt (PDI) 14 doanh sé cao nhat caa ngay cudi cing 1am viéc va ngay
nghi viéc nhung c6 phat sinh doanh thu (chi dugc tinh 1 ngay cé doanh thu cao nhat trong
s6 nhiing ngay do)

+ Xép luot:

Nhan vién CSKH c6 PDI cao nhat Ia A, cao th hai 12 B. Nhan vién CSKH c¢é PDI
cao tiép theo dugc xép lan luot vao ¢, D, rdi sau d6 tinh dén sé Appt tir nhidu dén it.

XAC DINH | -
MUC TIEU CHUNG CAI THIEN

N

PHAN LOAI VIC KIEM TRA MUC DO
KHACH HANG Rl CUSTOMER SERUIGEN IS HIEU QUA

4

XAC BINH
TRACH NHIEM

Buwdc 1: Xdc dinh muc tiéu chung

Doanh nghiép can xac dinh két qua sau cung phai huéng téi (gii chan khach hang,
giai quyét van dé trudc mat hay mo rong tép khach hang...) cho cac nhdm khéach hang muc
tiéu, vao cac giai doan nhat dinh.

Loi ich ctia khach hang c6 thé mau thuan véi loi ich caa doanh nghiép. Vay nén, mot
chi tiét kha quan trong trong budc dau tién cua xay dung quy trinh cham soc khach hang
la phai xac dinh dugc gidi han kha ning hd tro khach hang cua doanh nghiép, lam gi va
khong thé 1am gi.

Buwoc 2: Phan logi tirng nhom khdch hang ddac thu

M&i nhdm khéch hang sé co cac dac thi vé thoi quen tiéu ding, kha niang chi tra khéac
nhau. Viéc xay dyung quy trinh chdm soc theo cac dic thi nay sé khién khach hang cam
thiy minh duoc yéu mén, coi trong va tin twdng vao san pham caa ban hon.

Vi du: Nhitng nhém khach hang 16n tudi hay séng mot minh sé thich duoc trd chuyén
hon, doanh nghiép can chi trong dén “diéu nho nhat” dé théa man cam giac duoc ling
nghe nhiéu hon.

Buwéc 3: Xdc dinh mike dg trach nhiém cho ting cdp nhdn vién

MJi trung tdm chiam soc khach hang déu dugc phan chia vai tro theo mirc d6 nghiém
trong tang dan cua van dé. Chi tiét hon, mdi mac do lai yéu cau trach nhiém va kha niang
g bién cua cac cap nhan vién 1a khac nhau.

Do d6, phan cap nhiém vu va thudng phat minh bach gitip nhan vién xac dinh rd rang
trach nhiém ctia minh va c6 dong luc trong cong viéc.
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Buwéc 4: Kiém tra mize dé higu qud
Pay 1a budc khong thé bo qua trong hoat dong cham soéc khach hang. Bing nhiing
thdng ké céc chi sé do luong mie do hiéu qua (Ty 16 khach hang goi lai, ty 1 phan nan, ty
1& hoan tra san pham...) s& gidp ban c6 cai nhin téng quan vé hién trang dich vu cham séc
cua minh, nhanh chong sai s6t va sua chira.
Buéc 5: Cai thign
Bang 2.4. Bang chia hrot tiép khach ciia Sales

Wi
A :
B (WI-A (Available))
C -
D (WI-Ofj)
+ Goi luot:

> Piéu kién nhan luot cua cac ca nhan trén danh sach: (1) C6 mat & cong ty, (2) Pa
mac ddng phuc, (3) di ding nhap hé thdng tinh luot di 1am va chua két thic gio 1am, (4)
khong dang nhan Iugt khach WI.

> Nhan vién CSKH du diéu kién nhan lugt nhung khong nhan, van tinh mot lugt nhu
da tiép luot do.

>Nhan vién CSKH da du diéu kién duoc tinh luot theo thir tu sau:

Walk-in: ddnh déu vao 6 “WI-A” theo thtr ty A -> B ->A ->B..néu ca A, B khong du
diéu kién nhan luot, tinh vao 6 “WI-Off” cho nhan vién CSKH dau tién trong danh séach
cd mat.

Tinh luot theo thit ty trén, néu nhan vién CSKH khong du diéu kién nhan luot thi luot
tiép khach dugc chuyén cho ngudi tiép theo. Nhitng lugt ké tinh tir trén xudng dén khi déu
nhau.

Vi du-. ¢ d3 co luot khach hang réi. A va B chua c6 mit. Khi d6 c6 khach WI vao thi
s& tinh luot cho D. Luot khach hang ké tiép s& tinh cho E, ké nira Ia F.... Sau khi hét danh
sach sé& bat dau lai.

Céch tinh hoa hang:

- Nhan vién CSKH da lam viéc trén 3 thang:

Bang 2.5. Bang tinh hoa hong dwa theo doanh sé ban hang trén 3 thang

DOVT: %)
~ 60 < 120 [120 < 2001200 < 400400 < 500 500
<60 (triew)  \(trigu) (triéu) (triéu) (triéu) (triéu)
0% 1% 3% 5% 6% 7%

- Nhén vién CSKH méi trong thoi gian 3 thang:
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Bang 2.6. Bang tinh hoa hong dwa theo doanh sé ban hang trong 3 thang dau
(BVT: %)

<60 (triu) |60< 120 (trieu) 120 < 200 (triéu) >= 200 (tri¢u)

Thang thir 1 3% 3% 4% Xét thuong

Thang thr 2 va 3 0% 3% 4% X¢ét thudng

Thang dau tién tiép khach bat budc tiép v6i quan 1y hodc nguoi hd trg duoc cho
phép.
Chu y: Tinh theo thang lam tron (Vao trude ngay 15 tinh 1 thang, tir ngay 15 tré di,
thang tiép theo tinh nhu thang dau tién).
Céc truong hop 4p dung ché tai (OFF-LIST) (khong tinh c6 tén trong danh sach cho
lan 1én danh sach WI dau tién sau vi pham)
- Khéng trung thuc trong viéc ghi tén nhan vién tu van vao hop dong.
- C6 tinh viét BB sai.
- Xép danh sach tiép khach sai.
- Nhan vién lam ca téi khdng cap nhat BB day du.
- Cac trudng hop ¢b tinh vi pham gay anh huéng dén luot tiép khach va doanh thu
ctia d6ng nghiép.
2.2.3. Cac chinh sach chim séc khach hang tai Cong ty c6 phan cau dwong New
Sun
a. Chinh sach chiét khdu thwong mai
- Chiét khau thuong mai la khoan doanh nghiép ban giam gia niém yét cho khach
hang mua hang véi khoi luong Ién. Tir khai niém nay thi cong ty di dua ra mot s6 chinh
sach chiét khau thuong mai dé khuyén khich khach hang mua hang nhu sau:
- Chiét khau thuong mai theo ting lan mua hang (Giam gia hang ban ngay trong lan
mua hang dau tién).
>Pdi véi nhitng khach hang mua san pham véi sé lwong nhiéu, thoi han thanh toan
nhanh thi duoc hudng chiét khiu thuong mai va chiét khau thanh toan tiy theo mat hang.
>Néu thoi han thanh toan 1a 60 ngay, khach hang tién hanh thanh toan trong 10 ngay
dau thi s& dugce huong chiét khau 2% tong gia tri hop dong.
b. Chiét khdu thwong mai sau nhiéu lan mua hang
Tai Cong ty New Sun sau khi khach hang mua hang nhiéu l1an ma dat duoc sb tién
nhat dinh, vi du: Ban dau khach hang A mua hét 50 triéu dong tién vat liéu xay dung thi
duogc chiét khau 8% sau d6 khach hang A lai tiép tuc mua hang, tai lan mua hang thu 3
tong gié tri 16 hang dat dén 100 triéu dong thi s& duoc chiét khau thém 4% trén tong gia tri
la duoc 12%.

29



2.2.4. Chinh sach khuyén khich khéach hang

a. Nguyén tdc khuyén khich khach hang

Cong ty C6 phan cau duong New Sun ¢6 mot sé nguyén tic vé viéc khuyén khich
khach hang sir dung san pham cua cdng ty bao gdm 6 nguyén tic cha yéu nhu sau:

Nguyén tac thtr nhat: “Phu hop voi nhu cau cia khach hang”.

Bén nhitng thi khach hang can - Tu tuong chi dao ciia Marketing hién dai ciing duoc
ap dung vao hoat dong cham soc khach hang. Mac du nhitng hoat dong cham soc khach
hang nham gia tang gia tri cho san pham cét 16i, nhung nd chi thuc sy 1dm khéch hang hai
long khi nd 14 can thiét véi khach hang. Nhan vién ban hang khong duoc tu dé ra noi dung
cham so6c khach hang duya trén suy nghi chu quan cia minh ma can phai dya vao mong
muén cua khéach hang: ho muén duoc phuc vu nhitng gi va nhu thé nao?

- Bé nghi khuyén khich c6 lién quan dén san pham hozc dich vu cua cong ty

Theo tinh hinh canh tranh trong nganh hién nay dé c6 thé khién khach hang muén
mua san pham cua cong ty nd 13 mot cong viéc rat kho khian va can phai suy nghi nhiéu dé
c6 thé dua ra bat ki sy khuyén khich nao c6 lién quan dén san pham hoic dich vu cua cong
ty. Nhan vién ban hang phai vach ra dugc tién trinh mua hang caa khach hang va tir d6
nhan dién tat ca cac rao can ban hang. Bén canh do, phai tuéng tuong ra dugc nhitng diéu
ma ngudi mua mong doi vé sy khuyén khich.

- Bé nghi nhitng khuyén khich nham tao su dé dang cho ngudi mua

Nhitng dé nghi ciia nhan vién trong cong ty phai gitip nguoi mua co thé dé dang lién
tudng vé viéc sit dung san pham tir d6 tao sy thich tha vaéi san pham hoic dich vu caa cong
ty.

- Su khuyén khich can phai thich hop véi timg giai doan trong chu trinh mua

Néu mot ngudi mua hang van con dang ¢ giai doan thaim do. Nhan vién tu vansg
khéng chu trong téi nhitng khuyén khich dé ¢ ma thuyét phuc khach hang “mua ngay”.
Trong trudng hop ndy nhan vien CSKH phai hiéu duoc khach hang va cac van dé lién quan
dé tir d6 tu van cho ho mot cach tét nhat. Khi khach hang da c6 quyét dinh mua hang thi
khi nay ho s& dé dang bi thlic day hon bai cac khuyén khich kiéu “hdy mua ngay, day la
céi anh can”.

Sy khuyén khich can phai thuc sy don gian va dé hiéu.

Nhan vién CSKH phai dua ra 10i tu van don gian, dé hiéu. Khach hang s& hoan toan
I di mot sy khuyén khich qua phic tap va nhiing nguoi ban lai hay déi tic cong ty ciing
s€ nhu vay.

Khi tu van cho khéch hang phai dua ra nhitng su khuyén khich don gian nhung dé
dang thanh cong nhu: “Mua 1 ting 17, “Mua bay gio tra tién sau”, “Mua ngay s& duoc
giam x%”, “Mua 50 s& duoc tang...”. Néu sy khuyén khich c6 ky han, hiy noi & dé khach
hang khoi chan chir.

Pua ra nhitng khuyén khich danh vao ding diéu ma khach hang khong yén tam.

Nhitng khach hang sir dung san pham dai han cua cong ty rat dé lo so khi str dung san
pham ma khong dat dugc yéu cau cia ho. Do d6 cong ty s& cu thé hoa sy khuyén khich
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theo kiéu: “Néu ching tdi khong thé 1am cho né hoat dong tron tru truée ngay 15 thang 7,
thi ndm dau tién ching t6i s& bao dudng mién phi”, Cong ty khong bao gid hira diéu gi néu
cong ty khong chic cd thé thuc hién no.

b. Chinh sach khuyén khich khéch hang

- M6t 10i hira lién quan dén hoat dong sau ban hang.

Cong ty c6 thé bao dam rang san pham s& dugc dua vao sir dung vao mot ngay da
duoc an dinh hodc khach hang sé dugc cham soc dic biét néu cong ty khong lam dugc diéu
d6 nhu 13 mot su bdi thuong. Lubn phai chic rang cong ty va khach hang déu hiéu ding
nghia ciia viéc ma cong ty da htra dé tranh gay tranh ci vé sau.

- Chia nho 16 san pham ra dé giup khach hang tiéu thu san pham/dich vu véi ting
mau nho.

Néu tt ca déu trong mot 16 san pham Ion thi rat kho dé khach hang thir, do d6 cong
ty tién hanh chia nho ching ra. Bay 1a mot cach khuyén khich khac, dé thuc hién néu khéng
bi ganh nang ngan sach. N6 ciing gitp cho khach hang c6 thé trai nghiém san pham truéc
khi mua nhiéu san pham hon.

- Pua ra nhitng loi dé nghi giam gia hoac mién phi trong khoang thoi gian ma khach
hang cua ban khdng dung.

Néu viéc ban hang cua cong ty co khuynh huéng sa sdt rd rét trong mot khoang thoi
gian dic biét cuia ndm di nira thi van phai luén ludn co gang lam cho céng viéc tro nén ban
ron trong mat khach hang, khuyén khich ho mua trong giai doan cham chap nay bang cach
dua ra nhitng mac giam gia hap dan.

