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MO DAU
1. Ly do chon dé tai

Trong bdi canh canh tranh ngdy cang gay git, khach hang trd thanh yéu t6 quyét
dinh su ton tai va phat trién ctia doanh nghiép. Vi vay, bén canh viéc cung cip san pham,
dich vu chét lugng, doanh nghiép can cha trong xay dung va duy tri mbi quan h¢ lau dai
v6i khach hang thong qua hoat dong cham soc khach hang. Pay 1a yéu té quan trong
gitip nang cao sy hai 1ong, ciing ¢ 10ng tin va gia ting mirc d6 gin bo cua khach hang

d6i voi doanh nghiép.

Cham séc khach hang khong chi gitp doanh nghiép duy tri mdi quan hé v6i khach
hang hi¢n tai ma con tao diéu kién thu hat thém khéach hang tiém nang, nang cao hinh
anh va uy tin trén thi truong. Pac biét, trong linh vuc bat dong san — linh vuc c6 gia tri
giao dich 16m, chu ky quyét dinh dai va do1 héi muce do tin cdy cao — viéc xay dung mot
quy trinh chiam soc khach hang chuyén nghiép va hiéu qua cang tré nén can thiét. Mot
quy trinh cham soc khach hang khoa hoc sé& gitip doanh nghiép nang cao chit luong dich

vu, toi ru trai nghi¢m khach hang va tao loi thé canh tranh bén virng.

Chi nhanh Cong ty C6 phan Dich vu va Pau tu Bat dong san Phé Xanh Holdings
tai Da Ne:mg la don vi tryc thudc doanh nghiép hoat dong trong linh vuc bat dong san,
dong vai trd quan trong trong viéc phat trién thi truong khu vic mién Trung. Trong
nhitng nim qua, cong ty dd khong nging nd luc hoan thién hoat dong kinh doanh va
ting budc xay dung quy trinh cham soc khach hang nham dap Gng nhu cau ngay cang
da dang cua khach hang c nhan. Tuy nhién, trong qua trinh trién khai thuc té, quy trinh
cham séc khach hang tai chi nhanh van con ton tai mot sd han ché nhét dinh, chua thuc
su dong bo va chua khai thac toi da hiéu qua trong viéc ning cao trai nghiém khach

hang.

Xuat phat tir thuc tién do, viéc nghién ciru dé tai: “Mdt sé gidi phdp nham hoan
thién quy trinh chiam séc khdch hang cd nhén tai chi nhanh Céng ty Cé phén Dich
vu va Ddu tw Bit dpng sin Phé Xanh Holdings tai Pa Ning” 13 can thiét va c6 ¥ nghia
ca vé mit 1y luan va thuc tién. Théng qua viéc phan tich thuc trang quy trinh chim soc
khach hang tai chi nhanh, d¢ tai s& dé xuét cac giai phap phi hop nham nang cao chét

luong dich vu va tang cuong nang luc canh tranh trong thoi gian toi.



2. Muc tiéu nghién ciru

Muc tiéu chung: Phan tich va danh gia thuc trang quy trinh cham séc¢ khach hang
c4 nhan tai chi nhanh Cong ty C6 phan Dich vu va Pau tu Bat dong san Phd Xanh
Holdings tai Pa Néng, tir d6 dé xuat mot sd giai phap nham hoan thién quy trinh chim

soc khach hang trong thoi gian to1.
Muc tiéu cu thé:

Hé thong hoa co so 1y luan vé cham soc khach hang va quy trinh cham séc khach

hang trong doanh nghiép.
Phan tich thuc trang quy trinh cham s6c khach hang ca nhan tai chi nhanh cong ty.

Dénh gia nhitng két qua dat dugc, nhitng han ché va nguyén nhan trong cong tac

cham soc khach hang tai chi nhanh.

Dé xuét cac giai phap nham hoan thién quy trinh chim séc khach hang ca nhan tai

chi nhanh cong ty.
3. Pdi twong va pham vi nghién ciru

Déi twong nghién ciru: Dbi tuong nghién ciru cua dé tai 1a quy trinh cham séc
khach hang c4 nhan tai chi nhanh doanh nghiép, bao gom cac hoat dong to chirc, quan
Iy va trién khai cham séc khach hang nhim nang cao sy hai long va duy tri mbi quan hé
lau dai véi khach hang.

4. Pham vi nghién ciru:

Pham vi khéng gian: Nghién ctru duoc thuc hién tai chi nhanh Cong ty C6 phan
Dich vu va Dau tu Bat dong san Phé Xanh Holdings tai Pa Néng.

Pham vi thoi gian: Céc s6 liéu va thong tin phuc vu nghién ctru dugc thu thap trong

giai doan 2023 — 2025.

Pham vi néi dung: D8 tai tip trung nghién ctru quy trinh chim soc khach hang ca

nhan tai chi nhanh, bao gém:
Cham séc khach hang trudc ban hang
Chém so6c khach hang trong ban hang

Cham soc khéach hang sau ban hang



Trén co s& do, tién hanh danh gia thuc trang va dé xuat giai phap hoan thién quy

trinh cham séc¢ khach hang.
5. Phuwong phap nghién ciru

Dé dat dugc muc tiéu nghién ciru da dé ra, dé tai sit dung két hop nhiéu phuong
phap nghién ciru nham dam bao tinh khoa hoc, khach quan va phu hop véi thuc tién

hoat dong tai chi nhanh. Cu thé nhu sau:

Phuong phap thu thap s liéu: Dir liéu phuc vu cho dé tai dugc thu thap tir nhidu
ngudn khac nhau nhim dam bao tinh day du va do tin cay. Ngudn dit liéu thir cip duoc
khai thac tir cac bao cdo hoat dong kinh doanh, bao cao cham soc khach hang, tai li¢u
ndi bd cua chi nhanh Cong ty Co phén Dich vu va Dau tu Bét dong san Phd Xanh
Holdings tai Pa Nang trong giai doan nghién ctru. Bén canh d6, dé tai con sir dung céac
tai liéu tham khao nhu sadch chuyén nganh, gido trinh, bai nghién ctru khoa hoc, cac bai
viét trén tap chi va cic ngudn thong tin dang tin cdy lién quan dén linh vyc cham soc
khach hang va quan tri quan hé khach hang. Viéc két hop nhiéu ngudn dit liéu gitp nang

cao tinh toan di¢n va chinh x4c cua nghién ctru.

Phuong phap théng ké va so sanh: Phuong phap ndy dugc str dung dé xur 1y, hé
théng héa cac sd liéu thu thap duogc thong qua viéc phan loai, téng hop va trinh bay dudi
dang bang biéu, s6 liéu thong ké. Trén co so do, tién hanh so sanh cac chi tiéu qua céac
nam hodc giita cac giai doan nham danh gia su bién dong, xu hudng phat trién cling nhu
muc do hiéu qua ctua hoat dong cham soc khach hang tai chi nhanh. Viéc so sanh giap
lam rd nhing thay d6i tich cuc cling nhu nhiing ton tai can khac phuc trong quy trinh

cham so6c khach hang.

Phuong phép phan tich va tong hop: Dua trén cac dir liéu da thu thap va xir 1y, dé
tai tién hanh phan tich sau cac ndi dung lién quan dén quy trinh chiam soc khach hang
c4 nhan tai chi nhanh, bao gom cac giai doan trudc ban hang, trong ban hang va sau ban
hang. Tir d6, tong hop cac két qua phan tich nham 1am rd thuc trang hoat ddng chiam soc
khach hang, x4c dinh nhiing diém manh, diém yéu ciing nhu cac van dé con ton tai trong
quy trinh hién tai. Phuong phap nay dong vai trd quan trong trong viéc hinh thanh co s¢

cho cac dé xuét giai phap.



Phuong phép danh gia thuc tién: Trén co sé két qua phan tich va tong hop, dé tai
tién hanh danh gia thuc trang quy trinh cham séc khach hang tai chi nhanh theo cac tiéu
chi nhu mirc d6 hai 10ng ciia khach hang, hiéu qua xir 1y yéu cau, kha nang duy tri mdi
quan hé véi khach hang. Tt d6, x4c dinh rd nhirng wu diém can phat huy, nhitng han ché
con ton tai va nguyén nhan ctia cac han ché d6. Két qua danh gia 1a cin clr quan trong
dé dé xudt cac giai phap mang tinh kha thi, phu hop véi diéu kién thue té cua chi nhanh

trong thot gian toi.
5. Két ciu khoéa luin
Ngoai phan mo dau va két luan, khoa ludn gom 3 chuong:
Chuong 1: Co so 1y luan vé quy trinh cham soc khach hang trong doanh nghiép

Chuong 2: Thyc trang quy trinh cham s6c¢ khach hang ca nhan tai chi nhdnh Cong
ty C6 phan Dich vu va Dau tu Bit dong san Ph Xanh Holdings tai Pa Néng

Chuong 3: Mot sd giai phap nham hoan thién quy trinh cham séc khach hang ca
nhan tai chi nhanh Cong ty C6 phan Dich vu va Pau tu B4t dong san Phd Xanh Holdings
tai Pa Nang



CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CHAM SOC KHACH HANG TRONG
DOANH NGHIEP

1.1. Khai niém va vai tro cia khach hang
1.1.1. Khai ni¢m khach hang

Trong nén kinh té thi truong hién dai, khach hang dugc xem 1a trung tAm ctia moi
hoat dong san xuét va kinh doanh. Viéc xac dinh dang va dﬁy du khai niém khach hang
khong chi ¢o ¥ nghia vé mat 1y luan ma con 1 co s& quan trong dé doanh nghiép xay
dung chién luoc kinh doanh, t6 chirc hoat dong marketing va trién khai cac chinh sach
chdm soc khach hang mot cach hi¢u qua. Tur goc do quan tri, khach hang khong don
thuan 14 ngudi mua san pham hay dich vu ma con 1a ddi trong quyét dinh dén sy ton tai

va phat trién lau dai cua doanh nghiép.

Theo quan diém cia Philip Kotler va Kevin Lane Keller, khach hang 1a nhiing c4
nhan hoic t6 chirc ¢6 nhu cau va mong mudn, c¢6 kha ning thanh toan va san sang tham
gia vao qué trinh trao d6i dé thoa min cac nhu cau d6 (Kotler & Keller, 2016). Khai
niém nay nhan manh ba yéu t6 quan trong cau thanh khach hang, bao gdm nhu cau, kha
nang chi tra va hanh vi tham gia vao thi truong. Nhu vdy, khong phai moi ca nhan déu
duoc xem 13 khach hang, ma chi nhitng ngudi ¢6 nhu cau thyc sw, ¢6 kha ning tai chinh

va c6 y dinh tham gia giao dich méi dugc xac dinh la khach hang ctia doanh nghiép.

Bén canh do6, trong gido trinh Marketing can ban, khach hang dugc dinh nghia la
tap hop cac ca nhan hoac td chtrc 6 nhu cau mua va st dung san phém, dich vu nham
théa man nhu cau ca nhan hodc phuc vu cho muyc dich san xuét, kinh doanh (Truong
Dinh Chién, 2012). Cach tiép can nay cho thy pham vi khach hang khong chi gi6i han
& nhitng nguoi da phat sinh giao dich ma con bao gom ca nhiing ddi twong c6 kha ning
tré thanh khach hang trong tuong lai. Piéu ndy c6 y nghia dic biét quan trong trong viéc
xdy dung chién lugc phat trién thi truong va mé rong tép khach hang tiém ning cta

doanh nghiép.

Ngoai ra, theo quan diém quan tri hién dai, khach hang con dugc nhin nhan nhu
mot tai san vo hinh c6 gia tri 16n d6i voi doanh nghiép. Viéc duy tri va phat trién moi
quan h¢ v6i khach hang khong chi gitip doanh nghiép gia tang doanh thu ma con gop

phan nang cao gia tri thuong hiéu va vi thé canh tranh trén thi truong. Do d6, trong pham



vi nghién ctru cua dé tai, khach hang dugc hiéu 14 cac ca nhan hodc t6 chirc c6 nhu ciu
d6i v6i san pham, dich vu cta doanh nghiép, c6 kha ning thanh toan va tham gia vao
qua trinh trao d6i nham thoa man nhu cau d6. Pic biét, dé tai tap trung cha yéu vao
nhom khach hang c4 nhan — nhitng nguoi truc tiép tham gia giao dich va st dung san

pham bt dong san.

Tom lai c6 thé thdy khach hang 1 nhitng c4 nhin hodc t6 chirc c6 nhu cau, c¢6 kha
nang thanh toan va tham gia vao qua trinh mua ban nham théa man nhu cau cua minh.
Diy 1a d6i twong trung tAm ma moi hoat dong cuia doanh nghiép déu hudng toi, dong

thoi ciing 14 yéu té quyét dinh su ton tai va phat trién ctia doanh nghiép.
1.1.2. Phan loai khach hang

Viéc phan loai khach hang c¢6 ¥ nghia quan trong trong hoat dong quan tri, dac bict
trong linh vyc cham séc khach hang. Thong qua viéc phan loai, dac diém, nhu cau va
hanh vi ctia timg nhom khéach hang dugc thé hién 16 rang hon, tir d6 1am co sé cho viéc
nghién ctru va trién khai cac hoat dong kinh doanh phu hop. Tuy theo céc tiéu chi khéac

nhau, khach hang c6 thé duoc phan loai nhu sau:
Theo doi twong khdich hang:

Khach hang ca nhan (B2C): Khach hang ca nhan 1a nhitng nguoi mua san pham
hodc dich vu nham phuc vu nhu cau tiéu dung cua ban than hodc gia dinh. Day 1a nhém
khach hang phé bién va chiém ty trong 16n trong nhiéu linh vuc, dic biét 1a bat dong san
nha ¢. Hanh vi mua ctia nhdm nay thuong chiu anh hudng bai yéu to cam xuc, thu nhép,
nhu cau thuc té ciing nhu cac yéu t6 xa hoi va tdm 1y. Trong linh vurc bat dong san, khach
hang c4 nhan thudng quan tdm dén vi tri, gia ca, tién ich, moi trudng song va kha ning
tai chinh.

Khach hang t6 chtrc (B2B): Khach hang t6 chirc bao gém cac doanh nghiép, co
quan hoac t6 chuc thyc hién viéc mua san phém, dich vu nham phuc vu cho hoat dong
san xudt, kinh doanh hodc dau tu. So voi khach hang ca nhan, qué trinh ra quyét dinh
cua nhom nay thuong phuc tap hon, c6 su tham gia cua nhiéu bd phan va chiu anh huong
bai cac yéu té nhu hiéu qua kinh té, chién luoc phat trién va kha ning sinh 15i. Trong
linh vuc bat dong san, nhom khach hang nay thuong chu trong dén vi tri thuong mai,

tiém nang khai thac va gi tri dau tu lau dai.



Theo mirc dp quan hé voi doanh nghiép:

Khach hang tiém ning: D4y 1a nhitng di trgng chwa phat sinh giao dich nhung c6
nhu cau va kha nang tro thanh khach hang trong twong lai. Nhém khach hang nay dong
vai trd quan trong trong viéc md rong thi truong va gia tang doanh thu. Muc dé quan
tam va hanh vi cua nhom nay thuong chiu tac dong boi cac hoat dong marketing, thong

tin va sy ti€p can ban dau.

Khach hang hién tai: Khach hang hién tai la nhitng nguoi da va dang st dung san
pham, dich vu. Day 1a nhém khach hang tao ra ngudén doanh thu truc tiép va én dinh.
Murc d6 hai long ctia nhém ndy c6 anh huéng 16n dén kha nang duy tri mbi quan hé ciing

nhu sy phat trién ciia nhém khach hang trung thanh.

Khach hang trung thanh: Day 1a nhom khach hang c6 mutc d6 gian bo cao, thudong
xuyén s dung san phém, dich vu va c6 xu huéng tiép tuc lya chon trong tuong lai. Déng
thoi, nhém nay con c6 kha nang lan téa hinh anh tich cuc thong qua hinh thuc truyén

miéng, gop phan ning cao uy tin va thwong hiéu.
Theo hanh vi va gia tri mang lai:

Khach hang gia tri cao: La nhém khach hang mang lai doanh thu 16n thong qua
cac giao dich co gié tri cao hoac tan suit mua 1ap lai. Nhém nay c¢6 vai tro quan trong

do6i voi hiéu qua kinh doanh va lgi nhuan.

Khach hang nhay cam vé gia: La nhitng khach hang c6 xu huéng quan tim nhiéu
dén yéu té chi phi va thuong dua ra quyét dinh dua trén gia ca. Hanh vi cia nhom nay

d& bj anh hudng boi cac chuong trinh khuyén mai hodc thay doi vé gia.

Khach hang trung thanh véi thuong hiéu: La nhiing khach hang c6 muac d¢ tin
tudng cao, it bi tac dong béi yéu td canh tranh tir bén ngoai va thuong duy tri hanh vi
lua chon san phém, dich vu mot cach 6n dinh. Day 1a nhém khéch hang c6 gia tri 1au dai

d6i voi doanh nghiép.
Phén loai theo muc dich sir dung (trong linh vuc bat dong san):

Trong linh vuc bat dong san, khach hang con dugc phan loai dya trén muyc dich
mua. Cu thé, ¢ thé chia thanh nhém mua dé &, mua dé dau tu va mua dé kinh doanh.
Khach hang mua dé & thuong quan tdm dén méi truong séng, tién ich va sy phi hop véi
diéu kién tai chinh. Khach hang mua dé dau tu cha trong dén kha ning sinh 15i, tiém
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nang ting gia va tinh thanh khoan. Trong khi d6, khach hang mua d¢ kinh doanh quan
tam nhiéu dén vi tri thuong mai va hiéu qua khai thac. Viéc phan loai theo muc dich st
dung gitip 1am rd dic diém nhu cu cua timg nhém khach hang trong linh vyuc bat dong

san.
1.1.3. Vai tro ciia khdch hang doi véi doanh nghiép

Khach hang giit vai trd dic biét quan trong trong su ton tai va phat trién ctia doanh
nghiép, dic biét trong bdi canh canh tranh ngdy cang gay gat nhu hién nay. Trong cac ly
thuyét quan tri hién dai, khach hang khong chi duoc xem 13 nguoi tiéu dung san pham,
dich vu ma con 1a trung tam ctia moi chién luoc kinh doanh va 1a yéu tb quyét dinh dén

su thanh cong cua doanh nghiép.

Trude hét, khach hang 1a ngudn tao ra doanh thu va loi nhuan cho doanh nghiép.
Moi hoat dong san xuét va kinh doanh déu huong dén muc tiéu théa mén nhu ciu cua
khach hang, tir d6 tao ra gia tri va lgi nhuan. Doanh nghiép chi co thé ton tai va phat
trién khi c6 khach hang sin sang chi tra cho san phém hodc dich vu ma doanh nghiép
cung cap. Piéu nay cho thay khach hang dong vai trd nén tang trong hoat dong kinh

doanh.

Bén canh d6, khach hang con 1a yéu t6 dinh huéng cho cac chién luge phat trién
ctia doanh nghiép. Théng qua viéc nghién ctru nhu cau, thi hiéu va hanh vi tiéu dung cta
khach hang, doanh nghi¢p c6 thé diéu chinh san phém, dich vu cling nhu chién luoc
marketing nham pht hop vdi thi truong. Theo Peter Drucker, myc tiéu cot 18i ctia doanh
nghiép 1a tao ra khach hang va giit chan khach hang, diéu nay nhan manh vai trd trung

tam cta khach hang trong moi quyét dinh quén tri.

Khong chi dimg lai & d6, khach hang con gop phan xay dung hinh anh va uy tin
ctia doanh nghiép trén thi truong. Su hai long ctia khach hang sé tao ra nhitng phan hdi
tich cuc va lan téa thong tin tt vé doanh nghiép thong qua truyén miéng, tir d6 gitip
doanh nghiép thu hat thém khach hang méi. Nguoc lai, néu khach hang khong hai long,
nhing phan hdi tiéu cuc c6 thé anh hudng nghiém trong dén uy tin va thuong hiéu cta

doanh nghiép.

Cubi cung, khach hang con 13 ngudn thong tin phan hdi quan trong gitip doanh

nghiép cai thién va hoan thién san pham, dich vu. Thong qua cac y kién dong gop, khiéu



nai hay danh gia tr khach hang, doanh nghiép co thé nhan dién duoc nhitng han ché
trong hoat dong cua minh, tir d6 dwa ra cic bién phap diéu chinh pht hop nhim nang

cao chat luong phuc vu.

Nhu vay, khach hang khong chi 1a d6i twong phuc vu ma con 1a yéu td quyét dinh
dén sy phét trién bén viing ctia doanh nghiép. Do d6, viéc xay dung va duy tri mbi quan
hé t6t v6i khach hang thong qua cac hoat dong chim séc khach hang hiéu qua 1a yéu

cau tat yéu trong bdi canh canh tranh hién nay.
1.2. Toéng quan vé chim séc khach hang
1.2.1. Khai niém cham soc khach hang

Trong bdi canh canh tranh ngay cang gay git va xu hudng ldy khach hang 1am
trung tam trong quan tri hién dai, cham so6c khach hang da tr¢ thanh mdt hoat dong
khong thé thiéu ddi véi moi doanh nghiép. Pay khong chi 13 mét chirc ning hd tro sau
ban hang ma con 1a mot phan quan trong trong chién luoc marketing tong thé, gop phan

nang cao gié tri doanh nghiép va xay dung mdi quan hé 1au dai v6i khach hang.

Theo Philip Kotler, cham so6c khéach hang la toan b nhiing hoat dong ma doanh
nghiép thyc hién nham théa man nhu cau va mong doi ctia khach hang trudc, trong va
sau qua trinh mua hang (Kotler & Keller, 2016). Khai niém nay cho thay cham soc khach
hang khong chi dién ra sau khi giao dich két thiic ma xuyén sudt toan bd qua trinh tuong

tac gitra doanh nghiép va khach hang.

Bén canh d6, theo quan diém trong quan tri quan hé khach hang (Customer
Relationship Management — CRM), chiam soc khach hang dugc hiéu 1a qué trinh xay
dung, duy tri va phat trién mdi quan hé 1au dai voi khach hang thong qua viéc cung cap
cac gia tri phu hgp, cd nhan hoa dich vu va nang cao trai nghiém khach hang. Nhu vay,
chim séc khach hang khong chi dimg lai ¢ viée giai quyét nhu cau trudec mit ma con
huéng dén viéc tao dung 10ng trung thanh va su gan bo cua khach hang dbi v6i doanh

nghiép.

Tir cac quan diém trén, c6 thé hiéu mot cach khai quat rang: cham soc khach hang
1a téng thé cac hoat dong ma doanh nghiép thuc hién nhim dap tng nhu cau, mong
mudn cua khach hang, dong thoi xay dung va duy tri mbi quan hé lau dai v6i khach

hang thong qua viéc nang cao chat luong dich vu va trai nghiém khach hang. Trong linh



vuc bat dong san, cham soc khach hang cang c6 vai trd dic biét quan trong do dic thu

gia trj giao dich 16n, thoi gian ra quyét dinh dai va yéu cau cao vé su tin cay.
1.2.2. Vai tré ciia chim séc khédch hang doi véi doanh nghiép

Cham soc khach hang dong vai tro quan trong trong hoat dong kinh doanh cua
doanh nghiép, dic biét trong diéu kién thi truong canh tranh ngay cang gay gat nhu hién
nay. Day khong chi 1 cong cu hd tro ban hang ma con 1a yéu t6 quyét dinh dén su ton

tai va phat trién bén viing ctia doanh nghiép.

Trude hét, chim soc khach hang gop phan nang cao muc do hai long cua khach
hang. Khi khach hang dugc phuc vu chu déo, duoc dap ung day du nhu cau va giai quyét
kip thoi cac vin dé phat sinh, ho s& cam thay hai 1ong va c6 xu hudng tiép tuc sir dung
san pham, dich vu ciia doanh nghiép. Mitc d6 hai 1ong cao khong chi gitip duy tri khach
hang hién tai ma con tao ra nhirg phan héi tich cuc, gop phan nang cao uy tin ciia doanh

nghiép trén thi truong.

Bén canh d6, cham soc khach hang 1 yéu t6 quan trong trong viéc xdy dung va
duy tri 1ong trung thanh cta khach hang. Mot khach hang hai 1ong c6 thé quay lai nhiéu
1an va tro thanh khach hang trung thanh, tir 46 giup doanh nghiép tiét kiém chi phi tim
kiém khach hang méi. Theo nhiéu nghién ciru, chi phi dé giir chan mot khach hang hién
tai thip hon rat nhiéu so véi chi phi thu hut mot khach hang méi, do dé viéc dau tu vao

cham so6c khach hang 1a mdt chién luoc hiéu qua vé mat kinh té.

Ngoai ra, chim soc khach hang con gop phan nang cao kha ning canh tranh cia
doanh nghiép. Trong diéu kién cac san pham va dich vu ngay cang c6 xu hudng tuong
d6ng, chat luong cham soc khach hang trg thanh yéu t6 khac biét gitip doanh nghiép tao
loi thé canh tranh trén thi truong. Doanh nghiép nao c6 dich vu cham séc khach hang

t6t hon s& c6 kha niang thu hat va giit chan khach hang tét hon.

Khong chi vay, hoat dong cham soc khach hang con 1a kénh thong tin quan trong
gitip doanh nghiép thu thap phan hoi tir khach hang. Thong qua cac y kién dong gop,
khiéu nai hodc danh gia cua khach hang, doanh nghiép co thé nhan dién nhitng diém
manh, diém yéu trong san phdm va dich vu, tir 6 dwa ra cac bién phéap cai thién phu
hop. Diéu nay gitip doanh nghiép khong ngirng hoan thién va nang cao chat lugng hoat
dong kinh doanh.



Toém lai, cham soc khach hang khong chi don thuan 13 hoat dong ho trg ma con la
yéu t6 chién lugce gop phan nang cao hiéu qué kinh doanh, xay dung thuong hiéu va dam

bao sy phat trién bén viing cua doanh nghiép.
1.2.3. Cdc nguyén tic trong chim séc khdch hing

Hoat dong chdm soc khach hang duoc thyc hién dya trén mot $6 nguyén tdc co ban
nhim dam béo tinh nhit quan va chit luong trong qua trinh phuc vu. Nhitng nguyén tic
nay co y nghia quan trong trong viéc nang cao su hai long cua khach hang cting nhu gop

phan x4y dung hinh anh chuyén nghiép cho doanh nghiép.

Trude hét, nguyén tic lay khach hang 1am trung tim dugc xem 1 nén tang cua
hoat dong chdm soc khach hang. Theo dd, moi hoat dong déu huong dén viéc dap tng
nhu cau va mong mudn ciia khach hang. Viéc hiéu rd dic diém, hanh vi va ky vong cia
khach hang gitp dinh huéng qua trinh cung cp san pham va dich vu mét cach phu hop

hon.

Bén canh d6, nguyén tic lang nghe va thau hiéu khach hang gitt vai trd quan trong
trong viéc duy tri mbi quan hé 1au dai. Thong qua viée tiép nhan va xu 1y cac y kién
phan hoi, doanh nghiép c6 thé nhan dién rd hon nhu cau thuc té ciing nhu nhimng van dé

ma khach hang gip phai, tir d6 nang cao chat lugng phuc vu.

Ngoai ra, nguyén tic phan hoi kip thoi va hiéu qua ciing 13 yéu t6 can thiét trong
qua trinh cham soc khach hang. Cac van d& phat sinh néu dugc xtr 1y nhanh chong va
chinh x4c s& gop phan giam thiéu sy khong hai long va cai thién trai nghiém cta khach
hang.

DPong thoi, tinh nhat quan trong dich vu thé hién qua viéc duy tri chat luong phuc
vu dong déu tai cac diém tiép xtic v6i khach hang, tir trudc, trong dén sau ban hang.
Diéu nay gitp tao dung su tin tuong va cam gidc yén tim khi khach hang str dung san
pham, dich vu.

Cubi cling, nguyén tic ca nhin hoa ngdy cang trd nén quan trong khi nhu cau cua
khach hang ngiy cang da dang. Viéc tiép can va phuc vu theo dic diém riéng cia timg

nhom khach hang gitp ning cao trai nghiém va ting mirc d6 gan bo.



Nhu vay, cac nguyén tic trong chim soc khach hang khong chi dinh huéng cho
hoat déng phuc vu ma con gép phan ning cao chét luong dich vu va ciing ¢ mdi quan

hé gitra khach hang va doanh nghiép.
1.3. Quy trinh chiam séc khach hang trong doanh nghiép
1.3.1. Cham soc khach hang trudc ban hang

Chim séc khach hang trude ban hang 1a giai doan dau tién trong quy trinh chim
soc khach hang, co vai tro quan trong trong viéc thu hiit va tao dyng an tuong ban du
d6i voi khach hang. Day 1a giai doan dién ra qua trinh tim kiém va tiép can khach hang

tiém nang, cung cap thong tin va hinh thanh nhu cau déi vdi san pham, dich vu.

Trong giai doan nay, cac hoat dong nghién ctru thi truong, xac dinh doi tuong
khach hang myc tiéu va tim hiéu nhu cau, mong muén cta khach hang duoc trién khai
nham 1am co s& cho cac hoat dong tiép can. Trén co s& do, cac hoat dong marketing nhu
quang cao, truyén thong, tu van va gidi thiéu san pham duoc thyc hién dé thu hut sy
quan tAm cta khach hang. Trong linh vuc bat dong san, viéc cung cip thong tin diy du
va chinh xac vé du 4n, vi tri, gia ca va tiém niang dau tu c6 ¥ nghia quan trong, gitp

khach hang co cai nhin tong quan va hinh thanh y dinh mua.

Bén canh do, hoat dong tu van va hd trg thong tin gilr vai tro then chét trong viéc
tao dung mdi quan hé ban dau véi khach hang. Qua4 trinh tuong tac giira nhan vién va
khach hang thé hién thong qua viéc cung cap thong tin rd rang, giai dap thic méc va
truyén tai gia tri cia san pham. Mirc do chuyén nghiép trong giao tiép va kha ning nam

bat nhu ciu gop phan hinh thanh sy tin twong va thién cam tir phia khach hang.

Ngoai ra, viéc quan 1y thong tin khach hang tiém ning thong qua cac hé théng luu
trit dit liéu nhu CRM ciing duoc stir dung nham theo ddi va duy tri qua trinh tuong tac.
Thong tin khach hang duoc cap nhat va khai thac mot cach c6 hé thdng giup nang cao
hiéu qua tiép can, déng thoi tao diéu kién cho viée ca nhan hoa noi dung cham s6c khach

hang ngay tir giai doan dau.
1.3.2. Cham soc khdach hang trong ban hang

Cham soc khach hang trong ban hang 1a giai doan dién ra khi khach hang da hinh

thanh nhu cau r0 rang va dang trong qua trinh can nhac, ra quyét dinh mua san pham,



dich vu. Pay 1a giai doan c6 y nghia quan trong, anh huong truc tiép dén kha nang thuc

hién giao dich.

Trong giai doan nay, hoat dong cung cap thong tin va hd tro khach hang lya chon
san pham pht hop v6i nhu cdu va kha ning tai chinh duoc trién khai. Qua trinh tu vén
gitip khach hang hiéu rd hon vé dic diém, loi ich ciing nhu cac yéu to lién quan dén san
pham. Déi voi linh vuc bat dong san, ndi dung tu van thudng tip trung vao cac yéu td

nhu phap 1y, tién do du n, phuong thirc thanh toan va cac chinh sach wu dai.

Bén canh do, thai d phuc vu va phong cach lam vi¢c trong qua trinh tuong tac co
anh hudng 16n dén quyét dinh ctia khach hang. Su chuyén nghiép, rd rang va nhat quan
trong giao tiép gop phan tao dung cam giac tin twong va an tdm khi khach hang dua ra
quyét dinh. Nguoc lai, nhitng trai nghiém khong tich cuc trong giai doan nay c6 thé 1am

giam kha ning thyc hién giao dich.

Ngoai ra, qua trinh giao dich duoc thé hién thong qua cac thu tuc, hd so va hinh
thirc thanh toan. Muc d0 minh bach, rd rang va thuan tién trong quy trinh nay co6 tac
dong dang ké dén trai nghiém cua khach hang. Viéc xur 1y thong tin nhanh chéng, hd tro
kip thoi trong cac van dé phat sinh gop phan nang cao hiéu qua cua hoat dong chim soc

khéach hang trong giai doan ban hang.
1.3.3. Cham soc khach hang sau ban hang

Cham soc khach hang sau ban hang 1a giai doan dién ra sau khi giao dich da hoan
tat, c6 vai tro quan trong trong viéc duy tri mdi quan hé va ning cao mirc d6 hai long
ctia khach hang. Pay 1a giai doan giup cung cd niém tin, tao sy gin bo 1au dai va gop

phan hinh thanh khach hang trung thanh.

Trong giai doan ndy, cac hoat dong hd tro va theo ddi khach hang duoc thuc hién
nham dam béao khach hang st dung san phém, dich vu moét cach thuédn lgi. Viéc cung
cap thong tin bo sung, huéng dan sir dung hodc hd trg cac thu tuc lién quan gitip khach
hang giam thiéu kho khin trong qua trinh st dung. Ddi vé6i linh vyc bt dong san, hoat
dong nay thuong lién quan dén viéc hd tro thi tuc phap 1y, ban giao san pham, ciing nhu

giai dap cac van dé phat sinh sau giao dich.

Bén canh d6, viéc duy tri lién lac va tiép nhan phan hoi tir khach hang c6 y nghia

quan trong trong viéc danh gia chat lugng dich vu. Thong qua cac ¥ kién dong gop, mic



d6 hai long ctia khach hang dugc phan anh 1 rang hon, tir 46 1am co s dé diéu chinh

va hoan thién hoat dong cham séc khach hang.

Ngoai ra, viéc xur ly cac khiéu nai va hd trg sau ban hang cling 1a mdt nd1 dung
quan trong trong giai doan nay. Qua trinh giai quyét cac van dé phat sinh néu dugc thuc
hién kip thoi va hop 1y s& gop phan nang cao trai nghiém khach hang va cung cb niém

tin d6i v6i doanh nghiép.