- Ludn dua ra nhitng mau thiét ké da dang méi nhat véi chi phi tiét kiém ti vu nhét
cho khach hang. Pé tao ra nhu cau cho khach hang khuyén khich khach hang sa dung san
pham.

2.2.5. C4c chi tiéu danh gia chat lwong dich vu chiim séc khach hang tai Cong ty co
phan cau dwong New Sun

a. Thoi gian xac nhdn va vdn chuyén don hang dén khach hang

- Thé hién thoi gian toan trinh tir khi xac nhan don hang dén luc van chuyén hang hoa
cho khéch hang 1a nho nhét. Thoi gian toan trinh cia don hang vat liéu hang hoa qua céc
giai doan nhu xac nhan don hang, thanh toan, van chuyén dén tay ngudi nhan. Chi tiéu
nhanh chéng cia don vi phu thudc vao nhiéu don vi do hanh trinh mua hang qua rat nhiéu
cong doan, nhiéu khau thugc nhiéu don vi khac nhau, rat tén kém gioi gian va an pham,
dan dén chi tiéu nhanh chong bi anh huéng xau. Bén canh dé, su 16i thoi cua thé 18 thu tuc
nghiép vu trong hau hét cac cong doan ciing anh huong dén chi tiéu nhanh chéng.

- Hién nay, chi tiéu thoi gian toan trinh cua don hang vat li¢u hang hoa trong nudc tu
12-48 gio, chi tiéu thoi gian toan trinh cia don hang vat liéu hang hdéa chuyén di nhanh
nhat trong vong 2- 4 ngay. Chi tiéu thoi gian trén khong ké ngay nghi ngay Tét Nguyén
dan (d6i vai dia chi nhan tai kho béi riéng); khong ké ngay nghi 1€, tét, ngay cudi tuan (doi
véi dia chi nhan gui la co quan).
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- Pon hang vat liéu hang hoa bi cham tré c6 thoi gian van chuyén thyc té I6n hon thoi
gian kiém tra. Thoi gian kiém tra 1a dinh mac thoi gian truyén dua cho céac cy ly thong tin.
Thoi gian kiém tra do cac bo phan quan ly caa cong ty dua ra trén co s xem xét doi hoi
cua x& hoi va diéu kién khai thac va van chuyén cu thé. Thoi gian kiém tra thuong duoc
cdng bé rong rai dé khach hang biét va giam sat. Trén co s& so sanh thoi gian van chuyén
thuc té va thoi gian kiém tra, s& xac dinh dugc khdi luong hang héa bi cham.

b. Dg chinh xac

- Chi tiéu chinh xé&c yéu cau vat liéu hang hoa phai dwoc chuyén dén dang huéng,
dung dia chi, dung nguoi nhan, khéng nham Ian, lac huéng. Vat liéu hang héa duoc xe cho
hang sap xép, phan chia rd rang, sau khi giao dich thanh cong tai bo phan ban hang thi
hang hoa vat liéu duoc van chuyén dam bao, va chinh xac.

- Tai c6ng ty C6 phan cau dudng New Sun thi viéc tu van ban hang va tu van dau tu
xay dung rat duoc chi trong, qua trinh nay dam bao dién ra chinh xac. Loi ndi cua nhan
vién ban hang phai that thiét thuc va ding dan vé chat luong san pham, gia thanh, ciing
nhu cac cong dung cua c4c loai,.... Nhan vién kho c6 nhiém vu can do, dém khéi luong cac
don hang that chinh xac: dung s6 luong, dung khéi lwong theo phiéu xuat kho. Khdng qué
cham tré ngay ca khi thoi tiét xau, cac truong hop hop chua giao hang kip thi céng ty gia
han thém vé thoi gian giao hang nhiéu nhat 1a 2 ngay. Hang hoa ma khach hang dit véi s6
lugng 16n thi bo phan ban hang cong ty s& ¢ nhiing wu dai hop Iy vé gia ca va ding mirc
chiét khau cho phép.

c. Mikc dé an toan: dwoc chia lam hai yéu to

+ Chi tiéu an toan vé thong tin khach hang

+ Chi tiéu an toan yéu cau hang hoa

+ Chi tiéu an toan vé thong tin khach hang: thong tin khach hang phai dam bao khdng
duoc tiét 16 ra bén ngoai, khdng tiét 16 noi dung hay ho tén dia chi cua khach hang. - Quy
dinh vé bao mat: Khéng cung cap thong tin caa khach hang cho bén thtr ba, khéng cung
cap sb dién thoai cua nhan vién khac cho khach hang khi chua c6 su dong y cua nhan vién
do.

+ Chi tiéu an toan yéu cau hang hda: chuyén di phai con nguyén ven, khong thay doi,
suy chuyén, mat mat, khdng tiét 16 noi dung hay ho tén dia chi khach hang cho ngudi khéc.
Hang hoa duoc sap xép va van chuyén bang xe chuyén dung. Nhan vién 14i xe dugc ho tro
thém, 40 mua, bat che mua dé tranh tinh trang hu hong hang hoa... nén chi tiéu an trong
trong van chuyén va phan phdi hang hoa duoc bao dam. Doi ngii nhan vién tai khau tiép
nhan khach hang ciing nhu van chuyén hang héa mang tinh chuyén nghiép cao nén hién
nay New Sun la mot doanh nghiép uy tin, tao cho khach hang sy an tdm khi st dung dich
vu.

d. Miie dé tién lgi

(Ban kinh phuc vu binh quan, sé dan phuc vu binh quan, giao dich thuan tién

Ban kinh phuc vu binh quén la chi tiéu tién lgi. Hién nay ban kinh phuc vu cta cong
ty tap trung tai tinh Kon Tum va cac huyén lan can thugc tinh Gia Lai.
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S6 dan phuc vu binh quan

La chi tiéu tién loi. s6 dan phuc vu binh quan cang it thi chat lugng phuc vu ciia mang
cang tét. Pon vi ¢ thé giam sé dan phuc vu binh quan khi cho phép mé thém cac diém
giao dich tai cac dai ly kinh doanh vat liéu 16n nhé. sé dan phuc vu binh quan trén mot
diém thong tin ciing phan anh murc do phét trién kinh té x4 hoi. Khi mic sdng cua nhan
dan cao, nhu cau vé cac dich vy cham soc khach hang nhiéu hon nén New Sun cang phai
cb gang giam sé dan phuc vu binh quan/diém thdng tin. Hién nay sé dan phuc vy binh quan
khoang 5500 ngudi/diém, dat ty & binh quan cao trong khu vuc.

e. Chi tiéu giao dich thugn tién

Chi tiéu nay lién quan téi cac yéu td nhu bd tri bai gitr xe thuan loi, c6 bao vé nén rat
an toan. Dia diém mat bang cng ty rat thuan loi, bd tri xay dung tai cac ngi tu dudng quéc
16, noi déng ngudi di lai, gan cho, truong hoc, cac bang cudc, chi dan treo noi thuan tién
cho khach tham khao, khdng gian yén tinh, thoang ding, anh sang day du...

f.Hé s6 mo ddng déu cac dich vu 1a chi tiéu tién loi

Viéc phat trién mang luéi gan lai doi vdi ngudi mua hang chi ¢é y nghia thuc su khi
khach hang c6 thé tin dung va mua hang ¢ tat ca cac dia diém chi nhanh, dai ly ban budn
I6n nho thude chi nhanh caa cong ty. Diéu kién dé khach hang cé thé st dung mot dich vu
nao d6 1a khi cong ty gdc va cac khu vuc ciing cd céc dich vy d6. Nhu vay mic do dong
déu céc dich vu cling phan anh chét lugng thuc sy cia mang ludi.

Mang ludi hoat dong ciia New Sun tai dia ban tinh Kon Tum khoi dau chi ¢é 1 céng
ty gdc va mot cong ty chi nhanh, nay di 1én thém duoc 3 chi nhanh nho phan tan ¢ cac
huyén Ia Triéu Phong, Cam L6 va Hai Lang, va thém mot khu cong nghiép Nam Dong Ha
va cac cua hang dai ly nho lé.

g. Pé én dinh

La chi tiéu tién loi vé thoi gian. Hién nay quy dinh thoi gian mo cira tai cac cong ty
chi nhanh caa New Sun I3 tir 8:00 dén 19:00 con tai tru s& chinh tir 8:00 dén 20:00. Gid
mé cira & cac cong ty trung binh tir 12 - 13 gid/ngay, ké ca thir bay, chu nhat. New Sun
cling ludn dam bao thoi gian mé ctra, dong cira dung gid, phi hop véi nép séng cua nhan
dan. Cac don hang dam bao van chuyén dung ngay giao va lich giao theo quy dinh, ding
thoi gian biéu hanh trinh quy dinh,, khong thay d6i hanh trinh giao hang.

h. Tiép nhagn va gidi quyét khiéu nai

Chat lwong giai quyét khiéu nai dugc dic trung bang thoi gian giai quyét khiéu nai
va ty 1é khach hang hai long vé khiéu nai va bdi thuong. .

I. Thdi do phuc vu

Hién nay khach hang doi hoi ngay cang cao khéng nhitng chat lugng san pham ma
con doi hoi chat lwgng phuc vu nira. Nhan vién bt budc phai vui vé, hda nha, tan tinh, lich
su, chu dao, nhanh chong. Mot sb it nhan vién van con mang ning tu tuong doc quyén
trong kinh doanh nhung don vi di ¢ ging khic phuc va tao diéu kién cho tat ca nhan vién
nang cao chi tiéu phong cach phuc vu qua cac lép dao tao ngin han dong thoi timg buéc
cai tién quy trinh tai mdi khau san xuat cho pht hop. Hién nay da dan dan cai thién cung
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cach phuc vu khach hang, nhan vién khong nhiing an mic lich su, ddng phuc dep va gon
gang, tan tinh, chu do, hoa nha... ma con 1ang nghe y kién déng goép cua khach hang va
cd kién thtrc vé nghiép vu dé giai dap, tu van cho khéch hang vé dich vu. Giao dich vién la
mot mat caa New Sun tao su an tim cho khach va 1a ngudi quang céo tbt nhat cho don vi.
Lanh dao thuong xuyén kiém tra s6 theo ddi y kién khach hang dé kip thoi khac phuc sai
s6t. Giao dich vién lam sao cho khach biét vé san pham, gia cuéc, dich vu dé& dang hon.
Don vi van thudng td chic khao sat tham do y kién khach hang qua bang cau héi, thu nhiéu
thong tin bo ich. Thuc té du chit lugng san pham tét dén may ma chit lwong phuc vu thap
thi van bi that bai.

j. Chitiéu uy tin

New Sun hién nay la doanh nghiép Ién, cé uy tin cao trong linh vuc kinh doanh vat
liéu xay dung va tu van dau tu xay dung, c6 bé day kinh nghiém, phuc vu mang tinh chuyén
nghiép cao, tao niém tin cho khéach hang.

Ngoai ra, trong sé cac chi tiéu danh gia chat luong dich vu CSKH co ban nhu trén
nguoi ta con su dung céc chi tiéu khac nhu la:

Thoi gian chd doi trung binh caa mot khach hang dé dugc phuc vu: binh thuong vao
cong ty va dugc phuc vu ngay, néu khach dong thi cho, thoi gian trung binh dé dugc phuc
vu khoang tir 5° dén 10°.

Chat luong thanh toan: duoc dic trung bang ty 1é cac hoa don duoc thanh toan ding
theo biéu gia quy dinh.

Thé 1¢, thu tuc: hién nay van chua tao diéu kién thuan loi cho khach hang va cho cong
ty. Didu nay anh huong nhiéu dén céc chi tiéu nhanh chéng, chinh xac, an toan, tién loi,
van minh. Tha tuc can phai don gian, thuan tién, khong gay phién ha, biéu mau sin, an
pham phai d& hiéu, dé viét, viét it, rd rang...

Hinh thirc thanh toan da dang: hién nay chi yéu la tién mat va ghi ng. Trong twong
lai sip t6i, don vi s& mé rong thém céac hinh thire thanh toan méi nhu thé tin dung, chuyén
khoan qua ngéan hang...

2.3. THUC TRANG HOAT PONG KINH DOANH CUA CONG TY CO PHAN CAU
PUONG NEW SUN

a. Chdt lwong dich vu giao tdn noi - nhan tin noi

Theo két qua kiém tra chat luong dich vu chdm séc khach hang tai céng ty Co phan
cau duong New Sun tai tru s& géc nam 2020, trong tong sé 300 don hang dugc chon dé
kiém tra, c6 260 don hang dat chi tiéu thoi gian toan trinh chiém 86%, con lai 40 don hang
la khong dat chi tiéu toan trinh. Trong s6 cac don hang khong dat c6 17 don hang chiém
6% cham & khau bbc xép, 23 don hang chiém 8% la cham & khau van chuyén. Diéu nay
cho thdy hang hda vat liéu khong dat chi tiéu thoi gian toan trinh chii yéu la do cham trong
khau van chuyén.

b. Chi tiéu chinh xac

+ Vé thdng tin khach hang:
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Céc sai sot nhu: sai 1éch tén khach hang, nham 1an vé dia chi nguoi nhan hang, sb
dién thoai,...