Nhu vay, chdm soc khach hang sau ban hang khong chi ding lai ¢ viéc hd trg sau
giao dich ma con dong vai tro trong viéc duy tri moi quan hé, nang cao sy hai long va

tao nén tang cho sy phat trién 1au dai.
1.3.4. Qud trinh gidi quyét khiéu nai ciia khdach hang:

Trong qua trinh cung cép san pham va dich vu, viéc phat sinh khiéu nai tir phia
khach hang 1a diéu khé tranh khoi. Tuy nhién, cach thirc tiép nhan va xtr 1y khiéu nai c6
anh hudng 16n dén mirc do hai long, niém tin ciing nhu méi quan hé 1au dai giira khach
hang va doanh nghiép. M6t quy trinh giai quyét khiéu nai hop 1y khong chi giup khic

phuc sai s6t ma con gop phan nang cao chat lwong dich vu va hinh anh ctia doanh nghiép.

Trude hét, khiéu nai cia khach hang thudng dugce tiép nhan thong qua nhiéu kénh
khac nhau nhu truc tiép, dién thoai, email hoac hé théng cham soc khach hang. O giai
doan nay, viéc lang nghe, ghi nhan thong tin ddy di1 va chinh x4c c6 y nghia quan trong

trong viéc xac dinh ding van dé ma khach hang dang gap phai.

Sau khi tiép nhan, cac khiéu nai duoc phan loai va phan tich nham xac dinh nguyén
nhan phat sinh. Tuy theo mirc d6 va tinh chat cua timg truong hop, khiéu nai c6 thé duoc
xtr Iy ngay hodc chuyén dén cac bd phan chuyén mon lién quan dé giai quyét. Viéc xac

dinh diing nguyén nhan gitip qua trinh xir Iy dién ra hiéu qua va phu hop hon.

Tiép theo, phuong an giai quyét duoc trién khai trén co sé dam bao quyén loi hop
1y cho khach hang va phu hop vai chinh sach cua doanh nghi¢p. Céac hinh thirc xir 1y c6
thé bao gdm giai thich, xin 16i, hd tro k¥ thuét, d6i san pham hodc hoan tién. Trong qua
trinh nay, viéc phan hoi rd rang, kip thoi gitip han ché sy khong hai 1ong va tao cam giac

duogc ton trong cho khach hang.

Sau khi khiéu nai duoc giai quyét, két qua xur 1y thudng dugc theo ddi va danh gia

thong qua mirc do hai long ctia khach hang. Pong thoi, cac khiéu nai phat sinh ciing 13

10



co s& dé doanh nghiép rat kinh nghiém, diéu chinh quy trinh va nang cao chat luong

dich vu trong tuong lai.

Nhu vay, qua trinh giai quyét khiéu nai cta khach hang khong chi dimg lai & viéc
xir 1y van dé phat sinh ma con gép phan cai thién hoat dong chim soc khach hang va

nang cao trai nghiém tong thé.
1.4. Cac yéu t6 dnh huwdng dén hoat dong chim séc khach hang
1.4.1. Yéu té sin pham

San pham 1a yéu tb cbt 151 trong hoat dong kinh doanh, dong thoi 14 nén tang dé
trién khai cac hoat dong cham soc khach hang. Pic diém va chat luong cta san pham
¢6 anh hudng tryc tiép dén cam nhan ciing nhu muac d6 hai 1ong ctia khach hang trong

qua trinh str dung.

Trude hét, gia ca 1a yéu td quan trong tic dong dén quyét dinh mua va danh gia
ctia khach hang. Khi muc gia phu hop véi gia tri ma san pham mang lai, khach hang
thuong cam thay thoa man va cé xu hudng tin tuong hon. Nguoc lai, néu gia ca khong
tuong xing véi chat lugng hodc thiéu tinh canh tranh, dé phat sinh tdm 1y khong hai

1ong, tir 46 anh huéng dén trai nghiém tong thé.

Bén canh d6, chat luong san pham giir vai trd then chét trong viéc hinh thanh trai
nghiém ctia khach hang. San pham dap tng t6t nhu cau va ky vong s& gop phan han ché
khiéu nai va tao diéu kién thuan 1gi cho hoat dong cham soc khach hang. Trong linh vuc
bat dong san, chat lugng san phém thé hién qua cac yéu td nhu vi tri, thiét ké, tién ich
va tinh phap 1y, ddy déu 1a nhirng yéu t6 anh huong truc tiép dén muc do tin tudng cua

khach hang.

Ngodi ra, sy da dang ciia san pham ciing ¢ ¥ nghia quan trong trong viéc dap tng
nhu cau ngdy cang phong phu cta khach hang. Khi c6 nhiéu Iya chon vé loai hinh, mirc
gia va dic diém san pham, khach hang s& dé dang tim duoc phuong an phii hgp véi nhu
cau va kha ning tai chinh ctia minh. Pidu nay gop phan ning cao trai nghiém va hiéu

qua cua hoat dong cham soc khach hang.
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1.4.2. Yéu t6 sw thudn tién

Sy thuan tién 13 yéu t6 c6 anh huéng dang ké dén kha ning tiép can va trai nghiém
cua khach hang trong qua trinh tuong tac véi doanh nghiép. Muc d¢ thuan tién cao gitp

khach hang tiét kiém thoi gian, cong ste va tir d6 ning cao mirc d6 hai long.

Trude hét, vi tri ciia doanh nghiép c6 tac dong truc tiép dén kha ning tiép can cua
khach hang. Nhimng dia diém ndm & khu vuc trung tAm, c6 giao théng thudn loi thuong
gitip khach hang d& dang di chuyén, giao dich va tim hiéu thong tin. Trong linh vuc bat
d6ng san, vi tri vin phong giao dich thuan tién con gop phan tao dyng hinh anh chuyén

nghiép va tang muac do tin cdy.

Bén canh d6, cac phuong thire tiép can khach hang ciing déng vai trd quan trong.
Viéc da dang hoa cac kénh nhu website, mang xa hoi, hotline, email... gitp khach hang
dé dang tim kiém thong tin va lién hé khi can thiét. Sy phat trién ciia cong nghé ciing

lam tang kha ning tuong tac va nang cao hi¢u qua trong hoat dong cham séc khach hang.

Ngoai ra, cac hinh thirc giao dich truc tiép nhu tu van tai vin phong, gap g0 tai du
an hodc hd tro truc tiép cling ¢ ¥ nghia 16n trong viéc tao dyng niém tin. Hinh thic nay
gitip ting murc d6 twong tac, dong thoi hd tro khach hang cd cai nhin rd rang va cu thé
hon vé san pham, dic biét trong linh vuc bat dong san — noi quyét dinh mua thudng c6
gia tri 16n va doi hoi sy can nhic ki ludng.

1.4.3. Yéu té con ngwoi

Yéu t6 con ngudi duoc xem 13 yéu té quan trong hang dau trong hoat dong cham
soc khach hang, boi day 13 luc luong truc tiép tiép xuc va twong tac véi khach hang.
Chat lugng d6i ngii nhan vién ¢ anh hudng tryc tiép dén cam nhan va mic do hai long

ctia khach hang ddi v6i doanh nghiép.

Nhén vién chdm soc khach hang khong chi can c6 kién thirc chuyén mén vé san
pham, dich vu ma con phai c6 k¥ ning giao tiép, k§ nang xur 1y tinh hubng va thai do
phuc vu chuyén nghi¢p. Sy tn tdm, nhiét tinh va trach nhi¢m cua nhan vién s€ gitp tao
dung niém tin va thién cam dbi véi khach hang. Nguoc lai, néu nhan vién thiéu chuyén
nghiép, khong c6 k¥ nang hodc thai do khong tdt, s& anh hudng tiéu cuc dén hinh anh

cua doanh nghiép.
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Ngoai ra, yéu td con ngudi con bao gdm ca ning luc quan 1y va chinh sach dao tao
ctia doanh nghiép. Viéc dao tao, bdi dudng k¥ ning cho nhédn vién va xay dung vin hoa
doanh nghiép huéng dén khach hang s& gop phan nang cao chét luong cham séc khach
hang. Trong linh vic bat dong san, noi khach hang thudng cd yéu cau cao va ky vong
16n, vai trd cua nhin vién cang tré nén quan trong trong viéc tu van, hd trg va duy tri

mbi quan hé véi khach hang.

Tom lai, yéu to con nguoi khong chi 1a cau nbi gitta doanh nghiép va khach hang
ma con 1a yéu td quyét dinh dén chat luong va hiéu qua cia hoat dong cham soc khach

hang.
1.5. Cac phuwong thirc cham séc khach hang
1.5.1. Phuwong thitc cham soc khdch hang truec tiép

Phuong thitc chdm soc khach hang truc tiép 1a hinh thitc ma doanh nghiép va
khach hang c6 su tiép xtic mat doi mat trong qua trinh giao tiép va phuc vu. Hoat dong
nay thuong dién ra tai van phong, diém giao dich hodc tai dia diém cua khach hang, tuy
thudc vao dic thu san pham, dich vu. Pay 1a phuong thiic truyén théng nhung van gii

vai tro quan trong trong hoat dong kinh doanh hién dai

Thong qua qua trinh tiép Xuc truc tiép, viéc trao doi thong tin trd nén 1o rang, cu
thé va c6 tinh twong tac cao. Piéu nay giup dé dang nam bat tdm 1y, nhu cau, cling nhu
thai d6 va phan hoi cta khach hang mét cach chinh x4c hon. Ngoai ra, cac yéu t nhu
ngodn ngit co thé, biéu cam va cach thic giao tiép ciing gop phan hd tro qua trinh thau

hiéu khach hang, tir 46 nang cao chit luong phuc vu

Bén canh cac hoat dong giao dich thong thuong, phuong thirc cham séc truc tiép
con duoc thé hién qua cac chuong trinh nhu hoi nghi khach hang, sy kién gip mat, tri
an hodc tu van truc tiép. Nhitng hoat dong nay khong chi giup cung ¢b mdi quan hé ma
con tao dung su tin cay va cam giac an tam cho khéach hang, dac biét trong nhiing linh
vue co gid tri giao dich 16n nhu bat dong san. Nhin chung, phuong thirc chim soc khach
hang tryc tiép mang lai hiéu qua cao trong viéc xay dung mdi quan hé bén viing va ting

cuong su gan két gitra hai bén.
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1.5.2. Phwong thirc cham séc khdch hang gian tiép

Phuong thirc chdm soc khach hang gian tiép 1 hinh thirc chim soc duogc thue
hién thong qua cac phuong tién trung gian, khong co su tiép xac truc dién gitta doanh
nghiép va khach hang. Véi su phat trién cua coéng nghé va truyén thong, phuong thirc
nay ngay cang trd nén pho bién va déng vai trd quan trong trong viéc duy tri va mé rong

mbi quan hé véi khach hang.

Céc hinh thic cham séc gian tiép rat da dang, bao gém lién lac qua dién thoai,
email, website, mang xd hoi hodc cac tng dung nhin tin truc tuyén. Nhitng kénh nay
cho phép truyén tai thong tin nhanh chong, hd trg giai dap thac mac kip thoi va duy tri

su két ndi lién tyc véi khach hang ma khong bi gidi han boi khong gian hay thoi gian

Ngoai ra, phuong thirc nay con bao gom céc hoat dong cham séc mang tinh ca
nhan héa nhu gui théng tin san pham pht hop véi nhu cau, cung cip cac chuong trinh
uu dai riéng biét hodac cham séc dua trén lich st giao dich cua ting khach hang. Bén
canh do, cac chuong trinh hau mai, chdm soc sau ban hang duoc trién khai tr xa cling

g6p phan duy tri sy quan tim va nang cao trai nghiém cua khach hang

Nhin chung, phuong thirc cham soc¢ khach hang gian tiép c6 wu diém vé tinh linh
hoat, kha nang tiép can rong va tiét kiém chi phi. Viéc ting dung hi¢u qua cac kénh gian
tiép khong chi giup duy tri mbi quan hé véi khach hang hién tai ma con tao diéu kién
tiép can va phat trién cac nhom khach hang méi trong bdi canh thi truong ngay cang

canh tranh.
1.6. Cac phuwong tién cham soc khach hang

Phuong tién chim séc khach hang 13 cac cong cu va kénh hd trg doanh nghiép
trong viéc trién khai cac hoat dong cham soc khach hang mot cach hiéu qua. Trong bdi
canh coéng nghé phat trién manh mé&, cac phwong tién cham soc khach hang ngay cang
da dang va dong vai tro quan trong trong vi¢c nang cao chét lugng dich vu va trai nghiém

khach hang.

Trudce hét, dién thoai 1a mot trong nhitng phwong tién cham séc khach hang co ban
va pho bién nhat. Thong qua hé thong tong dai hodc s6 hotline, doanh nghiép c6 thé tiép

nhén yéu cau, giai dap thac mac va xtr ly khiéu nai cua khach hang mot cach nhanh
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chong. Uu diém cta phuong tién nay 1a tinh kip thoi va kha nang tuong tac truc tiép,

gitip khach hang cam thdy dwgc quan tim va hd tro ngay lap tirc.

Bén canh d6, email 1a phuong tién cham séc khach hang hiéu qua trong viéc truyén
tai thong tin chinh thirc va chi tiét. Doanh nghiép c6 thé st dung email dé guri thong bao,
hop dong, tai liéu hodc cac chuong trinh wu dii dén khach hang. Email ciing gitp luu
trit lich st trao d6i, tao diéu kién thuan 1gi cho viée quan 1y va theo ddi thong tin khach

hang.

Ngoai ra, website doanh nghi¢p 1a mdt cong cu quan trong trong hoat dong cham
soc khach hang. Thong qua website, khach hang ¢ thé tim kiém thong tin vé san pham,
dich vy, du an cting nhu céc chinh sach cua doanh nghi¢p. Website cling c6 thé tich hop
cac chirc niang ho trg nhu chatbot, form lién hé hodc tu van truc tuyén nham nang cao

kha nang tuong tac voi khach hang.

Trong thoi dai s6, mang x4 hoi da tro thanh phuong tién cham soc khach hang
khong thé thiéu. Cac nén tang nhu Facebook, Zalo hay cac tng dung nhén tin cho phép
doanh nghiép tuong tac nhanh chong véi khiach hang, cap nhat thong tin va tiép nhan
phan hoi mot cach linh hoat. Pay 1a kénh giup doanh nghiép xay dung hinh anh thuong

hiéu, dong thoi ting cudng su két ndi voi khach hang.

Mot phuong tién quan trong khac 13 hé théng quan 1y quan hé khach hang (CRM).
Pay 1a cong cu hd trg doanh nghiép trong viéc luu trit, quan 1y va phan tich dir liéu
khach hang. Thong qua CRM, doanh nghiép c6 thé theo ddi lich st giao dich, phén loai
khach hang va trién khai cac chuong trinh chim soc phu hop. Viéc tng dung CRM gitip

nang cao tinh chuyén nghi¢p va hi€u qua trong hoat dong cham séc khach hang.

Cubi cung, cac phuong tién hd trg truc tiép nhu van phong giao dich, quay tu van
hodc céc su kién khach hang ciing dong vai trd quan trong. Pay la noi khach hang co
thé gip gd truc tiép, trao doi thong tin va nhan dugc sy hd tro tir doanh nghiép. Péi véi
linh vuc bat dong san, cac budi tham quan du an, hoi thao dau tu hay su kién m¢ ban la

nhimg phuong tién hiéu qua trong viéc cham soc va tao dung niém tin v6i khach hang.

Tom lai, viéc st dung da dang va hi€u qua cac phuong tién cham séc khach hang
s€ giup doanh nghi¢p nang cao chét lugng phuc vy, cdi thi¢n trai nghi¢m khach hang va

xay dung mbi quan hé bén viing trong dai han.
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CHUONG 2: THUC TRANG QUY TRINH CHAM SOC KHACH HANG CA
NHAN TAI CHI NHANH CONG TY CO PHAN DICH VU VA PAU TU BAT
PONG SAN PHO XANH HOLDINGS TAI PA NANG

2.1. Gi6i thiéu chung vé chi nhanh Céng ty C6 phan Dich vu va Pau tu Bat dong
san Pho Xanh Holdings tai Pa Ning

* TONG QUAN VE PON VI THUC TAP *

CONG TY CO PHAN DICH VU VA PAU TU BAT BONG SAN PHO XANH
HOLDINGS TAI DA NANG

Ma s6 thué: 0109599173-001

Dia chi: 22 Trinh Dinh Thao, Khué Trung, Cam Lé, ba Nﬁng
Nguoi dai dién: NGUYEN VAN DUY

Ngay hoat dong: 2023-11-28

Loai hinh DN: Cong ty ¢6 phan ngoai nha nudc

Nganh nghé chinh: Kinh doanh bat dong san, quyén st dung dat thudc chu so hitu,

chu st dung hoac di thué
2.1.1. Qud trinh hinh thanh va phdt trién

Cong ty Co phan Dich vu va Dau tu Bat dong san Phé Xanh Holdings dugc thanh
lap vao ngay 16/04/2021, c6 tru s& chinh dat tai Ha N6i. Ngay tur khi ra do1i, cong ty da
xéac dinh hoat dong cha yéu trong linh vuc kinh doanh, méi gidi va tu van dau tu bét
dong san, phit hgp voi xu hudng phat trién manh mé cia thi truong bat dong san Viét
Nam trong nhitng nim gan day.

Loai hinh va co cu phap 1y: La cong ty c6 phan, khong thudc so hiru nha nuéc,
doanh nghiép hoat dong véi tu cach phap nhan doc 1ap, co con dau va tai khoan riéng
theo quy dinh phap luat.

Tru s& va quéan 1y: Tru s¢ chi nhanh cua cong ty dat tai Da Nang, do ong NGUYEN
VAN DUY la nguoi dai dién theo phap luat, chiu trach nhiém diéu hanh va quan 1y hoat

dong chung cua doanh nghiép
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Hoat dong ban dau va nganh nghé kinh doanh: Nganh nghé kinh doanh chu yéu

clia cong ty bao gom:
Kinh doanh bat dong san
Moi gi6i, tu van dau tu bat dong san
Cac dich vu hd tro lién quan dén giao dich va quan 1y bat dong san
Qua trinh phat trién:

Ké tir khi thanh 1ap, cong ty hoat dong trong méi truong canh tranh cao cia thi

truong bat dong san, dic biét tai cac thanh phd 16n nhu Da Nang

Véi dinh hudng phat trién dich vu chuyén nghiép, cong ty timg budc xay dung uy
tin thuong hiéu, déng tho1 mo rong mang ludi khach hang va ddi tac trong linh vuc bét
dong san

Nhim mé rong quy md hoat dong, cong ty da thanh 1ap thém cac chi nhanh tai
mot s6 dia phuong, tiéu biéu 1a chi nhanh tai Pa Nang vao nam 2023, gop phan mé rong
thi truong khu vuc mién Trung

Trong subt qua trinh hoat dong, cong ty ludn duy tri tinh trang “Dang hoat dong”,

thuc hién day du nghia vu vé thué va cac quy dinh phap 1y ctia Nha nuée
2.1.2. Linh vwc hoat dong kinh doanh

Nganh nghé kinh doanh chinh: Kinh doanh bat dong san, Tu van, mdi gidi bat
dong san

Linh vuc hoat dong cu thé: Cong ty tap trung hoat dong trong linh vuc tu van va
moi gidi bat dong san, cung cip cac giai phap hd trg khach hang trong viéc mua bén,
chuyén nhuong va dau tu bat dong san. Cac san pham kinh doanh chil yéu ctia cong ty

bao gém:

Kinh doanh bit dong san (c6t 161): Mua ban, chuyén nhuong nha dat, Cho thué

bat dong san (nha ¢, mat bang, can hg)
Moi gioi bat dong san: Lam trung gian gita nguoi mua va nguoi ban, Gidi thi¢u

san pham phii hop nhu cau khach hang, Ho trg dam phan, chdt giao dich
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Tu van dau tu bat dong san: Tu van lya chon san pham dau tu, Phan tich thi truong,
tiém ning sinh 101, H3 trg khach hang ra quyét dinh

Dich vu hd tro giao dich: HJ trg thi tuc phap 1y mua ban nha dat, Tu van hd so,
hop ddng, HO trg hoan thién gidy to lién quan
2.1.3. Tam nhin, sit ménh va gid tri cét l6i

Tam nhin: Chi nhanh Céng ty C6 phan Dich vu va Pau tu Bit dong san Phb Xanh
Holdings tai Pa Nang hudng t6i trd thanh don vi cung cap dich vu bat dong san uy tin
va chuyén nghiép tai khu vic Da Néng ndi riéng va mién Trung noi chung. Trong dai
han, cong ty dinh huéng mé rong quy moé hoat dong, nang cao chat luong dich vu va
tung budc khﬁng dinh vi thé trén thi truong bat dong san Vi¢t Nam.

St ménh: Cung cap cho khach hang nhiing giai phap bat dong san t6i wu, phi hop
véi nhu cau va kha nang tai chinh, Pam bdo tinh minh bach, an toan va hiéu qua trong
cac giao dich, Két ndi khach hang véi cac co hoi dau tu tiém ning, gop phan phat trién
thi truong bat dong san bén viing, Mang lai gia tri 1au dai cho khach hang, dbi tac va
cong dong

Gia tri cot 15i:

Uy tin ludn dit chit tin 1én hang dau trong moi hoat dong kinh doanh, Chuyén
nghiép doi ngli nhan vién dugc dao tao bai ban, phuc vu khach hang tan tam

Minh bach: Théong tin rd rang, trung thuc trong tu van va giao dich

Hiéu qua: Téi wu loi ich cho khach hang va doanh nghiép

Phat trién bén vitng: Huéng dén sy ting truong lau dai, 6n dinh
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2.1.4. Co ciu té chirc doanh nghiép

Chd tich
HDQT

Ban gidm déc

Phong hanh
chinh va nhan
sy

Phong kinh
doanh

Phong Phong ké&

Fromz I & mareting toan

J

[ | |

Phong
Marketing
noi bd

Phong Kinh
doanh 1

Phong kinh
doanh 2

Phong kinh
doanh 3

Phong
marketing

J J

Hinh 2. 1: So' dd co cau to chirc ciia cong ty

Cong ty C6 phan Dich vu va Dau tu Bit dong san Phd Xanh Holdings ¢ co ciu to chirc
rd rang, dugc van hanh theo md hinh chirc nang chuyén moén hoéa, giip nang cao hi¢u
qua quan 1y va phéi hop. Mdi phong ban dam nhiém mét vai tro riéng biét nhung luén
lién két chat ché va hd tro 1an nhau dudi sy diéu hanh thong nhat cia Cha tich va Ban
giam dbc.

2.1.5. Chirc nang cdac phong ban:

Chu tich HDQT: Pua ra tam nhin, chién lugc phat trién dai han cua cong ty. Dinh

huéng cac ké hoach 16n vé dau tu, kinh doanh

Ban Giam déc: Giif vai tro diéu hanh, dinh huéng chién lugc phat trién chung cia

cong ty. Truc tiép chi dao, diéu phdi hoat dong ciia tit ca cac phong ban.

Phong Hanh chinh — Nhan su: Phu trach cong tac tuyén dung, dao tao, quan ly hd
so nhan sy va cac hoat dong hanh chinh. Lién két voi tat ca cac phong ban dé nim bat

nhu cdu nhén lyc, trién khai chinh sach nhan sy phu hop

T6 chire cac hoat dong ndi bo va su kién thudng nién nhu: 1 8/3, 20/10, Qudc té
Thiéu nhi 1/6, sinh nhat nhan vién, teambuilding... nhim nang cao tinh than lam viéc va
gan két doi ngil, Gop phan tao nén tang 6n dinh va duy tri moi trudng lam viée chuyén

nghiép.
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Phong Kinh doanh:La lyc luong nong ¢t trong viéc thiic day doanh sb, tiép can

va cham s6c¢ khach hang
Phdi hop ngay tir dau véi Phong Dy an dé ndm rd thong tin san pham, chinh
sach ban hang, khach hang muc ti€u va loi thé canh tranh.

Go6m 2 bo phan chuyén trach: P. Kinh doanh 1 va P. Kinh doanh 2, P. Kinh doanh3

tuy theo khu vuc hodc du an
Két ndi chit ch& voi Phong Marketing dé trién khai cac chién dich ban hang,
quang ba san pham

Lién hé véi Phong Ké toan dé cap nhat thong tin doanh sd, hop dong, cong ng Phong
Dy an: Quan 1y cac san pham BPS ma cong ty phan phdi, tir giai doan chudn bi dén

trién khai ban hang
La cau ndi giita chu dau tu va cac phong Kinh doanh, Marketing.
Lién két truc tiép véi Phong Kinh doanh va Marketing dé dam bao thong tin
san pham duoc cung cap chinh xac, kip thoi.
Pong thoi, lam viéc vai Phong Ké toan dé xtr 1y cac khoan thanh toan lién
quan dén du an.

Phong Marketing: Chiu trach nhiém xay dung hinh anh thuong hiéu, trién khai cac

hoat dong truyén thong nham thu hat khach hang.
Bao goém 2 bd phan:

Marketing Noi bo: Thuc hién truyén thong noi bo, lan toéa van hoéa doanh nghiép,

hd tro t chirc su kién, hoat dong gin két nhan sy (két hop véi P. HCNS).

Marketing Du 4n: Lén ¥ tuéng thiét ké an pham, video, ndi dung truyén thong da

kénh, trién khai cac chién dich truyén thong san pham (online & offline).

Phéi hop sat sao vd1 Phong Kinh doanh trong viéc tiép thi, tao lead, hd tro
ban hang.

Cap nhat thong tin tir Phong Dy an dé xdy dung noi dung truyén thong chinh
xac, hiéu qua
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Phong ké toan: Quan 1y va theo ddi toan bo hoat dong tai chinh — ké toan ctia cong
ty: thu — chi, cong no, béo cao thué, lvong thudng, hoa hdng, Lién két voi Phong Kinh
doanh dé d6i soat doanh thu, hgp dong va theo ddi hoa hdngLam viéc véi Phong Dy an
dé theo ddi dong tién cac du an phan phdi.Két hop voi P. HCNS trong chi tra luong,

thudng va phuc lgi nhan vién.

2.2. Céc yéu td méi trwong anh hudng téi hoat dong kinh doanh
2.2.1. Vi mo

2.2.1.1. Khach hang

Khach hang cong ty bao gom 2 loai 1a khach hang t6 chtrc va khach hang ca nhan.

Tuy nhién khach hang cé nhan la chiém chu yeéu.
Khach hang c4 nhan: La nhém chi€ém chu yéu va cé so lugng 16mn va da dang:

Phan 16n khach hang 14 ngudi dan sinh séng tai Pa Nang va cac khu vuc 1an cin
nhu Quang Nam, Hué. Ngoai ra, con c¢6 mot bo phan khach hang tir cac tinh, thanh ph
khac (Ha Noi, TP.HCM) c6 nhu cau dau tu bat dong san tai Pa Nang do tiém ning phat

trién du lich va kinh té

Khach hang ca nhan trong linh vuc bat dong san co thé dugc gop thanh mot
nhém chung v&i1 muc dich da dang, bao gém nhu ciu dé &, dau tu va kinh doanh; trong
d6 ho déu quan tam dén cac yéu té cbt 18i nhu vi tri, tién ich xung quanh, phap 1y, tiém

nang sinh 101 va kha ning khai thac sir dung lau dai ctia bat dong san.

Khach hang ca nhan chu yéu nam trong do tudi tir 25-50 tudi, 1a nhom da c6 sy
6n dinh vé nghé nghiép va tai chinh. Thu nhap ctia ho & murc trung binh kha dén cao,
bao g@)m nhan vién van phong, doanh nhan, hg kinh doanh va nha dau tu ca nhan. Nhom
khach hang nay cé kha ning tich liiy hodc tiép can ngudn von vay, tir d6 phét sinh nhu

cau mua bat dong san dé ¢, dau tu hoac kinh doanh.

Khach hang t6 chirc: Chu dau tu bat dong san 1a cac doanh nghiép so hitu va
phat trién du an, hop tac v6i cong ty dé phan phdi san pham. Ho c6 tiém luc tai chinh
manh, kinh nghiém va tam nhin dai han, d@)ng thoi lua chon d6i tac dua trén uy tin, ndng
lrc ban hang, marketing va yéu cau cao vé tinh chuyén nghiép, hiéu qua trién khai nham

dam bao tién do thu hoi von.
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Doanh nghiép, cong ty 1a nhdm khach hang c¢6 nhu ciu mua hodc thué bat dong

san phuc vu hoat dong kinh doanh, thuong quan tam dén vi tri thuan loi, ha tﬁng giao

thong, kha nang két néi, chi phi dau tu, hiéu qua lau dai va tinh phap 1y minh bach.

2.2.1.2. Péi thi canh tranh

Hién nay cong ty c6 rat nhiéu dbi thu canh tranh v&i cong ty chinh la: Cong ty

BDS Hoang Gia va Cong ty BDS Thién Khoi.

Bang 2. 1: Poi thii canh tranh ciia cong ty

ATen Pi¢m manh Piém Yéu
Cong Ty
- D01 ngil sale dong, ndng dong | _ 4y lugng nhan sy khong dong
Thién - Tap trung manh vao dao tao nhan | déu .
Khoi su - Phu thu0c nhiéu vao ca nhan
- Mo hinh méi giéi linh hoat | 51
- C6 kinh nghiém lau ndm trong thi
truong
Hoang A . 2 . R - Marketing chua manh
. - Nguon san pham tuong doi 6n n . e 4Ae 1o
Gia . - Quy mo6 chua 16n so vi doi thu
dinh
- Quan hé khach hang t6t
- Am hiéu thj truomg dja phuong Da | . Thuong hiéu chua that su ndi
Phé Xanh Nang : bat
0 A4 | Dich vy cham soc khach hang t6t | _ Ngudn lyc tai chinh con han
- Tap trung phan khuc 10 rang che

(Nguon: Phong kinh doanh)

Ph6 Xanh 1a doanh nghiép c6 tiém ning phat trién tot nhd dinh hudng hoat dong

chuyén nghi¢p va moé hinh kinh doanh da dich vu, gitp nang cao kha ndng canh tranh

trén thi truong bat dong san. So voi Thién Khoi (manh vé luc luong sale) va Hoang Gia

(c6 kinh nghiém 1au nim), Phd Xanh ndi bat hon & sy bai ban trong t6 chirc va chat

luong dich vu khach hang. Tuy nhién, cong ty van con han ché vé muc d6 nhan dién

thuong hiéu va quy mé hoat dong, do d6 can tiép tuc diy manh marketing, mé rong
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ngu@)n lyc va nang cao vi thé trén thi trudng dé canh tranh hiéu qua hon voi cac ddi thu.
Phé Xanh 14 doanh nghiép c6 dinh hudng phat trién rd rang, hoat dong twong d6i chuyén
nghiép va chu trong dén chat luong dich vu khach hang. So voi Thién Khoi va Hoang
Gia, cong ty co6 loi thé vé su bai ban trong t6 chirc va tiém ning mé rong trong tuong
lai. Tuy nhién, han ché 16n nhat ctia Ph Xanh hién nay 1a d6 nhan dién thuong hiéu va
quy mo chua thue su ndi bat, do d6 can ting cuong hoat dong marketing va phat trién

ngudn lyc dé nang cao kha ning canh tranh trén thi trudng bat dong san.
2.2.1.3. Nha cung cdp

Cong ty C6 phan Dich vu va Pau tu Bat dong san Pho Xanh Holdings chi nhanh
Pa Ning thiét 1ap mdi quan hé hop tac voi nhiu nha cung cap bat dong san khac nhau
nham da dang hoa ngudn san pham cung tng ra thi trudng. Cac nha cung cap chi yéu
bao gdm cac chil dau tu dur an, cac doanh nghiép phat trién bat dong san va cac don vi

s& hitu quy dat trén dia ban Pa Ning va cac khu vuc 1an can.

Viéc hop tac v6i nhiéu nha cung cip mang lai cho cong ty loi thé trong viéc mo
rong danh muyc san pham, dap ing nhu cau da dang cta khach hang vé loai hinh bat
dong san nhu nha &, can ho, dat nén, bat dong san nghi dudng va bat dong san thuong
mai. Pong thoi, su da dang vé ngudn cung ciing giup cong ty linh hoat hon trong viéc
tu van, Iya chon san pham phul hop véi kha nang tai chinh va muc tiéu str dung cta ting

nhoém khéch hang.

Bén canh d6, méi quan hé hop tac voi cac nha cung cip con gop phan nang cao uy
tin va nang luc canh tranh cua cong ty trén thi trudng. Khi hop tac v6i cac chu dau tu
uy tin, du 4n c6 phéap 1y rd rang va chat luong dam bao, cong ty co thé gia ting niém tin
tir phia khach hang, tir 6 thuc ddy hiéu qua kinh doanh va nang cao chat luong dich vu

cham soc khach hang.

Tuy nhién, hoat dong phu thude vao ngu@)n cung tir cac nha cung cép cling dit ra
mot s6 thach thire nhat dinh. Su bién dong vé ngudn hang, chinh sach ban hang hoic
tién 6 du an tir phia chi dau tu c6 thé anh hudng truc tiép dén hoat dong kinh doanh
ctia cong ty. Do d6, viée lua chon ddi tac uy tin, duy tri méi quan hé hop tac bén ving
va kiém soat chat luong ngudn cung la nhiing yéu td quan trong can dugc chi trong

trong qua trinh hoat dong.
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Nhin chung, hé théng nha cung cap déng vai trd quan trong trong viéc dam bao
ngudn san pham 6n dinh, da dang va chit luong, qua d6 gdp phan nang cao hiéu qua

kinh doanh va ning lyc canh tranh cta cong ty trén thi trudng bat dong san.
2.2.2. Vimo
2.2.2.1 Kinh té

Téc d6 tang truong GRDP nim 2025 ude dat 9,18%, v6i quy md nén kinh té
khoang 316,1 nghin ty dong, ting thém 35,5 nghin ty dong so v4i nam 2024. Pay 1a
murc ting truéng cao, cho thiy nén kinh té thanh phd dang trong giai doan phuc hoi
manh sau kho khan va tiép tuc mé rong quy mo. Sy ting truéng nay kéo theo nhu cau
16n vé dau tu, san xuat kinh doanh va dic biét 1a nhu cau vé bat dong san (nha &, mit
bang kinh doanh, vin phong), tao diéu kién thuan lgi cho doanh nghiép mo rong thi

truong va gia taing doanh thu.