+ V& thé 18 thu tuc qui trinh x4c nhan don hang:

Céc sai sot nhu: thanh toan, boc xép va van chuyén don hang da duoc khic phuc qua
tirng nam, nhung van con mot s6 ton tai, chu yéu la cac sai pham vé qua trinh van chuyén
va béc xép & kho nhu can do, dém bj sai sé lwgng va khéi lwgng, van chuyén bi cham tré
do s ¢b thoi tiét, sai théng tin vé phiéu xuat kho, sai thoi gian ngay giao hang,...Ty Ié vi
pham chi tiéu chinh x&c trong tong sb cac don hang hoa vat liéu vi pham chi tiéu chét luong
qua thdng ké cac nam nhu sau:

+ Nam 2019 c¢6 100 don hang bi pham chi tiéu chinh xéac chiém 0,32% tong ty 1¢ vi
pham.

+ Nam 2020 c6 220 don hang bi vi pham chi tiéu chinh xéac chiém 0,42% tong ty 1&
vi pham.

+ Nam 2021 c6 120 don hang vi pham chi tiéu chinh xéac chiém 0,60% tng ty 1¢ vi
pham.

S6 lwong don hang vat liéu bi vi pham vé thé 18 thu tuc duoc liét ké theo cac noi dung
sau:

d. Chi tiu nhanh chéng

hinh la tc do van chuyén hay thoi gian toan trinh cta cac don hang vat liéu xay dung,
mudn cé chi tiéu toan trinh phai c6 chi tiéu timg khau lam co s¢. Ngoai chi tiéu chinh xéac
va an toan thi téc do van chuyén cé y nghia vo ciing quan trong quyét dinh dén su ton tai
hay phat trién cua dich vu CSKH.

e. Tiép nhdn va gidi quyét khiéu nai

Khi cong ty giao hang khong dting véi chat luong da dat hodc hang hoa bi hu hong
do qué trinh van chuyén gap bién cé.

Truong hop hang héa bi mat hodc hu hai mét phan, mac bdi thuong duogc tinh nhu
sau:

S6 tién boi thuong = Ty & khéi lwong bi mat hozc bi hu hong * Muc boi thuong.

Trong d6: Ty 1é % khdi luong hang héa vat liéu bi mat hoic hu hong duoc xac dinh
can cur vao bién ban 1ap cé x&c nhan cua khach hang.

Thoi hiéu khiéu nai 1a:;

+ 06 thang, ké tir ngay két thic thoi gian toan trinh ctia hang hoa dbi vai khiéu nai vé
viéc mat, van chuyén hang hda cham so véi thoi gian toan trinh dd cong bd; trudng hop
doanh nghiép khdng cong bé thai gian toan trinh thi thoi hiéu nay duoc tinh tir ngay sau
ngay hang héa vat lidu d6 duoc chap nhan;

01 thang, ké tir ngay hang hda vat lidu dugc van chuyén dén khach hang dbi véi khiéu
nai vé viéc hang hda vat liéu bi suy suyén, hu hong, vé gia cudc va cac noi dung khac co
lién quan truc tiép dén.

Thoi gian giai quyét khiéu nai 13 trong vong 1 thang (d6i voi dich vy trong tinh) va 2
thang (d6i voi dich vy khéc tinh) ké tir ngay New Sun nhan duoc khiéu nai bang vin ban.
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Bang 2.7. Tinh hinh giai quyét khiéu nai ciia cong ty C6 phén ciu duong New Sun 9
thang dau nam 2020

DVT: %
o S6 don khiéu nai di dugc  |S6 don khiéu nai chua giai
Dichvy | on8s0don leiai quyét quyét
’ i khicu nai , ,
So don Ty 1€ So don Ty 1€
Xay dung 17 15 88.2% 2 11,8%
(Nguon: Bg phdn cham séc khdch hang)
Bang 2.8. Nguyén nhan khach hang khiéu nai
DVT: %
Dich v X4c dinh nguyén nhan gay 16i sé‘ tién da boi thudng
| ’ Do cbng ty Do khach hang (dong)
Xay dung 67% 33% 48.000.000
(Nguon: B phdan cham séc khéach hang)
Bang 2.9. Cic 13i trong vi pham thé 18, thii tuc
TT Cac loi vi pham 2019 2020 2021
1 |Can, dém sai khéi lugng va s6 luong vt liéu 134 110 90
2 Pon hang chua c6 phiéu xuét 156 85 50
3 Don hang khong 16 thong tin khach hang 175 160 76
4 Don hang khong rd thong tin ngay giao 10 10 10
5 Tinh sai cudc 59 49 20
6 Sai thong tin s6 lwong xuat 10 8
7 |[Van chuyén hu hong 55 50 36
8  [Thira thiéu hang hoa 65 35 46
19 [Van chuyén hang nham dia chi 49 47 20
20 |Céc sai sot khac 176 100 98
Tong 889 654 445

Qua tim hiéu thuc té cho thay nguyén nhan gay ra cac vi pham chu yéu la do mot sb
nhan vién tham gia qui trinh san xuat chua nam vitng thé 18 thu tuc, qui trinh qui pham khi

khai thac dich vu.
Cc. Mirc dé an toan

Chi tiéu an toan yéu cau hang hoa chuyén di phai con nguyén ven, khong thay doi,
suy chuyén, mat mat, khdng tiét 16 noi dung hay ho tén dia chi khach hang cho ngudi Khéc.
Hang héa duoc sap xép va van chuyén bang xe chuyén dung. Nhan vién lai xe dugc ho trg
thém, 40 mua, bat che mwa dé tranh tinh trang hu hong hang hoa... nén chi tiéu an trong
trong van chuyén va phan phdi hang hoa duoc bao dam. Doi ngii nhan vién tai khau tiép
nhan khach hang ciing nhu van chuyén hang hda mang tinh chuyén nghiép cao nén hién
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nay New Sun la mot doanh nghiép uy tin, tao cho khach hang sy an tdm khi st dung dich
vu.

La tinh trang hang héa vt liéu bi mat trong qua trinh khai boc xép, van chuyén. Bay
la su vi pham chi tiéu nghiém trong nhét trong tat ca cac vi pham chi tiéu chat lwong dich
vu Vi n6 khong nhitng anh huong dén vat chat dbi voi khach hang va doanh nghiép ma hon
thé nita n6 anh hudng dén uy tin, thwong hiéu cua dich vu va ciia doanh nghiép.

2.4. CAC HOAT PONG DICH VU CHAM SOC KHACH HANG TAI CONG TY CO
PHAN CAU PUONG NEW SUN
2.4.1. Cong tac quan ly khach hang qua co sé dir liéu khach hang

a. Xay dwng co so dir ligu khach hang

Dau tién nhan vién chim séc khach hang tai cong ty di tién hanh thim do y kién
khach hang, tim kiém khach hang c6 nhu cau sir dung san pham cua cdng ty. Thong qua
cac hoat dong tiép thi nham thu hat khach hang muc tiéu nhu: cac thong tin dai ching, bao
chi, Online Marketing, Email Marketing... Ttr ¢6 bo phan ban hang tiép nhan thdng tin caa
khach hang va luu trit vao pham mém quan ly khach hang Zoho CRM.

Phan mém Zoho CRM la mét cong cu duoc thiét ké dé giup t6 chirc cua ban mang
dén cho khach hang trai nghiém doc déo va lién tuc. Ciing nhu xay dung méi quan hé tét
hon bang céch cung cap thong tin hoan chinh vé moi tuwong tac cua khach hang, theo dbi
doanh s6, sap xép va wu tién cac co hoi caa ban, tao diéu kién hop tac gitra cac nhém khac
nhau. Zoho CRM gilp ban tiét kiém 80% thoi gian quan ly doanh nghiép. Gidp cac ban
trong cbng viéc quan ly cua hang, kho, nhan vién, thich hgp tir cAc doanh nghiép vira va
nho dén céc tap doan 16n. Giam thiéu téi da chi phi diéu quan trong la tinh hiéu qua trong
cong viéc. Zoho CRM dugc thiét ké trén nén dién toan dam may. Nén dép ung day du
nhitng tién ich cta khach hang nhu bao mat, tinh tién loi, tic thoi.

Céc d6i tuong khach hang muc tiéu s& dugc phan bd cho timg nhan vién tu van chim
soc. Trong qua trinh cham so6¢ nhéan vién xac thyc xem khach hang nay c6 mang lai co hoi
cho cong ty hay khéng?

Khi xac nhan c¢6 co hoi tir khach hang muc tiéu, cac nhan vién tién hanh luu va cap
nhat théng tin vé khach hang vao danh sach khach hang tiém nang, Lanh dao cac phong
ban c6 lién quan tién hanh phan tich thdng ke rdi dwa ra chinh sach chim soc khach hang
phl hop cho timg ddi tugng, nhan vién s& ghi nhan lai phan hoi tir khach hang néu co.

b. Qudn ly di liéu vé khach hang

Trudc ddy, thong tin vé khach hang dwgc cip nhat theo cach truyén théng mét thoi
gian tim kiém. T khi nang cip phan mém quan Iy khach hang Zoho CRM thi viéc quan
1y co s¢ dit liéu khach hang cta bo phan CSKH va phong nhén su tré nén chuyén nghiép,
chinh x4c va nhanh hon trugc rat nhiéu, bai vi phan mém nay cho phép cong ty kiém soét
chit ché cac thong tin cua khach hang, sip xép lich 1am viéc, cham soc ky ludng khach
hang ctia cong ty. Nén viéc theo di kiém tra cac théng tin vé khach hang tro nén don gian
hon.

- Cac tinh ning cia phan mém Zoho CRM
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+ Tdp trung vao ban hang va trdi nghiém khach hang

Céc chuc niang cap nhat, sao luu, thong ké ban hang thudng rat mat thoi gian caa
nhan vién.

Quy trinh c6ng viéc ban hang dugc Zoho CRM tdi wu hoa, cit giam cong tac cap nhat
thi cong, loai bo nhitng cong viéc khong dang c6 ting toc toan bo qué trinh ban hang.

+ Toi wu khdch hang fim néing thanh khdch hang thuc

Khi ban da co tap khach hang tim nang. Dya vao hanh vi s¢ thich cua ho.

Zoho CRM s& chim diém dua ra nhitng thén tin khach hang c6 kha ning chuyén d6i
cao nhat. Loc ra file chi tiét dé ban c6 ké hoach cham séc phu hop.

+ Ting ty 1¢ chét don giao dich thanh cong

Chét nhiéu giao dich hon trong thdi gian ngan hon. Theo ddi xem giao dich cia ban
hién dang & giai doan ndo va nim bat moi co hoi vao thoi diém tét nhét.

+ Lién hé khach hang

Nhan biét thén tin 18n hé khach hang vé thoi gian thuc. Thoi gian lién hé, kénh lién
hé phil hop, xay dung méi lién hé vai khach hang.

+ Tw déng hoa workflow

MJbi khi d6i ngii cua ban theo dbi mot khach hang tiém ning hodc cap nhat vao mot
trudng, doi hoi phai thuc hién cong viéc tha cong. Tim hiéu cach thac thuc hién cac nhiém
vu nay nhanh hon bang workflow.

Thong tin chuyén sau trong workflow s& phan tich va chia nho tirng quy tac cho ban.
Gilp ban biét duoc sé lwong hd so trai qua mot quy tic cu thé dén cd bao nhiéu khach hang
tiém ning di mé email cua ban.

+ Quan ly quy trinh véi Zoho CRM

Lam thé nao dé doi ngii ban hang cuia ban biét phai lam gi & mdi giai doan trong quy
trinh ban hang? Vi Blueprint, doi ngii ban hang cua ban s& biét nhitng viéc can lam & bude
tiép theo moi lac. Xac dinh quy trinh ban hang dé ca nhém cua ban thuc hién theo.

Pua quy trinh ban hang ngoai tuyén cta ban vao CRM va dam bao rang tat ca cac dai
dién ban hang luén tuan theo quy trinh do.

Thiét l1ap quy tic trong CRM dua trén quy trinh ban hang thuc té cia ban. Phan cong
khach hang tiém nang cho dai dién ban hang phu hop, phé duyét chiét khau va xéc thuc dir
liéu kinh doanh dwa trén tiéu chi caa ban.

+ Da kénh

Du khach hang dang & dau website, cac page trang mang xa hoi, doc mail. Tat ca diéu
duogc thong béo chi tiét khi cd khach hang ndi vé thuong hiéu cua ban.

Theo dbi nhitng gi moi ngudi dang nodi vé thuwong hiéu cia ban trén mang va ty dong
thu thap khach hang tiém niang mai tir mang xa hoi khéng cé trong CRM cua ban.

Giao tiép qua email hoan toan tir trong Zoho CRM. Gtri email, lién két email dén hd
so trén CRM va nhan théng tin chi tiét vé email. Bong bo hda cac email khéc nhau gidp
ban tiét kiém thoi gian.
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Két ndi véi nha cung cap dich vu dién thoai cua ban dé thuc hién cudc goi tir bén
trong Zoho CRM. Lén lich cho cac cudc goi, nhan 1i nhic va luu nhat ky cudc goi tir moi
lan twong tac.

+ Phan tich chi tiét véi Zoho CRM

Phan tich hiéu suat tirng bo phan mot cach chi tiét. Tir d6 dua ra danh gia dung dan
hoat dong ban hang. Pua ra nhitng chi tiéu, chia ra nhitng chi tiéu phi hop dé dat két qua
cao nhat,

Béo c4o theo thoi gian thue cung cip cho ban théng tin chi tiét vé nhiéu sé lidu khéac
nhau nhu xu huéng kinh doanh, chién dich tiép thi, bao cao hoat dong va hiéu suat doi ngi.

- Logi ich cia Zoho CRM

+ Tang doanh so

CRM c06 thé gilp ban xéac dinh, nudi dudng va theo ddi nhirng khach hang tiém ning
chat lugng.

Diéu nay c6 nghia 12 ban khdng 1ang phi thai gian va ngudn luc cho mét khach hang
tiém ning co thé s& khdng tré thanh khach hang chinh thuc.

Ket hop véi chu ky ban hang giam, ban cd thé huéng dan nhiéu khach hang tiém niang
hiéu qua hon va chuyén doi ho thanh khach hang hai long trong thai gian ngan hon dang
ké.

+Quy trinh kinh doanh hiéu qua

Giap d6i ngil ludn lam viéc véi hidu suat cao bang cach xac dinh va xay dung quy
trinh hiéu qua cho doanh nghiép cia ban.

CRM c6 thé gitip dam bao cac tiéu chuan duoc tuan tha khi thuc hién quy trinh.

Quy trinh kinh doanh hiéu qua

Pam bao thoi gian ciia doi ngii kinh doanh déu danh cho viéc chét giao dich va khong
bi 1ang phi vao cac nhiém vu thuong nhat nho tinh nang ty dong hoa cac hoat dong hang
ngay.

+ Khd nang truy cdp di dong

CRM c6 &ng dung di dong dam bao doi ngii ctia ban c6 quyén truy cap vao dit liéu
CRM quan trong bat ké ho ¢ dau.

Pai dién ban hang tai dia diém ban hang c6 thé lay thong tin vé khach hang gan do,
dén gap truc tiép va dé dang cap nhat thdng tin mai cho ngudi khac bang cach dua thong
tin vao CRM qua tng dung di dong.

+ Sy hai long cia khach hang

CRM cung cap cho doi ngii cia ban tit ca dir liéu trudc day cta khach hang, ciing
nhu thong tin vé dén cac van dé tuong tu ma nguoi khac gap phai.

Kho luu trir théng tin tap trung giup doi ngii ctia ban giai quyét nhanh chong céc thac
méc cta khach hang, dam bao ho hai long khi roi khoi.

+ Bdo mdt der ligu va tuan tha
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Ban c6 thé yén tam rang dit liéu khach hang cua minh duoc luu trir an toan tai trung
tam dix liéu caa nha cung cap va dugc bao vé an toan bang cac co ché bao mat vat Iy va ky
thuat s6 hang dau.

Néu ban c6 tru s& tai Lién minh chau Au hoic kinh doanh véi khach hang chau Au,
CRM c6 cung cap céc tinh ning tuan tha GDPR s& 14 mot trong nhitng tai san tuyét voi
nhit cua ban.

+ Ra quyét dinh chién thugt

Dit liéu chinh xac trong toan t6 chuc gidp nhitng ngudi dwa ra quyét dinh ludn duoc
cap nhat thong tin dé phan (ng véi xu huéng thi trudng bang céc quyét dinh tét hon.

c. Cong tac gidi quyét khiéu nai

Cong tac giai quyét khiéu nai 1a mot bo phan quan trong cua cham soc khach hang.
Cong ty New Sun d3 t6 chirc da dang hoa céac kénh tiép nhan khiéu nai cua khach hang
nhu: tiép nhan tryc tiép cac khiéu nai bang vin ban hodc gap truc tiép nhan vién tai cac
diém giao dich cua chi nhanh dién, qua duong thu gui vé T6 CSKH cua cong ty.

Kénh tiép nhan khac: 12 bo phan tiép nhan khiéu nai & doi ngii ban hang truc tiép. Bo
phan nay co trach nhiém tiép nhan don khiéu nai cia khéach hang va chuyén dén bo phan
giai quyét khiéu nai.

Bo6 phan giai quyét va tiép nhan khiéu nai 12 T6 CSKH cuaa cong ty. Bo phan nay tiép
nhan va tra 1oi cac khiéu nai néu c6 co so chinh xac. Khi nhan duoc khiéu nai cac nhan
vién sé& tién hanh phan loai khiéu nai thanh khiéu nai vé chat luong dich vy, vé thai do phuc
vy, Vé gia san pham va céc loai khéac. Tir d6 dinh tuyén khiéu nai va giri phiéu xac minh
khiéu nai d¢én cac phong ban khac néu nhitng van dé khéng thuoc quyén giai quyét. Khi
nhan dugc théng tin khiéu nai cac phong ban cé lién quan s& giai quyét khiéu nai va phan
hoi vé To CSKH.

Theo nhu khao sét ciia cdng ty thi khach hang nop don khiéu nai 1a do su sai x6t cua
nhan vién cong ty ciing c6 khi 1a do sy nham I1an cua khéch hang. Con chat lugng san pham
va uy tin cia céng ty New Sun tir khi thanh lap dén nay van ludn dugc gitr viing

40



Pon khiéu nai

Nhén don (Giai hich Chuyén (Tdi bo phan

no sé dugc xur ly nhu thich hop)
thé nao)

Diéu tra nghién ciru Khong xir 1y duge

Xt ly (Stra chira, ’ Thong bao (Toi

hiéu chinh) nguoi kién)
Kiém tra

Hoan thanh (Ghi so,
ban chat, dong tac
hiéu chinh) H¢ thong quan ly dir Qua trinh soan thao

liéu > chién luoc

Phat trién (Céc bi¢n
phép két hop)

So @6 2.2. Quy trinh quan 1y hiéu qua don khiéu nai phan nan
d. Panh gida sw hai long ciia khdach hang
Vi su nd luc hét minh cua tép thé can bd cong nhan vién trong thoi gian qua, dong
thoi véi nhan thirc méi vé cong tic cham séc khach hang, cong ty New Sun da bude dau
xay dung dugc hinh anh tbt trong long khach hang.
Day sé& 1a dong luc va diéu kién thuan loi dé giup cong ty ting kha niang canh tranh va
ngay cang phat trién hon nira.

Do viéc thyc hién cong tac cham soc khach hang duoc diy manh nén sé luong don
khiéu nai da giam dang ké. sé don khiéu nai tinh dén thang 12/2020 d3 giam 35% (twong
duong 6 don khiéu nai) so véi thoi gian ciing ky nim trude.

2.4.2. Cac hoat dong cham soc khach hang

Trong qua trinh khach hang str dung san pham cuaa cong ty, cac hoat dong cham soc
khach hang duoc tién hanh nhu: Giai dap thac mac caa khach hang; to chic cac budi giao
lwu, hoi thao; ghi nhan cac gop v, thiéu sét cua cong ty va khiac phuc nhanh nhat cé thé.
Sau khi di sir dung san pham cac hoat dong khac duoc trién khai nhu: Giri email gidi thiéu
khuyén mai, giri thong tin da dang vé san pham c6 thé khach hang quan tam, gui auto-
email chiic mirng vao céac ngay &, sinh nhat...

Dua trén cac diéu kién vé tinh hinh kinh té x4 hoi, nhu cau caa khach hang, kha ning
cua don vi cdng ty New Sun di phan loai khach hang thanh cac cip va mic do khéc nhau,
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dé c6 ké hoach va phuong thirc cham séc phu hop cho ting ddi tugng khach hang. Cu thé
la:

Nhom khach hang dac biet

La khach hang thudc cac co quan thudng truc, didu hanh cia Pang, co quan quan ly
nha nudc tir tinh dén huyén, x4. Cac s6 may dic biét phuc vu bao chay, ciru thuong, phong
chdng bao lut, hoa hoan, thién tai va cac s6 may phuc vu cac trudng hop khan cap khéc.
Nhom khéach hang nay tuy cé thé 1a doanh thu khong cao nhung phai luén dwgc vu tién
phuc vu. Cong ty di t6 chirc ting hoa, ting qua cho khach hang nhan dip L&, Tet, ngay ky
niém, ngay truyén théng... cong ty New Sun di 1én ké hoach tang qua cu thé cho khach
hang theo tiing thang, trong ké hoach néu rd tén khach hang, néi dung qua tang, chi phi
ting qua va don vi chiu trach nhiém ting qua . Bdi voi khach hang dic biét cap tinh, Huyén,
Thi x4, lanh dao cong ty sé& truc tiép ting hoa, qua cho khach hang.

Nhom khéch hang lon

La khéch hang sir dung cac dich vu cta cong ty dat mac doanh thu binh quén tir 100
triéu tré 1én. B6i vai khach hang 1a cac doanh nghiép, cong ty kinh doanh thi nhu cau st
dung dich vu 14 rat 16n. Phan céng cho ca nhan cu thé, cho nhém nhan vién chiu trach
nhiém chim séc timg dbi teong khach hang. Céc ca nhan, nhém nhan vién nay c6 nhiém
vu thuong xuyén lién lac voi khach hang dé tim hiéu vé khach hang ciing nhu xay dung
mdi quan hé than thiét vai khach hang

Nhom khéch hang doanh nghiép dac hiét

La céc cdng ty co tiém nang sir dung nhiéu dich vy, pham vi hoat dong trén toan quéc.
Dat muc doanh thu binh quan thang tir 1 triéu tro 1én. Pugc ting qua vao céc dip I8 tét, un
tién giai quyét nhanh chong yéu cau ciing nhu khiéu nai, thac mac caa khach hang. Cu the
nhu : Pugc thyc hién chinh sach uu tién mém déo, linh hoat trong giai quyét cac yéu cau
cung cap dich vu, giai quyét khiéu nai,....

Nhom khach hang la cac dai ly

La cac khach hang da ky lam cong tac vién cho cong ty New Sun. Ho ky két hop
d6ng ban nhirng nguyén vat liéu va thiét bi xay dung cta cong ty, tir d6 huang hoa hong
theo doanh sé ban hang. Ho duoc ting qua 1 lan/nim nhan cac ngay 18, Tét, tong két cudi
nam.

Nhom khach hang nho, khach hang la ca nhan ho gia dinh
Déi voi loai khach hang nay, cong ty thuc hién CSKH véi hinh thirc t6 chiic hoi nghi

khach hang, phat to roi, 1ay phiéu tham do ctia khach hang nhan xét vé chat luong san
phém, chét luong phuc vu cua tirng loai dich vu. Tat ca cac khiéu td khiéu nai vé dich vu
déu dugc giai quyét nhanh chéng, chinh xéc, kip thoi lam khach hang rat hai long.

Vao céc dip 18 tét cong ty tién hanh ting qua cho khach hang, s6 lwong khach hang
nhan qua 13 twong ddi nhiéu va day chu yéu 1a nhitng khach hang 16n cua cong ty New
Sun. Kinh phi chi ra mdi dot chim séc khach hang 1én dén hang chuc triéu déng. Diéu nay
cho thay cong ty di chi trong rat nhidu dén van dé cham séc khach hang dic biét 1a cac
khach hang 16n.

42



Bang 2.10. Cac dot chim séc khach hang 16n cong ty Co phén chu duong New Sun

nam 2021.
STT Noi dung tang qua cho khach hang S6 lwong khach hang
1  |Tang qua nhan dip ngay 18 tét 470
2 [T chuc hoi nghi khach hang 60
3 |Ngay thanh lap cac doanh nghi¢p 16n 200
4  |Mung ngay I¢ sinh nhat 100
Tong cong 830

(Nguon: Bé phdan cham séc khéch hang)
2.4.3. Hoat dong hd tro cong tac chim séc khach hang

- Quang céo: hién nay cac loai hinh quang cao cua cong ty New Sun dugc thuc hién
theo ting dot khi ¢ yéu cau phat trién dich vu hoic khi dwa ra san pham méi trén nhiéu
loai phuong tién phong pht khac nhau nhu:

+ Quang cao trén bao, tap chi

+ Quang c&o trén truyén thanh, truyén hinh: chuong trinh quang cao chwa hap dan,
khong gay dugc anh hudong 16n vai khach hang.

+ Quang céo trén bang ron

+ Quang CAo trén to roi dat tai cac kénh phan phoi.

- Quan hé vai cong chung:

Trong nhitng nam qua nganh xay dung néi chung va cong ty New Sun néi riéng da
quan tam nhiéu dén cong tac nay. Cu thé bang cac hoat dong sau:

+ X&y dung nha tinh nghia va nu6i dudng ba me Viét Nam anh hung trén dia ban
Tinh, thuong xuyén tham héi, gap mat tang qua cho gia dinh chinh sach, cho thuong
binh, gia dinh liét si. Quyén gop tién ung ho quy xo6a doi giam ngheo, quy chat doc mau
da cam, qu¥ vi nguoi nghéo, quy Vi tré tho, quy ngudi tan tat, ang ho, gitp d& dong bao
bi thién tai, 1i lut vai s6 tién mbi dot 18n téi hang chuc triéu dong.

+ Tham gia tai trog cho c&c hoat dong Van hoa xa hoi cua Tinh.

+ Tham gia cac hoat dong cong cong cua dia phuong nhu tham gia phong trao phong
chéng toi pham, phong chéng ma tiy, phong trao phong chdng chay né, phong trao an ninh
qudc phong, phong trao thi dua xay dung co quan vin hod...