Thu nhap binh quéan cta nguoi dan dat khoang 8—10 triéu dong/thang, cao hon so
v6i nhiéu dia phuong khac. Diéu nay phan anh su phat trién 6n dinh cta cac nganh kinh
té mili nhon nhu dich vu, du lich va cong nghiép — xay dung. Thu nhap ting gitp nguoi
dan nang cao kha nang tich lily va tiép can cic san pham bat dong san, tir d6 lam gia
ting nhu cdu mua nha dé &, dau tu hodc kinh doanh. Pay 14 yéu t6 quan trong thiic day

thi truong bat dong san phat trién bén viing

Chi sb gia tiéu dung (CPI) nim 2025 ting khoang 4,4% cho thiy ap luc lam phat
van ton tai, di & muc kiém soat dugc. Gia ca hang héa va dich vu ting c6 thé lam gia
tang chi phi dau vao ctia doanh nghiép (chi phi xdy dung, van hanh, marketing), dong
thoi anh huong dén kha nang chi tiéu ctia khach hang. Piéu nay budc doanh nghiép phai
¢6 chién luoc hop 1y nhu tdi wu chi phi, da dang san pham va chinh sach thanh toan linh
hoat dé duy tri stc canh tranh va lgi nhuén.

Tang truong kinh t& manh mé va thu nhap binh quéan cao tai Pa Ning tao co hoi
mo rong thi trudng va ting doanh thu cho Céng ty C6 phan Dich vu va Dau tu Bit dong
san Ph Xanh Group, trong khi lam phét ting nhe doi hoi cong ty kiém soat chi phi dé

duy tri lgi nhudn
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2.2.2.2 Chinh tri va phap ludt

Moi trudng chinh tri & tai Pa Nang on dinh, an ninh trat tw dam bao, chinh quyén

ludn cai cach cac tha tyuc hanh chinh va trién khai cac chinh sach phat

Hoat dong trong mot hé thdng phap 1y bat dong san twong tu ca nude, dua trén
cac luat nhu Luat Pat dai, Luat Kinh doanh Bat dong san, Luat Pau tu va Luat Nha o,
v6i UBND thanh phd cung cac s&, nganh phu trach trién khai va cip phép dur an. Cac
co quan chirc nang nhu S¢ Xay dung va SO Tai nguyén & Moi truong kiém soat viée
cap Gidy chung nhan quyén st dung dat, cAp phép xay dung va yéu cau tudn tha tiéu
chuan k¥ thuat — moi truong, dong thoi ting cudng siét chat diéu kién hoat dong moi
gidi, san giao dich va bao céo thi truong theo quy dinh méi. Ngoai ra, Qubc hoi da ban
hanh cac nghi quyét thao g& khé khin cho du an bat dong san tai Pa Ning nhu diéu
chinh thot han st dung dét hodc cac chinh sach hd trg dé thac déy du 4n duoc trién khai
nhanh hon, giup giam vudng mac phap 1y cho nha dau tu va doanh nghiép trong linh

vuc nay trién kinh té.
MBoi trudng chinh tri 6n dinh ciing hé thong phap luat bat dong san minh bach

tai Pa Nang tao diéu kién thuan lgi cho Phb Xanh Holdings trién khai dy 4n nhanh chéng
va an toan, dong thoi yéu cau cong ty tudn thi nghiém ngit cac quy dinh vé xdy dung,
moi gidi va quan 1y du an dé giam rui ro phap 1y

2.2.2.3 Xa hoi

TP. Pa Ning 1a mot trong nhirng d6 thi trong diém cta Viét Nam véi quy mo dan
s6 khoang hon 3 triéu nguoi theo cap nhat nim 202, ding thtr 19 trong cac thanh phd
16n ca nudce. Dan sd lién tuc ting trung binh hang ndm do di cu tir cac dia phuwong khac,
thu hut luc lugng lao dong tir khip noi vao thanh phé dé hoc tap, 1am viéc va sinh séng

Da Ning c6 ngudn lao dong kha tré, ning dong va ngay cang cé trinh do cao, voi
ty 1& lao dong qua dao tao ting qua cac nam. Piéu nay giup ning cao chat luong ngudn
nhan lyc tai dia phuong

Thanh ph c6 hé thdng gido duc phat trién véi nhiéu truong hoc tir mam non dén
dai hoc, truong chuyén chit luong cao gitp thu hut ngudi dan dinh cu dai han va nang

cao trinh d6 dan cu
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Dan sé Pa Néng ting nhanh, cing v6i nhu cau va ky vong ngdy cang cao vé chat
lwong séng, tién ich, gido duc, méi truong va dich vu xung quanh, tao ra ap luc 16n 1én
ha téng va cac du an bat dong san. Ddi voi Phd Xanh, didu nay déng nghia véi viée cong
ty phai ddu tu nhiéu hon vao thiét ké, tién ich, hoan thién du 4n va quan 1y chit luong
dé dap tmg nhu cau ctia khach hang, dan dén chi phi ting cao va rui ro kinh doanh 16n

hon, dac biét & nhitng khu vuc da bao hoa hodc canh tranh manh
2.2.2.4 Nhan khau hoc

ba Nang co6 co cau dan so tré va luc lugng lao dong doi dao, trinh d6 hoc van ngay
cang cao. Bén canh do, sy gia tdng dan so lao dong tir cac dia phuong téi sinh song va
lam viéc da lam tang nhu cau vé nha & tao co hoi phat trién cho thi truong bat dong san

va hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép noi chung va Phé Xanh néi riéng.

Dan s0 phan bo trong khu vuc do thi va cac quén trung tdm véi mat do tuong doi
cao, thuc day nhu cau vé ha tang, nha &, can ho va dich vu tién ich doé thi hon ¢ ving

ngoai thanh

Vi luc lugng lao dong tré, thi trudong ¢6 xu hudng thay d6i nhanh va nhu cau dich
vu cu tri cling da dang hon; Phé Xanh Holdings can nang cao chét lugng dich vu tu
van, thiét ké can ho, thuc ddy trai nghiém khach hang dé giit chan khach hang gitra thi

trudng canh tranh cao.
2.2.2.5 Van hoa

Pa Nang noi bat v6i sy hoa quyén giita vin héa dia phuong truyén thong va 16i
song hién dai, tao ra mot moi truong séng hap dan ca voi cu dan nodi dia 1an ngudi nude
ngoai. Thanh phd duoc xem 12 mot trong nhitng d6 thi dang séng nhat & Viét Nam, nho
su két hop giita thién nhién — van héa va phat trién d6 thi- hanh phd t6 chiic nhiéu su
kién 16n nhu L& hoi phao hoa qudc té Pa Nang (DIFF) va cac 1& hoi van hoa khac, thu
hat déng dao du khach trong nudc va qubc té. Theo théng ké, Pa Nang don hon 8,67
triéu luot khach du lich trong nim 2025, ting 33% so vé6i cung ky, diéu nay thé hién sirc

ht van hoa — du lich rat manh cua thanh phé

Thanh phd duoc biét dén voi chét lugng sdng cao, méi trudng sach, dudng phd
dep va tién ich hién dai, thu hut nhém lao dong tré, ngudi nude ngoai va cac gia dinh

dinh cu lau dai.
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2.2.2.6 Piéu Kién tu nhién

Da Ning c6 dién tich tw nhién khoang 1.283,42 km?, gém 241,51 km? d6 thi va
1.041,91 km? vung ngoai thanh, nam trén bo Bién Dong voi clira song Han — vi tri chién

lroc két ndi giao thong Bic — Nam.

Pa Ning nam trong ving khi hau nhiét déi gi6 mua dién hinh, véi 2 mua o rét:
mua kho (thang 1-7) va mua mua (thang 8—12). Nhiét do trung binh khoang 26 °C, mua
mua co lugng mua 16n tap trung vao thang 10—-11.

Da Ning s& hitu gan 90 km bd bién cong cong voi cac bii bién nbi tiéng nhu My
Khé — dugc vi 1a “dang song nhat thé gidi” tuy nhién, cac khu vuc ven bién nhu My
Khé, Man Thai va Ctra Dai dang d6i mit voi x6i mon va bién doi bo bién do séng manh
va bién d6i khi hau, 1am giam chiéu rong bai bién va de doa co so ha ting gan bo.

Dia hinh Pa Néing da dang gdm dong bang ven bién, d6i gd va ndi cao ¢ phia Tay
— Bic, tao canh quan thién nhién da dang két hop giira bién — do thi — nui

Bién doi khi hau va x6i mon bd bién c6 thé anh hudng ti€u cuc dén cac dy an gén
bién néu khong c6 giai phap k¥ thuat — canh quan thich ing (chéng sat 10, nang nén, bao
vé bo bién). Piéu nay — néu khong xtr 1y dung — c6 thé tang chi phi dau tu va rii ro phap
Iy, anh huong dén gia tri bat dong san va uy tin dy 4n cta Phé Xanh Holdings
2.3. Céc nguon le ciia doanh nghiép dnh huwéng dén hoat dong kinh doanh

2.3.1. Co sé vit chit

Co sé vat chat 1a diéu kién can thiét dé doanh nghiép duy tri hoat dong on dinh va
tao méi truong 1am viéc chuyén nghiép cho doi ngii nhan vién. P6i voi mot doanh
nghiép hoat dong trong linh vuc bat dong san, co so vat chét khong chi phuc vu cong
viéc noi bo ma con anh huong dén hinh anh ctia cong ty trong qua trinh tiép xuc, tu van
va lam viéc voi khach hang.

Tai chi nhanh Cong ty, cAc trang thiét bi van phong dugc bd tri nham hd trg cho
hoat dong tu van, cham soc¢ khach hang, xir Iy ho so, truyén thong va quan 1y thong tin.
Viéc dam bao day du cac thiét bi lam viéc giup nhan vién thyc hién cong viéc thuan loi
hon, dong thdi gop phan nang cao chét lwong phuc vu khach hang trong qua trinh giao

dich.
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Bang 2. 2: Trang thiét bi ciia cong ty

Tén Thiét Bi S6 Lwong Pon Vi Tinh
May tinh 120 Cai
Ban 165 Cai
Ghé 210 Cai
Quat 40 Cai
Piéu hoa 20 Cai
May In 5 Cai

(Nguon: Phong ké todn)

Vi cac trang thiét bi duoc trang bi nhu trén, diéu kién 1am viéc dam bao déy du
cho 1 nhan vién tai cong ty, dap tmg tot nhu cau 1am viéc co ban vé khong gian, thiét b
va mdi trudng, gop phan gitp nhan vién lam viéc hiéu qua va thuan loi. Trang thiét bi
clia cong ty duogc trang bi day du, b tri hop 1y, dap ing tot nhu cau 1am viée co ban cua
nhan vién, gop phan tao méi trudng lam viéc thuan loi va nang cao hiéu qua cong viéc
2.3.2. Nguén nhan lic

Nguoén nhan luc 1 yéu t giit vai trd quan trong trong qua trinh to chirc va trién
khai hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép. D6i véi chi nhanh Cong ty C6 phan Dich
vu va Dau tu Bat dong san Phd Xanh Group tai Pa Néng, d6i ngii nhan sy khong chi
tryc tiép tham gia vao hoat dong tu van, moi gidi va cham soc khach hang, ma con gop

phan xay dung hinh anh chuyén nghiép ciia cong ty trong mat khach hang.
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Béang 2. 3: Nhan su ciia cong ty

2025/2024
Tiéu chi 2024 2025
+ %
Nhan vién 350 540 +190 54.29%
Nam 148 230 +82 55.41%
Gi6i tinh
N 202 310 +108 53.47%
bai
hoc 85 136 +51 60.00%
Trinh g dcf‘o 159 223 +64 | 40.25%
hoc van ang
Trung 106 181 +75 | 70.75%
cap
<30
Do tudi tudi 185 288 +103 55.68%
lam
viée =30 165 252 +87 | 52.73%
tuo1
Kinh nghiém lam < 4 nim < 5 nim ] )
viéc
: . yi | Tin hoc: 80 nguoi
Kinh nghi¢m lam Tin hoc: 56 nguoi : . g
A Ngoai ngir: 120 Ngoai - -
viéc -
nguol ngir: 180 nguoi

(Nguoén: Phong hanh chinh nhén si)

S6 lwong nhan vién nam 2024 1a 350 ngudi, dén nam 2025 ting 1én 540 ngudi, tirc
1a ting 190 nguoi (twong duwong chién khoang 54,29%). Piéu nay cho thdy doanh nghiép
dang mé rong quy mo nhan sy, co6 thé do phat trién hoat dong kinh doanh, mé rong thi
truong hodc gia ting nhu cau lao dong. Su gia ting nay phan anh xu hudng ting trudng

tich cuc cia doanh nghiép.

Nam 2024 c6 148 lao dong nam chiém (42,29%) va 2025 lao dong nir chiém
(57,71%); dén nam 2025 ¢6 230 lao dong nam chiém (42,59%) va 310 lao dong nit

chiém (57,41%). Co céu giéi tinh khong c6 sy thay d6i 16n, lao dong nit van chiém ty
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trong cao hon lao dong nam. Tuy nhién, sb lugng lao dong cta ca hai gii déu ting, cho

thay doanh nghiép moé rong nhan sy nhung van duy tri sy 6n dinh vé co cau gidi tinh.

Vé trinh d6 hoc van: ndm 2024 c6 85 nguoi trinh do dai hoc chiém (24,29%), 159
ngudi cao dang chiém (45,43%) va 106 nguoi trung cap chiém (30,29%). Pén nam 2025,
s6 lao dong trinh d6 dai hoc tang 1én 136 nguoi chiém (25,19%), cao ding 223 ngudi
chiém (41,30%) va trung cdp 181 nguoi chiém (33,52%). Piéu nay cho thiy trinh do
hoc van cua lao dong c6 xu hudng cai thién, dic bi€t 1a nhom dai hoc tang ca vé s6 luong

va ty trong, phan anh doanh nghiép chu trong nang cao chét luong ngudn nhén lyc.

Vé d6 tudi: nam 2024, lao dong dudi 30 tudi 1a 185 ngudi chiém (52,86%) va trén
30 tudi 1a 165 ngudi chiém (47,14%). Dén nam 2025, lao dong dudi 30 tudi ting 1én
288 ngudi chiém (53,33%) va trén 30 tudi 1a 252 ngudi chiém (46,67%). Piéu nay cho
thdy co cdu d6 tudi kha on dinh, tuy nhién c6 xu hudng tré hoa nhe, doanh nghiép van

uu tién lyc lugng lao dong tré, nang dong.

Vé kinh nghiém lam viéc: s6 liéu cho thdy xu hudng gia ting vé thoi gian kinh
nghiém, phan dnh doanh nghiép khong chi mé rong quy mé ma con duy tri va phat trién

dodi ngti c6 kinh nghiém, gdp phan nang cao hi€u qua cong viéc.

V& k¥ niang: nam 2024 c6 56 lao dong c6 k¥ ning tin hoc van phong va 120 lao
dong co k¥ ning ngoai ngit. Pén nim 2025, cac con s nay ting 1én lan luot 1a 80 va
180 nguoi. Piéu nay cho thiy trinh d6 k¥ ning ctia ngudi lao dong dugc nang cao rd rét,
dic biét trong cac k¥ nang can thiét nhu tin hoc va ngoai ngit, dap tng tot hon yéu cau
cong viéc trong bdi canh phat trién cta doanh nghiép.

2.3.3. Nguén lwc tai chinh

Nguon lyc tai chinh 1a mot trong nhing yéu t6 quan trong phan anh kha niang duy
tri va phat trién hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép. D4i véi chi nhanh Cong ty Co
phan Dich vy va Pau tu Bt dong san Phd Xanh Holdings tai Pa Nang, viéc xem xét
tinh hinh tai chinh gitp danh gia dwgc quy mé tai san, ngudn von ciing nhu mic do on

dinh trong qua trinh hoat dong.
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Bang 2. 4: Bang cAn d6i ké to4n ctia cong ty Pho Xanh Holdings qua cac nim

2024 va 2025 ( Pon vi tinh: Pong)

2025 Chénh 16ch2024/2025
TAI SAN 2024 Ty 16
Gia tri % )'

I. Tién va cac khoan

A 158.256.246.000 | 172.652.652.000 | 14.396.406.000 | 9,10
tuong duong ti€n

I1. DAu tu tai chinh 0 0 0 0
III. Cac khoan
_ 0 0 0 0
phai thu
IV. Hang t6n kho 0 0 0 0

V. Tai san ¢d
5.352.265.000 7.552.662.000 2.200.397.000 | 41,10

dinh
V;I' Bat dong san 0 0 00
dau tu
VII. XDCB d¢ 0 0 0 0
dang
VIII. Tai san khéc 250.252.000 382.047.000 131.795.000 52,67

TONG CONG

TAI SAN 163.858.763.000 | 180.587.361.000 | 16.728.598.000 | 10,21

NGUON VON

I. No phai tra 0 0 0 0

I1. Von chi s¢ hitu | 163.858.763.000 | 180.587.361.000 | 16.728.598.000 | 10,21

TONG CONG 163.858.763.000 | 180.587.361.000 | 16.728.598.000 | 10,21
NGUON VON

(Nguon: Phong ké todn)

Duya trén bang can d6i ké toan ctia doanh nghiép Phd Xanh Holdings trong giao

doan nam 2024 — 2025 cho ta thay:
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Tong tai san nim 2024 dat 163.858.763.000 dong, dén nim 2025 ting lén
180.587.361.000 dong, tirc 1a ting 16.728.598.000 dong tuc ting (10,21%). Diéu nay
cho thdy doanh nghiép dang mo rong quy mé hoat dong va gia ting ngudn luc tai chinh,

phan anh xu hudng phat trién tich cyc.