T4 chire hoi nghi khach hang:

Viéc t6 chuc Hoi nghi khach hang cua cong ty New Sun dién ra moi naim mét lan. Do
tinh chat quy mé cua to chac Hoi nghi 16n nén véi diéu kién hién tai caa khéng thé to chic
lién tuc duoc. Tuy nhién, vai sé lugng khoang 100 khach hang Ién thi sau mdi hoi nghi,
cdng ty New Sun van thu duoc nhing ¥ kién dong gop rat bo ich cho cong tac cham soc
khéach caa minh.
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T6 chtc quan 1y, theo ddi co so dir liéu khach hang

+ V6i khach hang 13 co quan, doanh nghiép di c6 mot s6 théng tin cha yéu nhu: tén
co quan; doanh nghiép; loai khach hang; dia chi; dién thoai; tén nguoi lién hé; ngay thanh
lap; chtrc ning hodc linh vuc kinh doanh chi yéu; nhitng thong tin vé cc cap lanh dao.

+ Pdi véi khach hang 1a c& nhan, ho gia dinh co cac thong tin cha yéu: ho va tén
khach hang; ngay thang nam sinh; dia chi nghé nghiép.

+ Co so dir liéu khach hang duoc chia 1am 2 mang chinh: khach hang hién tai va tiém
nang theo quy dinh caa cong ty.

Viéc quan 1y va theo ddi co so dit lidu vé khach hang gitp cong ty nam rd khach hang
va 0 nhitng chinh sach cham séc khach hang hop 1y, ding thoi diém... tao dwoc nhitng 4n
tuong tét cho khach hang.

2.5. NHUNG U'U, NHUQC PIEM VE DICH VU CHAM SOC KHACH HANG
CUA CONG TY CO PHAN CAU PUONG NEW SUN
2.5.1. Uu diém

Trong giai doan hién nay, khi tinh hinh canh tranh vé cac dich vu xay dung trén thi
truong ngay cang tré nén gay gat cong ty New Sun da ngay cang chu trong hon dén viéc
xay dyng va thuc hién cac hoat dong cham soc khach hang. Véi nhitng nd luc khdng ngirng
cong ty da dat dugc mot s6 két qua nhat dinh sau:

- C6 d6i ngli CSKH thuc hién luu dong dén tung khach hang khi ¢6 nhu cau cua
khach hang. Do d6 da tao dugc an tuwong tot cua khach hang vé dich vu xay dung.

- Thiét Iap hé théng dudng day néng CSK.H qua sb dién thoai 0533850423. Moi thic
méc khach hang da goi truc tiép va duoc giai dap mot cach nhanh chéng tao tam ly thoai
mai cho khach hang.

- Viéc giai quyét khiéu nai cua khach hang ngay cang nhanh gon hon, sb lugng khiéu
nai giam bt nhiéu do cac khau duoc quan ly chit ché va déng bo. Va vai chinh sach chim
s6c khach hang hién tai, da thiét 1ap duoc méi quan hé tét dep véi rat nhiéu khach hang 16n
trong tinh.

Nhitng két qua budc dau trén da tré thanh dong luc, ngudn co vil rat Ién cho can bo
cong ty tiép tuc hoan thién thém cong tac chim soc khach hang.

2.5.2. Han ché

Ngoai nhiing thanh cong ma cong ty New Sun da dat dugc thi bén canh d6 ciing ton
tai han ché ma cong ty can khic phuc, cu thé nhu sau:

- Vin héa cong ty chua thyuc hién duoc dong bo. Nhan vién CSKH c6 trinh do chuyén
mon khong déng déu nhau, con nhiéu van dé chua st 1y dugc linh hoat.

- Viéc tuyén truyén quang céo, tiép thi chua dugc thuc hién rong rii cho nguoi si
dung, nén chua tan dung dugc hét khach hang cé nhu cau st dung vu. Bén canh d6, cac
chinh sach khuyén mai cua cong ty ciing thiéu tinh chién luoc nén chuwa thuc su khuyén
khich khach hang stir dung dich vu lau dai.

- Céc hoat dong CSK.H cuia cng ty nhiéu khi chua xuat phét tir thyc té ma mang tinh
day chuyén, chua thuc sy chi dong. Nhin chung, cac hoat dong CSKH caa cong ty con
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don 1¢, chua dugc xay dung thanh mét chién lugc hoat dong cu thé. Noi dung cac hoat
dong phan 16n chi chl trong vao cac hinh thac khuyén mai. Qua két qua diéu tra khach
hang, cdng ty Cb phan cau duong New Sun di nhan dugc mot s phan anh nhu sau:

+ Viéc tiép nhan khach hang tai dia chi giao dich vao gio cao diém con cham.

+ Cac kénh giao dich vé&i khach hang con it, chua dap ung dwoc nhu cau giao dich
véi khach hang vai cong ty.

+ Thu tuc, quy trinh dich vu phtc tap. Chinh vi vy ma c6 nhiéu khach hang da
chuyén sang sir dung dich vu cua cac di thu canh tranh véi thu tuc don gian hon.

- Cham soéc khach hang d6i khi chwa thong nhat, thiéu sy dén déc kiém tra cua cong
ty, vi pham vé thai ¢ phuc vu chua mém déo gay cho khach hang khdng hai long.

- COng tac nghién ctu thi trudong chua phat huy dugc hét thé manh. Ddi véi khach
hang tiém ning chua st dung dich vu hoic dang st dung dich vu cua dbi tha canh tranh,
hoic ngung st dung dich vu ctia don vi chuyén sang sir dung dich vu caa ddi tha canh
tranh, cong ty New Sun chua c6 cac hinh thic tich cuc dé tim hiéu, tham do, nghién ctu
thi truong, dap ting nhu cau cia khach hang tiém nang, thuyét phuc khach hang quay lai
st dung dich vu.

- Mit khac, cham soc khach hang khong chi don thuan 1a nhiém vu caa cac nhan vién
ban hang hay cic nhan vién thudng xuyén tiép xdc véi khach hang. Bat ky ca nhan nao
trong doanh nghiép ciing phai thuc hién mét nhiém vy nao d6 cho mét s6 ngudi khac trong
doanh nghiép minh, tirc 1a ai cling ¢6 khach hang, va d6 1a cac khach hang bén ctua doanh
nghiép.

2.5.3. Nguyén nhan ciia han ché

Nhitng ton tai vé hoat dong chiam soc khach hang ciia cong ty New Sun c6 thé thay
14 do nhirng nguyén nhéan sau:

- Nhén vién chua nhan duoc sy khich 18 vé vat chat va tinh than thoa dang khi cham
s6c khach hang tét.

- Viéc boi dudng va phét trién lyc luong can bo ¢6 chuy@n mon vé cong tac Maketing
cling nhu CSKH trong cong ty chua duoc tién hanh day da, hoan chinh va rong khap.

- Céc hinh thirc khuyén méi, quang cdo khong hiéu qua do chua thuc sy chl trong va
céc kénh thong tin it, nhiéu khi thong tin vé khuyén mai hay quang céo khong dén duoc
nguoi tiéu ding hozc dén noi ma khong day du.

- Cé4c nha quan 1y chua thyc su chl trong vé van dé chi phi va loi nhuan dan dén
khong du nhan vién dé phuc vu khach hang, chwa kip thoi ddu tu trang thiét bi méi dap
rng nhu cau céng viéc thuc té.

- Cé4c san pham thay thé mang lai su tién loi, chat lugng cao, hoic theo nhu cau so
thich cua timg nhom ddi twong khéch hang con it. Do thiéu doi ngii chuyén vién trinh do
cao vé CSKH khién cho cong tac nghién ciru thi truong chua thuc sy chuy@n su nén cham
dura ra cac san pham maéi hoic san pham thay thé va khi dua ra rdi 6 mot s lai khong thyuc
su ph hop véi thi hiéu caa khach hang.
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- Hé thong co so dir liéu khach hang 1a can ctr dé xay dung cac chinh sach va noi
dung CSKH. Viéc hoan thién co s dix lidu 1a diéu kién tién quyét dé hoan thién cong tac
CSKH. Tuy nhién viéc nay van chua duoc hoan thién va quan tim ding murc, Xay dung co
s& dir liéu vé khach hang con tho so.
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CHUONG 3
GIAlI PHAP NHAM HOAN THIEN CONG TAC CHAM SOC KHACH
HANG TAI CONG TY CO PHAN CAU PUONG NEW SUN
3.1. CAN CU HOAN THIEN CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG
3.1.1. Nhirng co hdi va thach thire ddi véi cong ty trong xu thé hdi nhap

a. Co hoi

Nhitng bién dong phuc tap gan day trén thé gidi, trong quan hé qudc té, su noi I1én
cua chu nghia dan toc, chi nghia dan tuy, chu trerong bao ho thi trudng trong nudc, can tré
toan cau hoa & mot s6 nudc 16n, nhat 1a cudc chién tranh thwong mai My - Trung Quéc,
dang va s& anh hudng 16n t6i luu thong hang héa, dau tu qudc té, ting truong Kinh té thé
giéi. BSi canh nay c6 nhitng anh huéng nhat dinh téi Viét Nam, tao ra nhitng khé khén,
thach thie cho Viét Nam; nhung dong thoi, ciing tao ra co hoi cho Viét Nam, khi Viét Nam
c6 thé day manh xuat khau vao thi truong My, vao thi trudng Trung Qudc thay thé cho
hang hda cua mot s6 nude bi can tro xuat khau vao nhirng thi treong nay. Viét Nam c6 co
hoi thu hut cac nha dau tu nudce ngoai rat khoi Trung Quéc va thu hat ca cac doanh nghiép
Trung Qudc dau tu vao Viét Nam san xuat hang hoa dé xuat khau vao My, di vong, tranh
thué quan cao va hang rao thwong mai ciia My véi hang hda Trung Quéc.

Thoi dai ngay nay la thoi dai cach mang khoa hoc — cdng nghé, truc tiép hién nay Ia
cudc cach mang cong nghiép lan thi tu (4.0) dang dién ra manh mé, tao ra nhimg budc
phét trién nhay vot caa luc lwong san xuat xa hoi; trong d6, khoa hoc — céng nghé, tri thic
tré thanh nguon luc va dong luc quan trong nhat déi voi sy phat trién. Vai tro cua cac yéu
t6 san xuat khac, nhu von, dat dai, tai nguyén thién nhién, truéc day tirng 13 yéu té quyét
dinh d6i v&i sy phét trién cua cac qudc gia, giam xudng. Véi su phat trién cua hé thdng
internet va cac mang thong tin két ndi toan cau, tao ra diéu kién thuan loi cho viéc tiép can
va truyén ba tri thirc. Nhitng diéu nay tao ra cho Viét Nam, mét nuge ludn quan tam téi
phét trién gido duc, c6 nén gido duc phat trién; ¢ hé théng ha ting cong nghé thong tin, ty
18 nguoi st dung internet cao so véi nhiéu nuéc ¢d thu nhap binh quan dau ngudi nhu Viét
Nam, co hoi dé c6 thé di ngay vao hién dai, phat trién theo hinh thirc rdt gon, di tat don
dau, phét trién kinh té nhanh, rit ngan khoang cach vé phat trién kinh té vai cac nudc tién
tién trén thé giai.

b. Thach thac

Doanh nghiép xay dung nudc ngoai ¢6 nang luc dau tu manh, da sé ¢6 uy tin tét trén
thi truong quéc té, co nang luc giup d& chi cdng trinh vé dau tu hon doanh nghiép trong
nudc.

Stic ép canh tranh ngay cang gay gét, nhiéu nganh, doanh nghiép va san pham cua
nuéc ta s& gap khé khan hon. Viéc thuc hién cac cam két sau rong va cao hon, nhat 13 van
dé lao dong, viéc 1am, bao vé méi trudng... dap wng yéu cau noi luat hda cac cam két néu
khéng duoc nghién ctu, chuan bi kg, ¢6 16 trinh, bude di phu hop, s& tac dong tiéu cuc dén
qua trinh d6i mai, hoan thién thé ché, giai quyét nhitng van dé phuc tap, nhay cam.
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3.1.2. Ap luc canh tranh tir cac yéu té thude méi trwong canh tranh

a. Ap luc tir khach hang

C6 mot thuc té, kha ning tiép can, maé rong cac nhém khach hang, dy an méi cua
nhiéu doanh nghiép xay dung hién nay gip kho khin do 15i mon trong cach thire tim kiém,
danh gia va tiép can co hoi mai trén thi trudng.

Céc doanh nghiép nganh xay dung da phan van chua quan tim va chd trong nghién
ctru cach 1am va dau tu vao Marketing. Trong khi khach hang 1a nha dau tu nuéc ngoai lai
gap kho khin trong viéc tim kiém thang tin, tiép can doanh nghiép sém do gap tro ngai vé
khoang cach, ngdn ngit, van hoa...

Bén canh d6, nang lyc thuyét phuc khach hang st dung san pham dich vy trong nganh
xay dung van con nhiéu han ché. Hién nay, phan I6n doanh nghiép thuong chi chu trong
Va0 Vviéc giam gia, thuc day quan hé ca nhan hoic sir dung anh hudng bén ngoai dé tac
d6ng nham day san pham di nhanh hon. Nhitng yéu té nay ngay cang tré nén 16i thoi,
khong gia ting loi nhuan va phét trién bén virng dya trén ning luc, gia tri caa doanh nghiép.

b. Ap luc thi trwong lao déng

Viét Nam dang & trong thoi ky dan sé vang, song, trén thuc té “dan sé vang” chua
phat huy duoc loi thé. Theo Tong cuc Thdng ké, hién Viét Nam c6 khoang 48 triéu nguoi
trong do tudi lao dong nhung sb lao dong qua dao tao nghé chi dat 30%.

Ty I& lao dong tham gia vao thi trudng lao dong chinh thirc con thap, dat khoang 30%.
Khoang 45% lao dong trong linh vuc ndng nghiép hau nhu chua qua dio tao. Cac linh vyc
khac dugc dao tao thi trinh d6 chua cao, kha nang ngoai ngir va lam viéc nhom con han
ché. Nhin chung, méi chi c6 mét sé it lao dong Viét Nam da kha ning 1am chu céc cong
nghé mai.

Dan danh gia ctia Ngan hang Thé gisi, TS. Bui S§ Loi, Ph6 cha nhiém Uy ban vé céc
van dé x& hoi cia Qubc hoi cho biét, chat lwong nguon nhan lyc cua Viét Nam dat mic
3,79 diém (trong thang diém 10), xép hang thar 11 trong sé 12 quéc gia duoc khao sat tai
chau A. Trong khi Han Quéc dat 6,91 diém; An Do dat 5,76 diém; Malaysia dat 5,59 diém.

Chinh vi vay, hién nay, ning suat lao dong Viét Nam chi bang 1/18 niang suét lao
dong cua Singapore, bang 1/6 cua Malaysia, bang 1/3 caa Thai Lan va Trung Qudc. Nang
suit lao d6ng xa hoi nam 2014 theo gia hién hanh cua toan nén kinh té uéc tinh dat 3.515
USD maét ngudi (s6 liéu cua Tong cuc Thong ké).

Péng cha Y, theo théng tin cia T6 chirc nang suat chau A (APO, 2014), toc do ting
nang suét lao dong cua Viét Nam c6 xu huéng giam dan theo thoi gian. Néu giai doan 1990
- 2000, téc do ting ning sut lao dong trung binh cua Viét Nam dat 5,7%, dén giai doan
2000 - 2012, giam xudng con 4,5%, trong d6 giai doan 2005 - 2012, toc do ting nang suat
lao dong cua Viét Nam chi con 2,9%.
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3.1.3. Phwong hwéng hoat dong kinh doanh cong ty cé6 phan cau dwong new sun
a. Pinh hwéng va muc tiéu hogt déng phat trién chung
Dé c6 mot hudng di ding dan, mot chién lugc phat trién 1au dai dam bao cho su
phét trién bén virng trong thoi ky canh tranh va hoi nhap, céng ty New Sun di dé ra cho
minh cac dinh huéng phat trién nhu sau:

- Cung cap dich vu méi. Cu thé 12 giit vitng va nang cao chat luong dich vu chap hanh
nghiém chinh cac thé 1¢, tha tuc va quy dinh, khong dé say ra sai s6t nghiép vu, tich cuc
nghién ctru dé phat trién thém dich vu méi va dé ra bién phap dé gianh lai thi truong doanh
thu cao.

- Chinh sach hoa hong, chiét khau linh hoat va bam sat chi dao cua cong ty. Co ché
giao khoan phu hop.

- Giao khodan san lugng, doanh thu, don gia tién lwong dén timg Pon vi dé tién toi
giao khoan dén tirng cé nhan.

- Ra soat va dinh muc lai lao dong trong toan tinh. Cac don vi phai to chac cho cac

can bo céng nhan vién ty thu cude. Giam doc truc tiép quan Iy va chiu trach nhiém
vé ¢ong tac thu no. Giao thu no kiém nhiém cho t6 khoan quan cua bén xay dung, giao
dich vién

- Viéc mua sam cdng cu dung cu phai dugc kiém soat chit chg, chi mua khi thuc su
can thiét. Cac loai cong cu dung cu nhu gidy, muc in, vian phong pham,... duoc cap bang
hién vat dé giam chi phi, quan 1y duoc thoi gian st dung.

- Quy dinh lai ché d¢ sir dung va thanh toan cudc dién thoai, dinh muc sir dung, vin
phong pham...

- Ra sodt lai cong tac dao tao, viéc dao tao, bdi dudng ngin han va dai han dugc thyuc
hién trén nguyén tac chirc danh ndo can trinh do dao tao dén dau thi dao tao dén do.

- Khén truong ban hanh cac quy dinh, quy ché dé tao hanh lang phéap ly cho hoat dong
va cdng tac quan ly. Quy ché phan phdi thu nhap phai dua trén nguyén tac: lam viéc nhiéu,
két qua cao thi huong nhiéu, 1am viéc it, két qua thap luong thap.

- Kip thoi phat hién nhitng nhan t6 tich cuc dé dong vién khen thuong, ddng thoi ciing
phét hién nhitng vi pham sai sot dé phdi hop véi chuyén mén cé hinh thirc xa ly phi hop.

b. Pinh hweng phét trién thi srwong va khach hang

Dé cong ty C6 phan cau duong New Sun thuc hién dugc céc chi tiéu kinh doanh ciing
nhu chién lugc phat trién 1au dai thi don vi can phai to chac nghién ctu thi trudng nham
xéac dinh nhu cau tiéu dung cac dich vy, phét hién nhirng yéu cau can doi hoi cua khéch
hang dbi vai cac dich vu hién c6 dé c6 bién phap diéu chinh nang cao chat luong phuc vu,
dam bao giir thi phan khach hang hién c6. Pong thoi kich thich khoi day tiém nang sir dung
dich vu cua khach hang. Viéc xac dinh giir vitng khach hang hién ¢ va muc tiéu phét trién
khach hang, thi truong 1a mét trong nhitng muc tiéu c6 y nghia hét sic quan trong trong
toan bo muc tiéu phat trién cua doanh nghiép. Bé thuc hién muc tiéu ndy, Trung tdm vién
thong cong ty xac dinh trong thoi gian tai can chi trong thuc hién tét cac van dé sau:
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- Khao sat, phat trién thém cac Cong tac vién, nham mé rong dién phuc vu va ting
doanh thu; nghién ctru dua thém dich vu méi vao kinh doanh nham muc tiéu cung cap va
lam hai long cac khach hang da dang va sé su dung cac dich vu.

- Nang cao chat lugng dich vu dé tao niém tin va 16ng trung thanh caa khéach hang
hién cd, voi muc tidu quan trong 1a gitr khach hang trung thanh st dung dich vy, san pham
cua doanh nghiép.

3.2. MQT SO GIAI PHAP NHAM HOAN THIEN CONG TAC CHAM SOC KHACH
HANG CUA CONG TY CO PHAN CAU PUONG NEW SUN

Tir nhitng nguyén nhan va ton tai trong cong tac chim séc khach hang va dinh hudng
phét trién cia cong ty C6 phan cau duong New Sun em xin dé xuat mot sb giai phap dé
g6p phan hoan thién hon cong tac chim séc khach hang tai cong ty C6 phan cau duong
New Sun.

3.2.1. Hoan thién co sé dir liéu khach hang

Pé chim soc tt khach hang khong gi tét hon 1a phai hiéu rd khach hang c6 nhu vay
méi that sy biét duoc khach hang can gi va phai cung cap phuc vu khach hang thé nao cho
ho hai long. Do vay, céng ty C6 phan cau duong New Sun can phai xay dung, cap nhat co
s& dir liéu khach hang. Sau day 1a nhitng van dé can thuc hién:

Hién nay tai bo phan cham s6c khach hang cua cong ty chi quan 1y co so dir li¢u cua
khach hang vai nhitng dir liéu don gian nhu: tén, dia chi, san pham sir dung, ...chtr chua
xay dung dugc mot co sd dit liéu véi day da moi thong tin vé khach hang.

Di liéu vé khach hang bao gom céc thong tin vé khach hang, théng tin do khach hang
tao ra va céc thong tin khach hang c6 thé gitp doanh nghiép hiéu dugc khach hang. Cac
thong tin nay c6 thé gitp chi ra cac thi trudng can hudng téi va cac khach hang can phai
quan tam cham soc dac biét.

- Cac budc chinh trong viéc xay dung co s¢ dir liéu khach hang

Budc mot: Xay dung cac thdng tin, dit liéu co ban vé khach hang nhu 1a: tén, tudi,
dia chi lién lac, san Iwgng khach hang st dung dich vu cia doanh nghiép.

Budc hai: Sau khi d xay dung duogc co so dir liéu thd can thuc hién sap xép va phan
loai khach hang.

Budc ba: Khi phan loai duoc cac khach hang 16n, dic biét can tién hanh thu thap bo
sung thém céc thdng tin chi tiét. Thong tin cang chi tiét cang gidp ich cho viéc cham soc
khach hang.

Budc bén: Co dugce co so dir liéu rdi can phai thuong xuyén cap nhat théng tin theo
mét khoang thoi gian nhat dinh, tuy theo dic diém cua doanh nghiép c6 thé cap nhat theo
tuan, quy....

- Nhém thong tin can thu thap vé khach hang

3.2.2. Mét so chinh sach khuyén khich khach hang méi

+ Nhom thong tin co ban vé khéach hang.

+ Dir liéu vé qué trinh st dung dich vu caa khach hang.

+ MJbi quan hé gitra cong ty C6 phan cau dudng New Sun va khach hang.
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+ Dit liéu vé khiéu nai cua khach hang.

+ Mot s6 dir lieu khac ma doanh nghiép thay can thiét.

- Béi twong nhan vién chiu trach nhiém thu thap théng tin: Pe c6 dwgc thdng tin vé
khach hang can su tham gia cua tat ca cac nhan vién giao dich, nhan vién khai thac, .. .da
c6 diéu Kkién tiép xdc mot hoic vai 1an véi khach hang. Thuc hién giai phap nay s& gilp
cho céng ty Co phan cau duong New Sun hiéu rd vé khach hang hon, trén co s& d6 s& duy
tri Iong trung thanh caa khach hang va tranh thu nhitng khach hang muc tiéu dang str dung
dich vu caa d6i thu canh tranh.

Ngoai ra, cong ty C6 phan cau duong New Sun can phai duoc trang bi thém mot s6
hé thong phan mém quan Iy di lidu, chi phi budc dau cho viéc thu thap.

Ngudn nhan lyc di c6 chi cin dao tao thém vé k¥ ning phan tich thdng ké dix liéu.
Va viéc quan Iy lai dugc thuc hién trén may tinh nén ciing khéng ton nhiéu nhan céng. Chi
phi dau tr khong ton kém 1im va néu dugc su quan tam cta céc cip lanh dao va cac nhan
vién sé thuc hién duoc dé dang.

a. Cung cdp ca mét sé lweng lén hang khi he mua ldan dau nhung chi tinh tién sdn
phént khi khach hang si dung

Rat nhiéu nguoi khong dam 1am cach nay vi lo so cho san pham ctia minh nhung hiy
nghi xem, néu ban cung cap véi sé luong it thi ban phai kiém tra hang ton caa ho hang
tuan, tham chi doi khi ho hét hang dot xuat ma ban chua cung cap kip dé dan dén viéc ho
tim dén nha cung cap khac. Viéc ban cung cap sé luong 16n nhu vay thi phai rat 1au ho moéi
str dung hét hozc chi goi cho ban khi ho mudn dbi loai gidy khac. Bong thoi khi cung cap
kiéu nay s& gitip ho c6 mac chiét khau 16n cho sé luong 16n nhung chi phai tra khi thyc su
sir dung, tiét kiém rat nhiéu cho ho va chic chian cong ty dé ciing sé& la khach hang cua ban
vao nam sau.

b. C6 nhiéu miic chiét khdu theo sé lwong

Pay 1a diéu hién nhién khi néu cong ty ban san pham, nhung c6 18 New Sun nén xem
xét ki hon van dé nay khi ban cung cap dich vu.

c. Khoa gia

Cong ty nén chu tim dén viéc ban cac san pham va dang phai d6i miat vai van dé ting
gia, bai vi chi phi dau vao cta ban dang ting 1én (vi du nhu gia nhién lidu, chi phi nguyén
vat liéu ...). Hay c6 gang du bao tinh hinh dé chi dua tang gia mot lan trong timg giai doan,
dimg ting gia nhiéu lan trong mot giai doan ngan dé gay mét niém tin khach hang.

d. Tao ra s twéng thuwéng hodgc nhitng diém trong chwong trinh

Pua ra nhitng mirc thuong dé hiéu va cu thé trong timg trudng hop: “mua sdan pham
16 ldn dwoc tdgng mét I@n mién phi trong miee gid cho phép” thi hap dan hon 1a “ Véi méi
lan mua hang sé tang cho ban diém tich luj, va sé diém nay sé dwec céng don va ting
theo sé tién ban mua, khi sé diém dat dén méc nao dé thi sé dwec ting mon qua twong
nQ Vi Sé diém da tich luy dwoc”

Cong ty nén tinh todn va ap dung chinh sach nay cho ca nhirng ngudi ban lé. Ho ciling
c6 thé tich luy s6 diém tir viéc ban san pham cua cdng ty va cong ty sé théng ké lai roi gia
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tang muc loi nhuan danh cho nhiing nguoi ban le. Bidu nay s& khuyén khich ho ludn bay
bién va tu van cho khéach hang sir dung san pham cua cong ty trudc tién.

Mot diéu nira 1a ngudn ¥ tudng cho viéc khuyén khich ban hang nén dén tir chinh
khach hang va ddi tac doanh nghiép. Hoéi ho nhimmg diéu dé 1am cho qué trinh mua hang
cua ho dién ra dé hon. Hoi ho nhimg diéu nén lam dé khuyén khich ho tién hanh nhiing
budc tiép theo trong tién trinh mua hang ké ca c6 lién quan hay khong lién quan dén cong
ty.