Tién va cac khoan tuwong dwong tién ting 9,10%, 1én 172.652.652.000 dong va
chiém ty trong rat 16n trong tong tai san. Trong khi d6, doanh nghiép khong phat sinh
céc khoan phai thu, hang ton kho hay dau tu tai chinh, cho thdy dong tién duoc quéan 1y

t6t, kha nang thanh toan cao va mirc d6 rui ro tai chinh thip.

Tai san ¢ dinh tang 2.200.397.000 dong chiém (41,10%), cho thdy doanh nghiép
d3 dau tu thém vao co so vat chét, trang thiét bi, gop phan nang cao ning luc hoat dong

va mo rong san xuat kinh doanh.

Tai san khac ting 131.795.000 dong ty 18 (52,67%), tuy ty 1¢ ting kha cao nhung
gia tri tuyét ddi van nho, chiém ty trong khong dang ké trong tong tai san nén khong anh

hudng 16n dén co cau chung.

Doanh nghiép khong c6 ng phai tra, toan bd ngudn von 13 von chi sé hitu va ting
tuong ng véi mirc ting ciia tong tai san khoang (10,21%). Piéu nay cho thdy doanh
nghiép c6 mirc d6 doc lap tai chinh cao, khong phu thudc vao vén vay, kha ning tu chu

t6t va nén tang tai chinh 6n dinh, an toan.
2.3.4. Phdn tich tinh hinh hoat dong kinh doanh

Hoat dong kinh doanh 1a mét trong nhitng ndi dung quan trong phan anh rd nang
lwc van hanh va hiéu qua phat trién ctia doanh nghiép trong timg giai doan. Pbi véi chi
nhanh Cong ty C6 phan Dich vu va Pau tu Bat dong san Phd Xanh Holdings tai Pa
Naéng, viéc phan tich két qua kinh doanh giup dénh gia dugc tinh hinh doanh thu, chi
phi va loi nhuan, ddng thodi cho thdy muc do 6n dinh ciing nhu kha ning thich ung cua

cong ty trwde nhitng bién dong cua thi trudng bat dong san.

Trong giai doan 2023-2025, thi trudng bat dong san c6 nhiéu thay ddi, nhu cau
khach hang ngay cang da dang va muc do canh tranh gitra cdc doanh nghiép ngay cang
cao. Vi vay, viéc xem xé&t tinh hinh hoat dong kinh doanh cua chi nhanh 1a co s& can
thiét dé nhan dién nhiing két qua da dat dugc, nhitng han ché con ton tai va dinh hudng

cho cac giai phap nang cao hi¢u qua cham so6c khach hang trong thoi gian toi.

32



Bing 2. 5: Tinh hinh hoat dgng kinh doanh (Pon vi tinh: Pong)

2025/2024
Tiéu chi Nim 2024 Nim 2025
+ %
1 DTBH va 232.478.915.264 | 259.856.372.518 | 27.377.457.254 | 11,78
CCDV
DT thuan vé
3| BHvaceDpy | 232478915264 | 259.856.372.518 | 27.377.457.254 | 11,78
4 Glavb‘;?lhang 190.112.061.487 | 211.945.287.364 | 21.833.225.877 | 11,48
LN gop vé
5 42.366.853.777 | 47.911.085.154 | 5.544.231.377 | 13,09
BH va CCDV
Chi phi quan
8 9.108.543.226 10.487.946.076 | 1.379.402.850 | 15,14
1y KD
Loi nhuan
9 | thudn tir HDKD | 33-258:310.551 37.423.139.078 | 4.164.828.527 | 12,52
Téng LN ké
13 .| 33.258.310.551 37.423.139.078 | 4.164.828.527 | 12,52
toan trudc thué
Chi phi thué
14 6.651.662.110 7.484.627.816 832.965.706 12,52
TNDN
Loi nhuan
sau thué thu 29.938.511.262
15 26.606.648.441 3.331.862.821 12,52

nhép doanh
nghiép

(Nguon: Phong ké todn)

Doanh thu ban hang va cung cap dich vu ndm 2024 dat 232.478.915.264 dong, dén
nam 2025 dat 259.856.372.518 dong, ting 27.377.457.254 ddng (11,78%). Doanh thu

thuan ting twong ung cho thiy doanh nghiép tiép tuc md rong quy mod hoat dong, kha

nang ti€u thu san phém/dich vu tOt va khai thac thi truong hi¢u qua.
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Gi4 von hang ban nam 2025 ting 11,48%, thip hon toc do ting ciia doanh thu.
Nho d6, 1oi nhuan gop ting 13,09%, dat 47.911.085.154 dong, diéu nay cho thiy doanh

nghiép dang cai thién duoc hiéu qua kinh doanh va kiém soat tot chi phi dau vao.

Chi phi quan 1y kinh doanh tdng 15,14%, cao hon murc taing doanh thu. Viéc chi
phi quan 1y ting nhanh c6 thé gy ap luc 1én loi nhuan trong cac ky t6i néu doanh nghiép

khong ¢ bién phap kiém soat hop 1y.

Loi nhuan thuan tir hoat dong kinh doanh nam 2025 dat 37.423.139.078 ddng,
tang 4.164.828.527 dong (12,52%) so v6i nam trude. Didu nay cho thdy hoat dong kinh

doanh cbt 18i ciia doanh nghiép dang phat trién 6n dinh.

Loi nhudn sau thué TNDN nam 2025 dat 29.938.511.262 dong, tang 3.331.862.821
dong (12,52%) so v&i nam 2024. Toc do ting loi nhuan tuong ddi phu hop véi toe do
tang doanh thu, phan 4nh hiéu qua kinh doanh ctia doanh nghiép tiép tuc duoc duy tri
va cai thién.

2.4. Thuc trang hoat dong cham soc khach hang ca nhan cua chi nhanh Cong ty

Co phan Dich vu va Pau tw Bat dong san Pho Xanh Holdings tai Pa Ning

Tai Chi nhanh Céng ty Co6 phan Dich vu va Pau tu Bit dong san Phd Xanh
Holdings tai Pa Ning, khach hang duoc chia thanh hai nhém chinh gdm khach hang ca
nhan va khach hang t6 chtrc. Trong d6, khach hang c4 nhan 1a nhom khach hang chu
yéu, chiém ty trong 16n trong hoat dong kinh doanh cta cong ty va déng vai trd quan

trong trong viéc tao doanh thu cling nhu phat trién thi truong
2.4.1. Pic diém khdch hang cd nhén

Dé danh gia rd ddc diém khach hang ca nhén tai chi nhanh Cong ty C6 phan Dich
vu va DPau tu Bat dong san Pho Xanh Holdings tai Pa Nang, tac gia tién hanh tong hop
dir liéu khach hang trong giai doan 2023-2025. Két qua dugc thé hién qua bang sau:
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Bang 2. 6. Co ciu khach hang ca nhan theo mdt sé tiéu chi (2023-2025)

Tiéu chi S6 lwong (khach) Ty trong (%)
1. D) tudi

25— 35 tudi 120 40%
36 — 45 tudi 105 35%
46 — 55 tudi 60 20%
Trén 55 tudi 15 5%
2. Nghé nghiép

Nhén vién van phong 110 36,7%
Kinh doanh tu do 90 30%
Cén b cong churc 50 16,7%
Khac 50 16,6%
3. Khu vuc

Da Ning 180 60%
Tinh lan can 75 25%
Tinh/thanh khac 45 15%
4. Muc dich mua

Mua dé & 150 50%
Mua dau tu 105 35%
Mua kinh doanh 45 15%
Tong 300 100%

(Nguon: Téng hop tir div liéu khdo sdt khach hang ciia phong kinh doanh céng ty)

Khach hang c4 nhan cta chi nhanh ch yéu nim trong d6 tudi 25-45, chiém 75%
tong s6 khao sat, cho thdy day 1a nhém c6 nhu cau mua va tich lily bat dong san cao.
Trong d6, nhom 25-35 tudi chiém 40% va nhom 36-45 tudi chiém 35%, trong khi khach
hang trén 55 tudi chi chiém 5% tong khach hang khao sat.Diéu ndy phan anh nhu cau
giao dich bat dong san ciia khach hang 16n tudi di twong ddi 6n dinh.

Xét theo nghé nghiép, nhan vién vin phong chiém ty trong 16n nhét (36,7%), tiép
dén 1a nhom kinh doanh ti do (30%) va can bo cong chirc (16,7%). Diéu nay cho thay
khach hang cta chi nhanh chu yéu c6 thu nhap on dinh hodc kha ning tai chinh linh

hoat, phil hop véi nhu cau so hiru va dau tu bat dong san.
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Vé khu vuc dia 1y, khach hang tai Pa Ning chiém 60%, céc tinh lan can chiém
25% va cac dia phuong khac chiém 15%, phan anh strc hut cua thi truong bt dong san

Pa Niang d6i v6i ca khach hang trong va ngoai dia ban.

V& muc dich mua bat dong san, khach hang mua dé & chiém ty trong cao nhat
(50%), tiép theo 1a mua dé dau tu (35%) va mua dé kinh doanh (15%). Piéu nay cho
thiy nhu cau nha & thuc van giit vai trd chu dao, ddng thoi bit dong san van 1a kénh dau

tu duoc nhicu khiach hang quan tam

Nhin chung, khach hang c4 nhan cta chi nhanh c6 su da dang vé do tudi, nghé
nghiép, khu vuc sinh séng va muc dich mua. Tuy nhién, nhém khach hang noi bat nhat
van 1a nhitng ngudi trong do tudi 2545, c6 thu nhap twong d6i 6n dinh, sinh séng chu
yéu tai Pa Nang va c6 nhu cau rd rang ddi véi bat dong san. Trong d6, nhu cau mua dé
& chiém wu thé, song nhu cu dau tu ciing chiém ty 1¢ dang ké. Pic diém nay cho thiy
chi nhanh can tiép tuc xay dung chinh sach tu van, chim séc va gidi thiéu san pham phu
hop véi tirng nhom khach hang, dac biét la nhom khach hang tré, c6 kha nang tai chinh

va dang trong giai doan hinh thanh nhu cau s& hitu bat dong san.

Ttr nhitng phan tich trén, c6 thé xac dinh khach hang muc tiéu ctia chi nhanh 1a
nhom khach hang ca nhan tir 25-45 tudi, chil yéu sinh sdng tai Pa Néng, lam viéc trong
cac linh vuc van phong, kinh doanh tu do hoac cé nguén thu nhap 6n dinh. bay la nhom
khach hang c6 nhu cau thuc vé nha &, dong thoi ciing quan tdm dén bat dong san nhu
mot kénh dau tu 1au dai. Vi ty trong 16n trong co ciu khach hang, nhém nay dong vai
trd quan trong trong hoat dong kinh doanh ctia chi nhanh va can duoc xem 1a phan khuc

trong tAm trong cac chién lugc cham soc khach hang thoi gian téi.
2.4.2. Nhu ciu va hanh vi ciia khdch hang

Dé danh gia rd nhu cau va hanh vi ctia khach hang ca nhan tai chi nhanh, dit liéu
dugc tong hop tir khao sat va thong ké thuc té trong giai doan 2023-2025. Két qua dugc

trinh bay trong bang sau:
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Bing 2. 7. Nhu cau va hanh vi ciia khach hang ca nhan (2023-2025)

Tiéu chi S6 lwong (khach) | Ty trong (%)
1. Nhu ciu chinh khi mua BDS

Vi tri thuén loi 90 30%
Gia ca hop ly 75 25%
Phép 1y 10 rang 60 20%
Ti¢n ich day du 45 15%
Tiém ning ting gia 30 10%
2. Kénh tim kiém théng tin

Internet (website, mang xa hoi) 135 45%
Nhén vién tu van/moi gi6i 90 30%
Nguoi quen gidi thiéu 45 15%
Khac 30 10%
3. Thoi gian ra quyét dinh

Duoi | thang 45 15%
1 — 3 thang 120 40%
Trén 3 thang 135 45%
Tong 300 100%
4. Yéu t6 danh hwéng dén quyét dinh mua

Uy tin cong ty 90 30%
Tu vén ctia nhan vién 75 25%
Gid va chinh siach ban hang 75 25%
Thong tin thi truong 60 20%
Tong 300 100%

(Nguon: Téng hop tir dir liéu khdo sdt khdch hang ciia phong kinh doanh céng ty)

Qua bang sb liéu co thé théy, khi lra chon bat dong san, khach hang ca nhan tai
chi nhanh quan tAm nhiéu nhat dén yéu té vi trf, chiém 30% tong s6 khach hang khao
sat. Diéu nay kha phu hop véi dic thu cua thi trudng bat dong san, boi vi tri ludn 12 yéu
t6 c6 anh hudéng 16n dén gia tri s dung, kha nang két ndi va tiém ning phét trién ctia
san pham. Dic biét tai Pa Néng, noi c6 toc d6 phat trién d6 thi, du lich va dich vu kha
manh, nhitng san phém c6 vi tri thuan loi thuong dé thu hut sy quan tdm ctia khach hang
hon.

Bén canh vi tri, gid ca hop 1y ciing 1a yéu t6 dugc nhiéu khach hang can nhac,
chiém 25%. Piéu nay cho thiy phan 16n khach hang van dit kha nang tai chinh vao vi
tri quan trong khi dua ra quyét dinh mua. V&i mot tai san c6 gia tri 10n nhu bt dong

san, khach hang thuong so sanh k¥ gitra gia ban, vi tri, tién ich va kha nang thanh toan
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trude khi quyét dinh. Ngoai ra, yéu t6 phap 1y rd rang chiém 20%, phan anh tam 1y than
trong cua khach hang trong qua trinh giao dich. Khach hang ngay cang quan tdm hon
dén tinh minh bach ctia hd so phéap 1y nham han ché rii ro va dam bao quyén loi sau khi

mua.

Céc yéu to nhu tién ich ddy di va tiém ning ting gia chiém ty trong thap hon, lan
luot 13 15% va 10%. Tuy nhién, diéu nay khong c6 nghia 13 cac yéu té nay kém quan
trong. Trén thyc té, tién ich thuong dugc nhom khach hang mua dé o quan tam, dac biét
13 nhitng ngudi ¢6 nhu ciu 6n dinh cudc séng lau dai. Trong khi d6, tiém ning ting gia
lai ¢6 y nghia nhiéu hon d6i v6i nhom khach hang mua dé dau tu, boi ho quan tim dén

kha nang sinh 161 va gia tri tai san trong tuong lai.

Vé kénh tim kiém thong tin, internet va cic nén tang mang xa hoi 1a kénh duoc
khach hang st dung nhiéu nhat, chiém 45%. Piéu nay cho thdy hanh vi tiép can thong
tin ctia khach hang da thay doi rd rét trong nhirng nam gan day. Trude khi gip nhan vién
tu van hodc dén truc tiép du 4n, nhiéu khach hang thuong chu dong tim kiém thong tin
qua website, Facebook, Zalo, cac hoi nhém bat dong san hoac cac nén tang truc tuyén
khac. Vi vay, hoat dong truyén thong va marketing online ¢ vai trd rat quan trong trong

viéc tao sy ch y ban dau va thu hat khach hang tiem nang.

Tuy vy, vai trd clia nhan vién tu van va moi gii van khong thé xem nhe khi c6
30% khach hang tim kiém thong tin thong qua kénh nay. D4i voi bat dong san, khach
hang khong chi can thong tin chung ma con can dugc giai thich cu thé vé phap 1y, gia
ban, chinh sach thanh toan, tiém nang du &n va cac van dé lién quan. Do do, ddi ngii tu
van van giit vai tro quan trong trong viéc dinh hudng, giai dap thic mac va tao dung
niém tin cho khach hang. Ngoai ra, kénh giéi thiéu tir ngudi quen chiém 15%, cho thay
yéu tb truyén miéng van c6 anh hudng nhit dinh, dic biét khi khach hang c6 xu hudng
tin tudng vao trai nghiém thyc té ciia nguoi than, ban bé hodc nhitng ngudi di timg giao

dich.

Xét vé thoi gian ra quyét dinh, phan 16n khach hang khong dua ra quyét dinh mua
ngay ma can thoi gian can nhic kha dai. Cu thé, nhém khach hang can tir 1-3 thang
chiém 40%, trong khi nhém can trén 3 thang chiém 45%. Nhu vy, c6 t&i 85% khach
hang can tir mot thang tro 1én dé dwa ra quyét dinh. Piéu ndy phan anh dung dic diém

cua giao dich bat dong san, bdi day 1a tai san co gia tri 1on, lién quan truc ti€p dén tai
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chinh c4 nhan va ké hoach lau dai cta khach hang. Trong thoi gian nay, khach hang
thudng so sanh nhiéu san pham, tim hiéu thém thong tin thi trudng, can nhic kha ning

tai chinh va tham khao ¥ kién tir ngudi than trude khi quyét dinh.