Chang nhitng c6ng ty sé& thu dwgc nhitng ¥ tudng [6n ma doi khi nhitng y twéng dé
st thyc véi tinh hudng cua cdng ty. Cong ty s& khdng phai 1ang phi tién cho nhimg y tuéng
chi don gian 1a né khong lam duoc viéc. Thay vao do, cong ty sé& biét chinh xac diéu ma
ho nén lam.

Khach hang va cac dbi tac - nhitg nguoi dua ra ¥ tuéng - va ddng thoi ciing 1a nguoi
mua san pham cua cdng ty, ké ca nhiing nguoi ban lé déu s& nghi “Tuyét, he hiéu cai ma
minh thuc s muén va he da tinh todn lam sao d@é lam hai hai long minh”. Diéu nay s&
cang khuyén khich, thuc day ho tién kinh doanh véi cong ty New Sun.

3.2.3. Hoan thién cong tac toé chitc by may chim séc khach hang

T6 chirc b may chiam soc khach hang dong vai tro quan trong trong cong tac quan
Iy va diéu hanh té chtc cac hoat dong cham soc khach hang, nang cao vi thé, uy tin cua
cong ty New Sun d6i véi khach hang. Pe bd may hoat dong phat huy tét hon vai tro cua
minh thi can phai t6 chiic bo may theo hudng gon nhe, nang dong, linh hoat, hidu qua trén
co s& nhirng ndi dung sau:

- Cong ty nén thanh 1ap mot bo phan chuyén vé CSKH. Hién nay mac du cong tac
cham sé6c khach hang vin dang hoat dong, nhung van chua hoan toan t6t va n6 con chua
c6 bo phan CSKH r6 rang, van nam trong phong ké toan- tai chinh. Nén con gay ra nhiéu
han ché cho doanh nghiép. Phan cong trong bé may chim soc khach hang phai c6 mot
ngudi gitr vai trd cha dao, 13 ngudi ¢ nhiém vu quan ly toan dién, chiu trach nhiém vé moi
mat cua hoat dong trong bo may do.

- T6 chuc cé4c t6, nhém hodc chuyén vién chim soc khach hang & cac don vi truc
thudc. Qui dinh rd chirc ning, nhiém vy, quyén han cua ting bo phan, tirng khau, ting vi
tri, tirng ngudi dé ho phét huy quyén tu chu thuc hién nhiém vu duoc phan cong.

- Xac dinh, tuyén chon, bé tri nhan sy 1am viéc trong bo may chiam séc khach hang
la nhitng nguoi ¢6 kién thirc, am hiéu vé cong tac Marketing va chiam séc khach hang, néu
d3 qua thuc té thi cang c6 diéu kién dé ho phat huy ning liwc va dem lai hiéu qua cao cho
bo may.

- Thuong xuyén xem xét danh gia thuc trang hoat dong caa bo may dé cé nhitng bién
phép chan chinh va hoan thién. Cong tic niy cé ¥ nghia quan trong, nhd d6 co thé kiém
tra duogc hiéu qua hoat dong cua tirng khau, tirng bo phan.

- T6 chtic cac nhom chiam soc khach hang d6i véi nhom khéch hang 16n, khach hang
dic biét. PSi véi Trung tam vién thong do dic diém riéng nén chua c6 phong chim soc
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khach hang riéng biét nén van dé can thiét nhat 1a phai thanh lap phong cham s6c¢ khach
hang riéng, dé c6 hiéu qua tét trong viéc cham soc khach hang.

- COng tac hoan thién bd may chim séc khach hang phai duoc tién hanh song song
vé6i cong tac tuy@n truyén gido duc, nang cao y thirc kinh doanh va trinh d6 chuyén mén
nghiép vu cta nguoi lao dong. Nhitng 16p tap huan vé cong tac kinh doanh ndi chung va
chiam séc khach hang néi riéng. D6 chinh 1a co s¢ dé lanh dao cac don vi, cac thanh vién
tham gia 6p tap huan tu nang cao trinh d6 va y thire kinh doanh. Bong thai chinh ho s&
chd thanh cén bo dao tao tai don vi minh, dé bién nhitng kién thire thu thap dugc tré thanh
kién thire va hanh dong chung cua toan don vi. Két hop voi cong tac dio tao la hoc tap, rat
kinh nghiém qua cac hoat dong cu thé cta don vi, xin don vi thi diém, dién hinh sau d6 sir
dung trong toan don vi. K&t qua 12 moi can bd cdng nhan vién s& &d thanh nhirng nhan vién
cham soc khach hang khong chuyén, tao nén mot mang Iudi cham séc khach hang rong
khip va dong bo.

- Viéc té chirc bo may CSKH theo hudng néu trén cd thé giam bot ganh niang cho b
phan CSKH, d6ng thoi tao ra bd may cham soc khach hang chuyén sau hon. Trén thyc té,
véi diéu kién vé nguon luc va nguon vén cia don vi, cing véi su quyét tam cua lanh dao,
can bo cdng nhan vién trong cong ty thi nhat dinh giai phéap s& duoc thuc hién.

3.2.4. Nang cao y thire va trinh d ciia can b cong nhan vién trong Cong ty co
phan cau dwong New Sun

Ban lanh dao cong ty la nhan t6 quyét dinh cac chién lugc kinh doanh cia doanh
nghiép, tam nhin cua ho quyét dinh quy mé phuong thirc kinh doanh caa doanh nghiép, 1a
nhan té chu chét dan dén sy thanh cdng hay that bai cia doanh nghiép. Cac cap lanh dao
phai thuong xuyén doi mai tu duy dé bat Kip véi su thay doi cua thi truong, kién quyét chi
dao dat bang duoc nhitng ké hoach da dat ra.

Ngoai viéc nang cao san pham: Dam bao ding sb lugng va chat luwgng san pham ma
khach hang va cong ty da thoa thuan trong hop ddng. Tang cudng co so Vat chat ky thuat
va may moc nham nang cao chat lwong san pham, da dang hda san pham sé tao loi thé canh
tranh, thu hat duoc cang nhiéu khach hang dén véi cong ty. Thi yéu té con ngudi, ¥ thic,
chat lwong ddi ngii can bd nhan vién cé ¥ nghia rat quan trong dbi véi cong tic CSKH.
Cong tac cham khach hang khong con 1a viéc riéng ctia mot bd phan nao dé6 ma phai tro
thanh y thirc ciia moi lao dong tham gia. Riéng ddi vai cac khau truc tiép giao dich voi
khach hang (nhu: giao dich vién, cdng nhan vién tryc tiép,..) can duoc nang cao hon nira y
thirc phuc vu khach hang, thai do phuc vu chu déo an can, niém né. Bé 1am duoc diéu nay
cdng ty can cd bién phap gio duc tich cuc dé moi nguodi déu nhan thirc mot cach sau sic
rang ngay nay cham soc khach hang 1a mot vii khi canh tranh manh nhat caa doanh nghiép,
anh huong dén sy séng con va gian tiép anh huong dén thu nhap va loi ich cua timg nguoi
trong doanh nghiép, vé dich vu cham soc khach hang thi c6 nhiing van dé chi nay sinh mdi
khi thuc hanh, tryuc tiép tiép xdc vaéi khach hang thi méi nhan ra dwoc van dé can sira chira.
Diéu ndy mot 1an nira nhan manh dén cong tac tap trung vao khau tuyén chon, dao tao doi
ngil nhan vién CSKH. Yéu cau:
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Thudng xuyén don dbc, nhac nha st sao tinh hinh phuc vu khach hang tai cong ty.

T6 chirc nhitng budi hop bay té nguyén vong, dé bat y kién xay dung dé hoan thién
dich vu CSKH.

Tap trung dao tao nhan vién, cd co ché rd rang vé luong thuang, khuyén khich tinh
than 1am viéc cua nhan vién.

T6 chuc huan luyén trong nudc: cac cong ty thuong xuyén ciing véi cac don vi trong
nganh t6 chuc cac cude hop hoi thao hay mai chuyén gia huan luyén, bdi dudng nghiép vu
nhdm ning cao trinh d6 cua nhan vién.

Ngoai ra, céng ty cling nén to chic nhitng 1an tap huan & nuéc ngoai cho nhan vién
dé hoc nang cao trinh do, cling nhu ki nang 1am viéc hon véi méi truong qudc té.

Ngoai nhitng chuy&n mon nghiép vu, nhan vién can duoc dao tao vé nhiing ki ning
co ban khi tiép xuc véi khach hang, giai quyét khiéu nai....

Di dbi véi viéc nang cao y thuc kinh doanh, tuyén truyén gido duc phai khéng ngirng
nang cao trinh do cua cdng nhan vién. Coi trong van dé tuyén dung dio tao, bdi dudng dao
tao lai, khuyén khich di hoc thém. Bac biét 1a trong méi trudng canh tranh hién nay dé ting
stc canh tranh, ting wu thé canh tranh thi phai dam bao d6i ngii nang luc 12 rat can thiét.

Déi véi hinh thite dao tao can da dang hda céc loai hinh ddo tao nhu sau:

- Ludn phién ct cac nhan vién CSKH di dao tao, vé chuyén mén nghiép vu hoic tham
du cac truong trinh hoi thao, hoi nghi vé CSKH.

- Tién hanh kiém tra doi ngii can bo cdng nhan vién hién c6 theo céc tiéu thic: lra
tudi, trinh d6 chuy&n mén nghiép vy, s& trudng, suc khoe dé cd ké hoach boi dudng, dao
tao bd chi lao d6ng cho phl hop véi tirng bd phan. Tang cuong bdi dudng kién thirc nghiép
vu k¥ thuat méi chuyén sau hon dé nguoi lao dong & tirng linh vuc céng tac nam ving kién
thirc phuc vu tt hon trong cong viéc

- Pi voi lao dong quan 1y: khi kinh doanh trong diéu kién canh tranh, ngudi quan ly
ngoai viéc biét vé chuy@n mén nghiép vu ho con phai phai thudng xuyén cap nhat céc
thong tin vé cong nghé mai, cac phuong phap quan Iy tién tién vé cac chi truong chinh
sach cua nha nuéc, cua nganh.

- Bdi véi cac lao dong ky thuat: lao dong ki thuat phai duoc thudng xuyén duoc dao
tao va tai ddo tao dé thich tmg voi cong nghé méi, tir ¢6 lam chu duoc cong nghé ky thuat
mang ludi, giai dap nhitng kho khian vudng mac caa khach hang.

- P6i vé&i nhan vién ban hang, cham soc khach hang: can dugc dio tao cic ki nang
khai théc, xir Iy nghiép vu, nén khuyén khich nhan vién cb ging hoc hoi, nang cao trinh
d6, k¥ ning giao tiép sir Iy tinh hudéng. Ngoai ra ddy con 1a bd phan lao dong truc tiép xuc
v6i khach hang, 1a noi thé hién hinh anh cua doanh nghiép. Vi d6 doi ngii nay nén bod
sung cac truong trinh dao tao vé kién thirc maketing, 1am cho mdi nguoi déu hiéu ré nhiing
nguy co, thach thirc cua qué trinh canh tranh, dé tir 46 thay d6i cach phuc vu dé mdi nhan
vién déu 1a nhan vién tiép thi cho cac hoat dong cua don vi, chiém duoc niém tin yéu cua
khach hang.
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Thuc hién giai phap nay sé& tao ra doi ngii nhan vién c6 pham chat nghiép vu cao, san
sang cho nhing kho khin va thach thirc méi. LA tién dé cho viéc phét trién C6 phan cau
duong New Sun vé 1au vé dai.

3.2.5. Hoan thién cac dich vu trweéc mua hang

- Tang cudng cung cap thdng tin téi cho khach hang vé san pham cac wu dai, chiét
khau, giam gia mot cach da chiéu, thuc hién trén nhiéu kénh.

- Mién phi chi phi goi dién dén téng dai tu vin cho khach hang.

- Bi sdu vao tu van, thiu hiéu nhu cau cta khach hang dé tir d6 dua ra nhitng dé xuat
hop 1y, sao cho c6 loi nhat, thuan tién nhat cho khach hang.

- Nhan vién phai duoc dao tao co ban vé san pham minh ban dé c6 thé hiéu rd cach
van hanh ciing nhu cAu tao san pham tir d6 thau hiéu va dé dang tu van cho khéach hang .

- Thay ddi co ché van hanh tai cong ty sao cho thich nghi duoc véi diéu kién thuc té,
thoa ma dugc nhu cau cua khach hang dong thoi thuan tién cho nhan vién thuc hién.

- Cam két thoi gian giao hang cho khéch, tranh tinh trang cham tré.

- Hinh thirc san pham can dam bao tinh my quan.

3.2.6. Hoan thién céc dich vu sau ban

- Hién dai hoa céc hé thng co so dir liéu khach hang.

- Pau tu cho co so ki thuat caa phan mém quan ly théng tin khach hang. Tu dong hoa
co so dir liéu, dam bao bi mat thong tin cia khach hang dong thoi tranh sai léch thong tin
khach hang gay anh huong dén két qua cham soc khach hang tiém ning.

- Thuong xuyén tuong tac dén khach hang: nén tang cuong twong tac vai khach hang
thudng xuyén dé nhic nhd ho nhé dén san pham cua cong ty khdng phai la cua di tha
canh tranh.