Chi c6 15% khach hang dua ra quyét dinh trong thoi gian dudi 1 thang. Nhoém nay
thuong 14 nhitng khach hang da c6 nhu cau rd rang, ¢6 sin kha niang tai chinh hodc da
tim hiéu thi trudng tir trude. Mot sb truong hop ciing ¢ thé 1a khach hang dau tw, nhanh
chong ra quyét dinh khi nhan thay san pham phii hop véi ky vong vé gia, vi tri hoic kha
nang sinh 101.

Déi voi cac yéu té anh huong dén quyét dinh mua, uy tin cua cong ty chiém ty
trong cao nhét v6i 30%. Piéu nay cho thdy khach hang khong chi quan tim dén ban than
san pham ma con chu trong dén mirc d6 tin cy ciia don vi phan phdi. Trong linh vuc
bat dong san, uy tin doanh nghiép c6 anh huéng 16n dén cam giac an tdm cua khach
hang, dic biét trong cac van dé lién quan dén phép 1y, tién do, thong tin du 4n va cam

két sau giao dich.

Ngoai ra co thé thay, tu van ciia nhan vién va gia ca, chinh sach ban hang ciing
chiém 25%. Piéu nay cho thay quyét dinh mua cua khach hang chiu tac dong kha 16n tir
chét luong tu van cling nhu sy phi hop cta chinh sach tai chinh. Mot nhan vién tu vén
c6 chuyén mén, thai do tot va kha niang nam bat nhu cau khach hang s& gop phan tao
niém tin va thiic day qua trinh ra quyét dinh. Trong khi do, gia ban hop 1y, chinh sach
thanh toan linh hoat hodc cac wu dai pht hop sé gitp khach hang cam thay dé dang hon
khi tiép can san pham. Ngoai ra, thong tin thi trudng chiém 20%, cho thay khach hang
cling quan tdm dén xu huéng gia, tiém nang khu vuc va bién dong cua thi truong trudc

khi quyét dinh mua.

Nhin chung, nhu cu va hanh vi cua khach hang ca nhan tai chi nhanh chiu anh
hudng boi nhidu yéu té khac nhau. Khach hang vira quan tdm dén cac yéu t6 mang tinh
thue té nhu vi tri, gia ca, phap 1y, chinh sach ban hang, vira cha ¥ dén cac yéu td tao
niém tin nhu uy tin cong ty, chat lwong tw van va thong tin thi truong. Diéu nay cho thay
cong ty can tiép tuc nang cao chat luong thong tin cung cip cho khach hang, ddy manh
cac kénh truyén thong truc tuyén, dong thoi cha trong dao tao doi ngil nhan vién tu vn
dé co thé hd trg khach hang mot cach r6 rang, chuyén nghiép va phu hop véi timg nhu

cau cu thé.
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2.4.3. Muc tiéu chiam séc khdach hang chi nhdnh Céong ty Co phin Dich vu va Pau
tw Bit dpng sin Phé Xanh Holdings tai Pa Ning

Trong bdi canh thi trudng bat dong san ngdy cang canh tranh, hoat dong chim soc
khach hang gif vai trd quan trong trong viéc xay dung uy tin thuong hiéu, nang cao cht
lugng dich vu va duy tri mbi quan h¢ lau dai véi khach hang. D6i v6i Chi nhanh Cong
ty C6 phan Dich vu va Pau tu Bit dong san Phd Xanh Holdings tai Pa Ning, chim soc
khéach hang khong chi dugce xem 13 hoat dong ho tro ban hang ma con 12 mot trong nhitng

yéu t6 gop phan tao nén loi thé canh tranh ctia doanh nghiép.

Xuat phat tir dinh hudng phat trién 1ay khach hang 1am trung tam, chi nhanh luén
chu trong xay dung cac hoat dong cham séc khach hang xuyén sudt tir giai doan trudc
ban hang, trong ban hang dén sau ban hang. Muc tiéu trudc hét cua cong tac chim soc
khach hang 12 nang cao mirc d6 hai long cua khach hang thong qua viéc cung cip thong
tin day du, chinh xac, hd tro kip thoi va giai quyét hiéu qua cc nhu cau phat sinh trong
qua trinh giao dich. Piéu nay dic biét quan trong ddi vai linh vuc bat dong san khi khach
hang thuong c6 thoi gian tim hiéu dai va gia tri giao dich 16n. Bén canh d6, chi nhanh
huéng téi viée xay dung va duy tri mdi quan hé bén viing voi khach hang thong qua cac
hoat dong chiam soc thudng xuyén sau giao dich. Viéc duy tri lién hé, hd tro khach hang
vé thu tuc phap 1y, cap nhat thong tin thi truong va giai dap cac thiac mac phat sinh gitp
ting cuong su tin tudng cua khach hang ddi voi doanh nghiép. Pay ciing 1a co s dé
doanh nghiép phat trién ngudn khach hang trung thanh va méd rong tép khach hang méi

thong qua hinh thtrc gidi thiéu tir khach hang hién hiru.

Mot muc ti€u quan trong khac ctia cong tac cham séc khach hang tai chi nhanh 1a
nang cao hiéu qua hoat dong tu van va hd tro ban hang. Thong qua viéc nam bat nhu
cau, kha nang tai chinh va muc dich str dung bat dong san cua tung khach hang, nhan
vién kinh doanh c6 thé dua ra cac giai phap phu hop hon, tir 46 nang cao hiéu qua giao
dich va chat luong phuc vu. Viée tu vin dung nhu cau khong chi gitip khach hang dua
ra quyét dinh phii hop ma con gép phan nang cao hinh anh chuyén nghiép cta doanh

nghiép.

Ngodi ra, chi nhanh ciing chii trong dén viéc tiép nhan va xir 1y cac phan hoi, kién
nghi va khiéu nai ctia khach hang trong qué trinh giao dich. Thong qua cac phan hoi tir

khach hang, doanh nghiép c6 thé nhan dién nhitng han ché trong quy trinh phuc vy, tir
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d6 dua ra cac bién phap diéu chinh va hoan thién chat lugng dich vu. Pay dugc xem 13
ngudn thong tin quan trong gitip chi nhanh nang cao hiéu qua hoat déng chiam soc khach

hang trong thoi gian dai.

Song song véi do, cong ty cling tung budc iing dung cac cong cu cong nghé thong
tin vao quan 1y dir liéu khach hang nham nang cao hiéu qua chim séc va duy tri moi
quan hé vé6i khach hang. Viée luu trit thong tin khach hang mot cach co hé thdng giup
doanh nghi€p thuan lgi hon trong viéc theo doi lich str giao dich, quan 1y nhu cau khach

hang va trién khai cic hoat dong cham soc phu hop.

Nhin chung, myc tiéu cham soc khach hang cia Chi nhanh Cong ty Co phan Dich
vu va Pau tu Bat dong san Phd Xanh Holdings tai Pa Néng tap trung vao viéc nang cao
su hai long ctia khach hang, xdy dung méi quan hé lau dai, gia ting uy tin thuong hiéu
va hd tro hiéu qua hoat dong kinh doanh. Nhirng muc ti€éu nay phu hgp voi dac diém
hoat dong cua doanh nghiép cling nhu dinh huéng phét trién bén viing trong linh vuc

bat dong san hién nay.
2.4.4. Nguyén tic cham séc khdch hang cong ty

Dé hoat dong cham séc khach hang dat hiéu qua va phu hop véi dinh hudng kinh
doanh, chi nhanh Céng ty C6 phan Dich vu va Dau tu Bat dong san Phé Xanh Holdings
tai Pa Ning di xay dung mot sd nguyén tic 1am co s& cho qué trinh tiép can, tu van va
duy tri quan hé vé&i khach hang ca nhan. Nhitng nguyén tic nay khong chi giup thong
nhat cach thirc phuc vu trong ndi bo cong ty, ma con gop phan tao dung hinh anh chuyén

nghiép, déng tin cy trong mat khach hang.

Trong qua trinh cham soc khach hang, chi nhanh ludn dit nhu cau cua khach hang
& vi tri trung tam. D6i vai linh vuc bat dong san, mdi khach hang thuong c6 hoan canh
tai chinh, muc dich mua va ky vong khac nhau. Vi vay, trudc khi gioi thi¢u san phém,
nhén vién can tim hiéu ky nhu cau thuc té, kha nang chi tra, muc tiéu su dung bat dong
san cling nhu mirc do wu tién cta khach hang dbi voi cac yéu tb nhu vi tri, gia ca, phap
1y hay tiém nang sinh 16i. Cach tiép can nay gitip qua trinh tu van tré nén pht hop hon,
han ché tinh trang gi6i thiéu san pham khéng dung nhu cau va gép phan nang cao kha

nang chét giao dich.
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Bén canh viéc dat khach hang lam trong tm, cong ty ciing dic biét cha y dén tinh
minh bach trong cung cip thong tin. Bit dong san 13 san pham c6 gia tri 1on, lién quan
dén nhiéu yéu t6 phap 1y va tai chinh, do d6 khach hang thuong cé tam 1y than trong
trude khi quyét dinh. Viée cung cip thong tin rd rang vé gia ban, phap 1y, tién d6 du an,
chinh sach thanh toan va cac cam két lién quan s& gitip khach hang yén tdm hon trong
qua trinh giao dich. Day ciing 1a yéu t6 quan trong dé cong ty xdy dung uy tin lau dai,
boi chi khi khach hang cam thay thong tin dugc cung cip dy du va trung thyc, ho méi

c0O co sO dé tin tudng va ti€p tuc gan bo voi doanh nghiép.

Trong hoat dong cham soc khach hang, su kip thoi ciing 1 yéu cau can duoc dam
bao. Khach hang hién nay c6 xu hudng tim kiém théng tin nhanh, so sanh nhiéu lya
chon va dé thay dbi quyét dinh néu khong duoc hd trg ding luc. Vi vay, chi nhanh chu
trong rat ngan thoi gian phan hoi, giai dap thic mac nhanh chong va theo sat khach hang
trong sudt qua trinh trudc, trong va sau giao dich. Viéc duy tri lién lac thuong xuyén
khong chi gitp khach hang cam thdy duoc quan tdm, ma con giup nhan vién kip thoi

niam bét nhitng thay d6i trong nhu cau hodc ban khoin cta khach hang.

Mot diém quan trong khéc trong cham séc khach hang 1a sy linh hoat va c4 nhan
hoéa trong tur vin. Khach hang mua dé ¢ s& c6 nhitng mdi quan tam khac véi khach hang
mua dé dau tu hodc kinh doanh. Tuong tu, khach hang tré, khach hang c6 gia dinh hay
khach hang 16n tudi ciing ¢ cach cin nhic va ky vong khac nhau. Do dé, cong ty can
diéu chinh cach tu van, ndi dung thong tin va hinh thirc chim soc sao cho phi hop véi
tirng nhoém khéach hang. Viéc ca nhin héa khong chi gitip khach hang cam thiy duoc
thau hiéu, ma con tao ra sy khac biét trong chat luong dich vu so véi cac don vi canh

tranh.

Hoat dong cham soc khach hang cua chi nhanh khong dimg lai ¢ thoi diém giao
dich hoan tat. Sau khi khach hang mua san pham, cong ty van can tiép tuc hd trg cac
van d¢ lién quan nhu thu tuc phép 1y, thong tin ban giao, cip nhat tinh hinh thi truong
hodc giai dép cac phat sinh sau ban hang. Viéc duy tri mdi quan hé sau giao dich co y
nghia quan trong trong viéc nang cao ty 1& khach hang quay lai, dong thoi tao diéu kién
dé khach hang gidi thiéu thém ngudi quen c6 nhu cau. Trong linh vuc bat dong san, su
gi6i thidu tir khach hang cii thudng c6 gia tri cao vi xuat phat tir trai nghiém thuc té va

niém tin da duoc hinh thanh.
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Ngoai ra, chi nhanh ciing xem viéc tiép nhan phan hoi ciia khach hang 1a mot phan
quan trong trong qua trinh hoan thién dich vu. Nhiing gop ¥, thic mic hodc khiéu nai
phat sinh can duoc ghi nhan nghiém tiic, phan loai rd rang va xtr 1y trong thoi gian phu
hop. Néu duge giai quyét thoa dang, cac phan hoi tiéu cuc c6 thé tré thanh co hoi dé
cong ty cai thién quy trinh phuc vu, ciing ¢d niém tin ctia khach hang va han ché nhiing
sai st tuong tu trong tuong lai.

Nhu véy, tong quan lai ta c6 thé thay, cac nguyén tic cham soc khach hang cta chi
nhanh duoc xay dung theo hudng chii trong su tin cdy, tinh kip thoi, sy phu hop véi tirng
khach hang va mdi quan hé 1au dai sau giao dich. Khi cac nguyén tic nay dugc thuc hién
ddng bo, cong ty khong chi nang cao chét luong phuc vu ma con tao dugce loi thé canh
tranh bén viing trén thi truong bat dong san Pa Ning.

2.4.5. Thuc trang quy trinh cham soc khach hang ca nhdn
2.4.5.1. Giai doagn trudc ban hang

Trong giai doan trude ban hang, chi nhanh tip trung chu yéu vao hoat dong tim
kiém, tiép can va thu hut khach hang ca nhan thong qua 2 cach: Dua trén Data khach
hang va kénh marketing va ban hang.

Qua céac cong cu mang xa hdi trién khai cac hoat dong quang ba san phém bat dong
san thong qua cac kénh truc tuyén nhu Facebook, Zalo, website va cac trang dang tin

bat dong san. Phong Marketing dong vai tro xdy dung noi dung truyén thong, hinh

anh du an, video gidi thiéu nham thu hat su quan tam cua khach hang tiém nang.
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Hinh 2. 2: Bai ding hoat ddng quang b4 sin pham qua kénh Zalo

< Binh luan coo

s NHA 3 TANG — LE AM, HOA XUAN — 100m?
P Lé Am, Cam Lé — Pa Nang
Théng tin:

Dién tich: 1T00m? (5x20)

K&t cau: 3 tang

Coéng Nnang: 3PN — phong khach — bép — phong thd — san

prhoi

CoS san sau + 18i thoat hiém thoang mat

¥ Uu diém:

Khu dan cu van minh, an ninh t&t

Ha tang hoan thién, giao théng thuan tién

Pht hdp & lau dai hodc dau tu gidr tai san

& Gia: 8,9 ty (thuong luong)

R Lién hé 0865429359 xem nha!
i LN o P i

Bai ding quang b4 san pham bat dong san trén nén tang mang xa hoi Zalo. Noi
dung bai ding cung cap cic thong tin co ban vé san pham nhu vi tri, dién tich, két cau,
cong ning sir dung, mirc gia va thong tin lién hé. Dong thoi, bai viét két hop hinh anh
thue té cta cin nha nhiam ting tinh truc quan, thu hut sy quan tdm cua khach hang va
hd tro qua trinh tiép can khach hang tiém ning théng qua kénh truyén thong sd.

Tir nhitng bai dang Zalo riéng tir nhan vién thi lugt tiép can hiéu qua v6i nhom
khach hang quen biét, khach hang tir cac mbi quan hé c4 nhan hodc khach hang cii da
ting tuong tac trude do. Pay 1a tép khach hang c6 mirc do tin tudng twong ddi cao, dé
tiép can va c6 kha nang phat sinh giao dich t6t thong qua su gi6i thiéu . Pham vi tiép
can khach hang maéi con tuong ddi han ché va phu thudc nhiéu vao mang ludi quan hé

san co
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Hinh 2. 3: Bai ding hoat dong quang ba sin phim qua kénh Facebook

Hoang Phuong da thém 5 anmnh mdi tdr 16 thang 4 cna
Iac 22:22.
2 ngay - & - D
S NHA 3 TANG PHAN KHOI — HOA XUAN — FULL NOI THAT
é Phan Khdi, P. Hoa Xuan, Cam L&, a Nang
DT 100m?2 (ngang 5m), nha 3 tang (3 mé) kién c&
3PN, full Ndi that tién Nnghi — vao & ngay
Pudng 7.5m, gan nga tu, vi tri thoang mat
= Khu dan cu yén tinh, thuan tién sinh s8ng lau dai phu hgp
cho dau tu va & dai han.
& Gia: 8 ty (thuong lucng)
RO Lién hé 0865429359 xem nha ngay

7 -

od> as Q o oD
o
@D &) =2 = A @
Trang cha Reels Ban be Marketplace Théng bao Trang ca nhan

Bai ding quang ba san pham bat dong san trén nén tang Facebook. Noi dung bai
viét cung cép cac thong tin vé vi tri, dién tich, két cAu, tién ich va gia ban cua san phém
va thong tin lién hé , ddng thoi két hop hinh anh thyc té nham tang tinh tryc quan va thu
hut khach hang. Viéc sir dung Facebook gitip mé rong kha ning tiép can khach hang

tiém nang, tding muc dJ tuong tac va ho trg hi¢u qua

Tur nhitng bai ddng Facebook riéng tir nhan vién thi hoat dong quang ba san
pham qua Facebook gitip doanh nghiép mé rong kha ning tiép can nhiéu nhém khach
hang khac nhau, ting mérc do twong tac va hd tro tim kiém khach hang tiém ning hiéu
qua. Tuy nhién, ndi dung bai ding hién van mang tinh dai tra, chwa duoc cd nhan hoa

theo ting nhoém khach hang cu thé nhu nhu ciu mua &, dau tu hay kha ning tai chinh
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Hinh 2. 4: Bai ding hoat dong quang b sin pham qua kénh Website

E8E3 TOA CAN HO MAT PHO HAN THUYEN 120M2 —
CHI 11T - SAN DONG TIEN 11 17V

Ngay dang: Hém nay

Théng tin chi tiét

%= Nha 4 tAng kién cb, méng 1én san 5 tang, 5PN

1Y Pang khai thac cho thué - dong tién &n dinh

L. DT: 120m2 - ngang 5m

&= Duong 7.5m, via hé 4m — 6 td vao nha

® Vi tri dep, két ndi 30/4, Lé Thanh Nghi, Huynh Tan Phat,
giao thong thuan loi.