- Twong tac chic mung ho khong chi nhitng ngay 1é ma con trong nhitng ngay trong
dai ctia ca nhan khach hang. Tao diéu kién thuan loi cho khéch hang duoc tiép can doanh
nghiép qua céc thiét bi di dong bang céch sir dung chinh sach “ mobile first” va cac kénh
mang xa hoi, khuyén khich khéach hang lién hé véi doanh nghiép theo cach thuan tién nhat.

- Ngoai viéc trang website ciia doanh nghiép co thiét ké cho mobile thi viéc gianh
mot ngan sach dau tu cho bo phan cham soc khach hang qua mang x4 hoi ciing 13 viéc quan
trong.

3.2.7. Hoan thién cong tac kiém tra danh gia cac dich vu chiim séc khach hang-

Truéc hét can bo quan ly can nghién ctru ki lai cac quy trinh, danh gia lai mirc 6 can
thiét cua cac quy trinh, tinh hinh thuc té cua doanh nghiép dé xay dung cac quy trinh chuan,
dam bao chit lugng dich vu caa cong ty dugc nang cao nhung van phai dem lai su thuan
tién hiéu qua cho nhan vién thuc hién cac quy trinh.

- Bén canh d6 cong ty ciing can phai xac dinh dugc myc tiéu chat lugng, cac phuong
tién, ngudn e, dbi twong thuc hién cac muc tiéu dé ra caa viéc quan ly chat luong. Viéc
giam sat chat luong phai dya tren muc tiéu dé ra dé c6 co sé so sanh, dam bao tinh chinh
xéc, chat ché kip thoi phat hién khic phuc nhitng sai s6t. Cong viéc nay doi hoi ngudi quan
ly phai thuc hién mot cadch nghiém tdc, cé trach nhiém.
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- Cong ty can lap ra mot ban quan Iy chit luong dich vu dé dua ra nhitng quy trinh
chuan, vach ra nhitng muc tiéu chat lugng can phai thyc hién. Nhitng muc tiéu d6 can phai
dwa trén tinh hinh thyc té va nhu cau khach hang. Bén canh dé, can bd quan 1y ciing can
gitip d& nhan vién nhan thirc dugc trach nhiém caa minh 13 “lam dang ngay tiru dau trong
qua trinh phuc vu khach hang, tranh tinh trang khach hang danh gia vé chét lugng dich vy
mét cach cha quan. Nha quan tri can phai kiém ttra, giam sat thuong xuyén viéc thyc hién
cac quy trinh dé tranh sai s6t. Khi phat hién sai s6t can kip thoi diéu chinh khic phuc, tranh
dé lai 4n twong xau trong mat khach hang.

D6 quan tri chat luong mot cach hiéu qua cong ty nén dua ra cac hé théng bién phap
nhu sau:

V& co s vat chat ki thudt: phai ludn kiém tra, giam sat mat bang ctra hang, cac cong
cu lam viéc cua nhan vién.

V& san pham: cac san pham duoc trung bay bat mat, nhiéu tinh ning sir dung, gia tri
cam quan va tinh tham my cao.

3.2.8. Giai phap vé Marketing

Chia khoé cho su thanh cong cua cong ty Co phan cau duong New Sun trong cong
tac nang cao chit luong dich vu CSKH Ia hiéu rd va thoa man nhu cau khach hang bang
cach str dung céc bién phap marketing tao ra loi thé canh tranh trén thi truong. Véi chic
ning nghién ctru, tim hiéu thi truong, xac dinh nhu cau, lua chon thi truong muc tiéu hoat
dong marketing c6 lién quan chat ché tgi nhitng van dé vé chat luong, noi dung cua viéc
ting cudng dinh hudng trong tdm cac hoat dong vao khach hang thyc ra la phan tich méi
quan hé gitta Céng ty va khach hang sir dung dich vu.

Khi tiém lyc cua cong ty da manh thi cong ty c6 thé thué cac cong ty thuc hién dich
vu nghién ctu thi trueong bén ngoai hoac thanh 1ap mot b phan nghién caru thi truong riéng
cua cong ty. Pé 1am duoc diéu nay trude hét cong ty can thanh 1ap mot phong marketing
riéng chtr khdng hoat dong chung véi phong kinh doanh. Viéc thué cong ty bén ngoai thuc
hién nghién ctru marketing hay giao cho phong marketing cua cong ty phai duoc can nhac
ki ludng, can c vao tinh hinh cuy thé, vao muc tiéu chién luoc kinh doanh cua cong ty va
can ctr vao ngudn luc sin co dé cudc nghién cau c6 mot ké hoach tién hanh dat hiéu gau
cao. Viéc xac dinh quy mo, pham vi nghién cuiu, loai hinh nghién ciru cling phai duoc xem
xét dé tranh dan trai nguon luc mot cach khéng can thiét. Nhin chung tot nhat nén dé phong
marketing ciia cong ty thuc hién nghién ciru marketing vi nhu vay vira tiét kiém chi phi,
vira mang tinh lau dai.

Dé hoat dong marketing c6 hiéu qaa céng ty Co phan cau dudng New Sun

Mot 13, thanh 1ap bo phan nghién ciru, do luong va du bdo quy mé thi truong:

Nghién ctru, do luong va dy bao quy md thi truong 1a mot phan khong thé thiéu duoc
cua hoat dong marketing. N6 gidp cho viéc phan tich, 1ap ké hoach va du bao mét cach
chinh xac nhu cau st dung dich vu.

Hai 13, Xay dung chién lugc, ké hoach tiép thi:
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Chién luoc tiép thi ma cong ty C6 phan cau duong New Sun can chon hién nay 1a tro
thanh nguoi din dau trén thi truong dich vu cap dich vu tét nhat va luén thoa man nhu cau
khéach hang.

Dé thyc hién duoc chién lugc trén cong ty Co phan cau dudng New Sun can &p dung
cac bién phap nham khai thac t6i da cac tiém ning cua thi truong, ma rong quy mo thi
truong

Chién lwoc mé rong quy mé thi truong: Dé ting s6 ngudi sir dung san pham phai kich
thich mong mudn sir dung dich vu cua khéch hang, st dung cac bién phap tuyén truyén
quang cao dé cho cdng ching hiéu duoc loi ich chi tiéu khi sir dung dich vu . Tang kha
nang mua cho khach hang bang cac bién phap thay doi muc gia, chinh séch thanh toan gidp
cho khach hang c6 kha nang lua chon va tang kha nang tiéu sung dich vu.

Chién luoc ting mirc d6 st dung cua khach hang: bang cac chinh sach gia cuéce, chinh
sach thanh toan wu dii, khuyén khich khach hang st dung nhiéu, khai thac cac tinh ning
méi cta dich vu lam tang s6 1an sir dung dich vu cua khéach hang

Chién lwoc mé rong thi phan dich vu : Thu hat va 16i kéo khach hang tir cac doi thu
canh tranh khac bang cach cé gang cung cap cho khach hang nhing loi ich ma san pham
dich vu ca dbi tha canh tranh dem lai, d6ng thoi tim bién phap dé thoa mén khach hang
cao hon

3.2.9. Nang cao chat lwgng dich vu chim séc khach hang
Khach hang s& muén xay dung mot méi quan hé véi cong ty nao ma ho cam thay
minh dugce quan tdm, cham soéc nhidu nhat. Khdng phai 1a cong ty giir vi tri doc quyén trén
thi truong Kon Tum ciing nhu trong nuéc, chiu sy canh tranh quyét liét cua cac déi tha
trong hoat dong khuyén mai, cong ty C6 phan cau duong New Sun nén dau tu nhiéu hon
nira trong viéc cham soc khach hang:

Ngay tai lan tiép xtc dau tién, cong ty can ghi lai nhitng thong tin vé khach hang dé
c6 thé danh gia va tiép can nhitng nhu cau tiép theo cua ho. Vi dy, khi lan dau gap mat
khach hang cong ty c6 thé nhan biét dugc nhitng loai hinh dich vu nao nguoi khach dé sé
can dén, va céch tién hanh cac giao dich tiép theo.

Cong ty can cha dong nghién ciru xem khach hang cé hai 1ong véi dich vu cua cong
ty hay khong. C6 thé goi dién thoai hodc qua thu tin dé kiém tra mirc d6 thoa mén cua
khach hang sau giao dich mot thang. Hoac to chirc diéu tra s6 16n, trong d6 yéu cau céc
khach hang tra 10i vao phiéu cau hoi da duoc thiét ké chu dao. Hodc ciing c6 thé sir dung
phuong phap “nhém tap trung” (focus group)- mai gan chuc khach hang tiéu biéu dén thao
luan vé chat lugng dich vu cong ty trong khung canh thoai mai va khuyén khich tu do trao
doi y kién.

Tat ca nhitng thong tin c6 dugc vé khach hang can luu giir va cap nhat lién tuc. Luu
y ca dén nhitng so thich ca nhan va cé thé dap tng trong chirng muc chi phi cho phép.

Khuyén khich nhan vién giao tiép vai khach hang, tao mdi quan hé than thién, doi
khi c6 thé cho phép ho vuot ra ngoai ranh gidi nhiing cong viéc thudng ngay, va dé cho ho
chiu hoan toan trach nhiém phuc vy nhitng ngudi khach nhat dinh.
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C6 gang bién nhu cau gian doan thanh nhu cau lién tuc. Vi du cong ty s& giam gia
cho nhitng khach hang mua vai sé luong nhiéu, thuong xuyén.

Thudng ¢ nhitng khuyén khich vat chat du6i dang thuéng cho cac khach hang git
méi quan hé vai cdng ty. Chang han nhu dich vu qua ting sinh nhat, qua mdng 8/3, qua
tang khach hang mdi dip tét .... Cong ty nén dau tu tim kiém nhirng mat hang dang dwgc
ua thich trén thi trudng tiéu ding, mau sac va kiéu dang hop thoi trang dé tang khéach hang
tao cho khach hang.

Ngoai ra nén Day manh hoat dong giai quyét khiéu nai khach hang.

Viéc tim hiéu nhiing cin nguyén sau xa khién khach hang bo di (néi mot cach don
gian 1a mat khach) 1a hét sizc quan trong. Trong qué trinh nay doi hoi phai c6 su phan tich
ti mi dé thiy duoc nhitng Iy do thyuc sy, tiém an ¢ bén trong cua van dé. Do c6 thé 1a viéc
phai chd doi qué 1au, hang héa bi that lac hay bi hu hong, hoidc thai dd phuc vu cia nhan
vién phuc vu khong tan tinh V..V... Hau qua tat yéu sé 1a khach hang khong duoc thoa man
va ho c6 thé di tim cong ty khac. Cho nén muc tiéu dit ra cua cong ty 1a: thuc hién cong
viéc diing ngay tir 1an dau tién, dam bao moi khach hang hai long trong moi ldc.
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KET LUAN

Hién nay hoat dong cham s6c¢ khach hang ngay cang c¢6 y nghia quan trong mang tinh
quyét dinh dén qua trinh ting treéng va phét trién cua cac nghanh dich vu trong diéu kién
hoi nhap.

Trong tinh hinh canh tranh cua linh vuc dich vu ban hang va tu van dau tu xay dung
dién ra ngay mot manh mé, gay gat nhu hién nay, cic nha lanh dao can phai tim cach nang
cao chit lwong dich vu ciia minh, dic biét 1a dich vy chim soc khach hang dé c6 thé canh
tranh va phat trién tét dugc. Cong ty con can cai tién va doi méi vé nhiéu mit dé phat trién
va nang cao vi thé caa cong ty trong nganh xay dung. Nhu di trinh bay & phan trén, c6 thé
no6i khach hang 1a ngudn dinh dudng cua doanh nghiép. Chim soc khach hang c6 chit
lugng cao la mét co hoi cho céng ty x@y dung long trung thanh véi khach hang. Chinh vi
vay Ban 1anh dao cong ty can phat huy nhitng thanh tich vé cong tac cham khach hang ma
cong ty da thuc hién duoc. Tir d6 cong ty sé& gitr duoc khach hang truyén théng va thu hat
khach hang tiém nang, dem lai hiéu qua kinh té trong hoat dong kinh doanh ciia cong ty.

Cubi cung trén co sé sir dung téng hop cac phuong phap nghién ciru, mot s6 van dé
co ban sau da duoc giai quyét trong bai bao cao:

Thi nhat, hé thong mot sé van dé co ban vé hoat dong cham soc khach hang ciia cong
ty.

Tha hai, nghién ctu tinh hinh thuc té hoat dong cham soc khach hang tai cong ty Co
phan cau dudng New Sun.

Tha ba, két qua nghién ciru thuc trang cho thay nhitng thanh tyu ma cong ty C6 phan
cau duong New Sun da dat duogc trong hoat dong cham soc khach hang va tir d6 phat huy
duogc loi thé cham soc khach hang, bén canh d6 cling con nhiéu han ché cua cong ty can
duoc cai thién. Tir nhitng két qua da nghién ciru dé ra nhiing kién nghi, giai phap nham
phét trién hoat dong chiam soc khach hang ciia cong ty Co phan cau duong New Sun.

Mic du da ¢ nhiéu cb giang song do han ché vé thoi gian va kha ning chuyén mén
nén béo c4o khong thé tranh khoi nhitng sai s6t. Vi vay em rat mong duoc nhan sy gop y
tir cAc giang vién dé dé tai cua em duoc hoan thién.
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