® Gan BVQT Vinmec, vai phut ra san bay

@ Phu hop: &, kinh doanh, m& VP, cho thué can hé dich vu.

Gia: 11,6 ty Dién tich: 120 m?

Pia chi tai san:

® Ppwéng Han Thuyén, Phwong Hoa Cwéng, Pa Ning

@ Pwdng Han Thuyén, Phwdong Hoa Cwong Bac, Quan
Hai Chau, Ba Nang (dia chi ci)

Cac thong tin khac
Ma tin 18501341 Ngay dang HOm nay

Théng tin lién hé

' - Hoang Céng Phwong
0865.429.359
0865.429.359 CHUYEN MUA BAN NHA PHO- BAT THO CL
CHINH CHU BA NANG. TiM NHA THEO YEU CAU - HO TRC
PHAP LY HOAN TOAN MIEN PHIi - UY TIN - CHUYEN NGHIEP
CAM KET GIA TOT NHAT THI TRUONG.

Pwoc danh gia: W W W a

PN Hinh anh = Hb tro dang tin @

alonhadat.com.vn

Bai dang quang b4 san pham bat dong san thong qua kénh website. Noi dung bai
ding cung cap day du cac thong tin vé& san pham nhu dién tich, két cdu, vi tri, tién ich,
gia ban va thong tin lién hé clia nguoi dang tin. Pong thoi, nén tang website gitip khach
hang d& dang tra ctru thong tin, tiép cin san pham nhanh chong va nang cao hiéu qua
hoat dong quang ba bat dong san

Tir nhiing bai dang Website riéng tir nhan vién thi lugt tiép can da dang nhém
khach hang c6 nhu cau tim hiéu va mua ban bat dong san. Vi kha ning tra ctru thong

tin nhanh chong, dﬁy du va thuan tién, website hd trg khach hang dé dang tiép can san
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pham phu hop voi nhu cdu ctia minh, dong thoi gdp phan nang cao hiéu qua quang ba

va mé rong pham vi tiép can dén nhiéu d6i twong khach hang khac nhau

Dua trén ngudn data khach hang c6 sin, doi ngii nhan vién kinh doanh chu dong
tim kiém va tiép cin khach hang tiém ning thong qua cac hinh thirc nhu goi dién tu vén,
nhan tin hodc gip g& truc tiép. Trong qua trinh trao doi, nhan vién sé& gidi thiéu cac thong
tin co ban vé san phim nhu vi tri, gia ban, phap 1y, tién ich va chinh sach thanh toan
nham giup khach hang dé dang lua chon san phdm pht hop véi nhu cau va kha nang tai

chinh.

Nhin chung, giai doan trudc ban hang cta doanh nghiép da dugc trién khai tuong
d6i day du thong qua cac hoat ddng marketing va tiép can khach hang tiém ning. Tuy
nhién, qua trinh ndy van con ton tai mot s6 han ché nhu thiéu tinh hé théng, kha ning

cd nhan hoéa chua cao va vi¢c quan ly dir li¢u khach hang chua thyuc sy hi¢u qua.
2.4.5.2. Giai doagn trong ban hang

Giai doan trong ban hang 13 giai doan mang tinh quyét dinh trong toan b quy trinh
cham soc khach hang, anh hudng truc tiép dén viéc khach hang c6 thuc hién giao dich
hay khong. Trong linh vuc bat dong san, day la giai doan khach hang di c6 nhu cau ro
rang va dang trong qué trinh cin nhic, so sanh va ra quyét dinh. Do dic thu san pham
c6 gia tri 16n, lién quan dén yéu té phéap 1y va tiém an rui ro, hoat dong chiam séc khach
hang trong giai doan nay khong chi dirng lai ¢ viéc cung cp thong tin ma con tip trung

vao viéc tao dung niém tin va hd trg khach hang ra quyét dinh mét cach chic chan.

Tai chi nhanh, hoat dong chim soc khach hang trong giai doan nay chu yéu do doi
ngi nhan vién kinh doanh truc tiép thuc hién. Khi khach hang c6 nhu cau cu thé, nhan
vién s& tién hanh khai thac sau thong tin lién quan dén kha nang tai chinh, muc dich s
dung (mua dé &, dau tu hodc kinh doanh), khu vuc mong mudn va céc tiéu chi lya chon
san pham. Trén co s¢ d6, nhan vién tién hanh sang loc va dé xuat cac san pham phu hop,
ddng thoi so sanh gitta cac phwong an nham giup khach hang c6 cai nhin tong thé trude

khi dua ra quyét dinh.

Noi dung tu van trong giai doan nay mang tinh chuyén sau va tap trung vao cac
yéu t6 then chét. Nhan vién cung cap day du thong tin vé phap 1y du 4n nhu gidy phép

xdy dung, quyén s hitu, quy hoach; tién d trién khai dy an; vi tri va hé thong tién ich
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xung quanh; ciing nhu tiém ning ting gia va kha ning khai thac trong twong lai. Bén
canh d6, cac chinh sach ban hang nhu chiét khau, wu dai, hd tro vay von ngan hang va
phuong thirc thanh toan theo ting dot ciing dugc trinh bay cu thé nham giup khach hang
danh gia mirc d6 phu hop véi ning luc tai chinh cta minh. Trén thuc té, khach hang
thudng tap trung can nhéc ky cac yéu té phép 1y, tién do va phuong an tai chinh trudc
khi quyét dinh, do d6 chit luong tu van & giai doan nay c6 anh hudng rat 16n dén kha

nang chét giao dich.

Mot ndi dung quan trong khac trong giai doan trong bén la viéc tao trai nghiém
thyc té cho khach hang. Nhan vién kinh doanh thuong tryc tiép din khach hang tham
quan du an, vi tri bat dong san hodc nha mau, ddng thoi gidi thiéu chi tiét vé moi truong

xung quanh, ha tang giao thong va tiém nang phat trién ciia khu vuc.

Hinh 2. 5: Hoat ddng giéi thi¢u san pham khach hang

Viéc quan sét truc tiép giup khach hang c6 cai nhin rd rang va thyc té hon so véi
thong tin 1y thuyét, tir d6 cliing ¢d niém tin va rat ngan thoi gian ra quyét dinh. Thuyc té
tai chi nhanh cho théy, da s6 khach hang chi tién hanh dit coc sau khi d3 tham quan thyc

té, cho thiy vai trd quan trong cua hoat dong ndy trong qua trinh ban hang.
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Trong qué trinh tién hanh giao dich, nhan vién kinh doanh tiép tuc hd trg khach
hang thuc hién cac thu tuc lién quan nhu dat coc, ky két hop dff)ng, chuén bi hd so va
huéng din thanh toan theo ting dot. Cac phong ban nhu Ké toan va Du an ¢ sy phdi
hop chit ché nhim dam bao tinh chinh x4c, minh bach cua thong tin va tién d6 xir 1y
giao dich. Viéc hd tro kip thoi, giai dap rd rang cic vudng mic trong qua trinh ky két

g6p phan tao sy yén tm cho khach hang va nang cao hiéu qua chdt giao dich.

Tuy nhién, hoat dong cham soc khach hang trong giai doan ndy van con ton tai mot
s6 han ché. Quy trinh tu van va cham soc khach hang phu thudc nhiéu vao ning lyc va
kinh nghi¢m c4 nhan cua tirng nhan vién kinh doanh, trong khi chi nhanh chua xay dung
duoc kich ban tu van chuin hodc quy trinh kiém soat chat luong dich vu théng nhat.
Diéu nay dan dén sy khong dong déu trong cach thirc cung cap thong tin va trai nghiém
cua khach hang. Ngoai ra, viéc theo ddi va danh giad mirc dg hai long ctia khach hang
trong giai doan nay chua dugc thuc hién mot cach bai ban, khién doanh nghiép gip kho

khan trong viéc ki€m soat va cai thién chat lugng dich vu.

Nhin chung, giai doan trong ban hang tai chi nhanh da thé hién rd vai trd trong tim
trong viéc thiic day giao dich thong qua hoat dong tu van chuyén siu, tao trai nghiém
thue t& va hd tro thu tuc cho khach hang. Tuy nhién, viéc thiéu chuin hoa quy trinh va
cong cu kiém soat chat luong van 1a han ché can duoc khic phuc nham nang cao tinh

chuyén nghiép va dam bao su ddng nhét trong hoat dong chiam soc khach hang.
2.4.5.3. Giai doan sau ban hang

Sau khi hoan tét giao dich, hoat dong cham séc khach hang tai chi nhanh chuyén
sang giai doan hd tro thuc hién cac nodi dung sau giao dich va duy tri mbi quan hé voi
khach hang. Do dic thu cta linh vuc bat dong san 1a san pham c6 gi tri 16n, quy trinh
phap 1y phirc tap va thoi gian hoan tat kéo dai theo tién d6 dy an, giai doan sau ban
khong két thuc ngay ma tiép tuc dién ra trong mot khoang thoi gian dai, gan lién vai cac

thu tuc phap 1y va qua trinh ban giao san pham.

Trong giai doan nay, chi nhanh chu yéu tap trung hd tro khach hang hoan thién hd
so phap 1y nhu hop ddng mua ban, thu tuc chuyén nhuong, ciing nhu hudng dan thuc
hién c4c nghia vu tai chinh theo ting dot thanh toan. Déng thoi, nhan vién kinh doanh
dong vai tro 1a dau moi lién hé gitra khach hang va chii dau tu, thuong xuyén cap nhat
tién do du 4n, thoi gian ban giao va giai dap cac thic méic phat sinh. Trén thuc té, cac
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tuong tac v6i khach hang sau giao dich chu yéu dién ra vao nhitng thoi diém quan trong
nhu ky hop dong chinh thirc, thanh toan cac dot tiép theo hodc nhin ban giao san pham,
cho thay hoat dong cham séc hién nay van mang tinh gin véi tién trinh giao dich hon 1a

duy tri quan hé lién tuc.

Tuy nhién, hoat dong cham s6c sau ban hang tai chi nhanh chua thyc sy dugc chu
trong va con mang tinh thu dong. Viéc lién hé lai véi khach hang chu yéu phat sinh khi
¢6 yéu cau tir phia khach hang hodc khi ¢6 thong tin méi lién quan dén dy an can thong
béo. Chua c6 ké hoach cham soc dinh ky nhu goi di€n hoi tham, khao sat mirc do hai
1ong hay trién khai cac chwong trinh tri 4n khach hang sau giao dich. Thuc té cho thay,
viéc duy tri li€n hé véi khach hang phu thudc nhiéu vao tung nhan vién kinh doanh, dan
dén tinh trang khong dong déu trong trai nghiém cua khach hang sau khi hoan tat giao

dich.

Bén canh d6, chi nhanh chua xay dung duoc hé thong tiép nhan va quan 1y phan
hdi khach hang mot cach bai ban. Céc ¥ kién dong goép hodc phan anh cta khach hang
chu yéu dugc tiép nhan thong qua kénh lién hé truc tiép voi nhan vién phu trach, chua
dugc tong hop va luu trir trén mot hé thong chung. Piéu ndy 1am han ché kha ning theo
ddi mirc do hai 1ong ciia khach hang ciing nhu chua khai thac hiéu qua ngudn thong tin

phan hoi dé cai thién chat luong dich vu.

Ngoai ra, mac du trong linh vuc bat dong san, khach hang sau giao dich c6 tiem
nang tré thanh ngudn gidi thiéu khach hang méi thong qua moi quan hé ca nhan, nhung
chi nhanh chua c6 cac hoat dong cham séc phu hop dé khai thac hiéu qua nhém khach
hang nay. Viéc thiéu cac chuong trinh duy tri quan hé sau ban di lam giam kha nang
phat trién khach hang trung thanh va mé rong tép khach hang thong qua kénh truyén
miéng.

2.5. Céc yéu td anh hwéng t6i hoat dong chim soéc khach hang tai chi nhanh Cong

ty C6 phan Dich vu va Pau tw Bit dong san Phd Xanh Holdings tai Pa Ning
2.5.1. Sin phim

San pham bat dong san 13 yéu t6 ¢t 13i trong hoat dong kinh doanh, déng thoi co

anh hudng tryc tiép dén hiéu qua cham soc khach hang tai chi nhanh. Cac san phim ma
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cong ty phan phoi bao gom nha ¢, dat nén, can ho va mdt so loai hinh bat dong san

thwong mai, dugc cung cap tir nhiéu chu dau tu khac nhau.

Trude hét, yéu td chat lugng san pham déng vai trd quan trong trong viéc hinh
thanh su hai long ctia khach hang. Nhitng san phdm c6 phap 1y rd rang, vi tri thuan loi,
tién ich ddy du va tiém ning ting gia cao thudng tao duoc niém tin va giam thiéu cac
van dé phat sinh trong qua trinh cham soc khach hang. Nguoc lai, néu san phim c6 han
ché vé phap 1y, tién do hodc chat luong, s& 1am gia ting ap luc cho nhén vién trong viéc

giai thich, xtr 1y thic mic va khiéu nai tir phia khach hang.

Bén canh d6, su da dang cta danh muc san pham gitip cong ty c¢6 kha ning dap
mg nhu cau ctia nhiéu nhom khach hang khac nhau, tir khach hang mua dé & dén khach
hang dau tu. Diéu nay tao diéu kién thuan loi cho hoat dong tu van va nang cao hi€u qua

cham so6c khach hang.

Tuy nhién, do phu thudc vao nguodn cung tir cac chu dau tu, cong ty doi khi gip
khé khan trong viéc kiém soat chat lugng va tinh 6n dinh cua san phém. Su bién dong
vé chinh sach ban hang hoac tién do du an co thé anh huong dén trai nghi¢m khach

hang, tir d6 tic dong gian tiép dén hiéu qua cham soc khach hang tai chi nhanh.
2.5.2. Con nguoi

Yéu t6 con ngudi dong vai tro then chét trong hoat dong cham soc khach hang tai
chi nhanh, dic biét trong linh virc bt dong san — noi ma gia tri giao dich 16n, thoi gian
ra quyét dinh dai va mtc d6 rui ro cao. Doi ngli nhan su, chu yéu la nhan vién kinh
doanh, khong chi thuc hién nhiém vu tu vAn ma con 1a cau ndi truc tiép gitta doanh

nghiép v6i khach hang trong toan bd qua trinh trude, trong va sau ban hang.

Vé sb lugng va co cau, doi ngii nhan vién kinh doanh tai chi nhanh cé khoang 450
nhan vién co ban dap tng dugc nhu ciu hoat dong kinh doanh. Tuy nhién, chit luong
nguén nhan luc, dic biét 1a vé thai do va k¥ ning phuc vu khach hang, van con ton tai

nhirng di€ém can cai thién dé nang cao hi¢u qua cham soc khach hang.

Vé tac phong 1am viéc cua cong ty duoc xdy dung theo huéng chuyén nghiép,
nghiém tic va co tinh ky luat cao. Nhan vién ludn tudn thu dung gio gide lam viée, mic

déng phuc theo quy dinh va gilr thai do lich su, nhiét tinh trong qua trinh lam viéc voi
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khach hang. Mai truong lam viéc ning dong clng tinh than hd trg 1in nhau gitra cac bo

phan

Vé thai do phuc vu, phén 16n nhan vién c¢6 tinh than nhiét tinh, sin sang hd trg va
giai dap cac thic méc cua khach hang trong qua trinh giao dich. Trong nhiéu trudng hop,
nhan vién chil dong theo sat khach hang, hd tro tir khau tu van dén hoan tat thu tuc, gop
phan tao dung niém tin va thiic diy quyét dinh mua. Tuy nhién, van con tinh trang thai
d6 phuc vu chua d@)ng déu gitra cac nhan vién. Mot s6 nhan vién chi tap trung vao muc
tiéu chét giao dich ma chua thyc sy chu trong dén viée xay dung mbi quan h¢ lau dai
v6i khach hang, thé hién qua vié¢c gidm mirc d¢ quan tam sau khi khach hang da dat coc
hoic ky hop dong. Piéu niay phan nao anh huong dén trai nghiém tong thé cua khach

hang va hiéu qua cham séc sau ban.

V& viéc dao tao cong ty thuong xuyén t6 chirc cac budi dao tao va hop dinh ky
nham nang cao k¥ nang chuyén mén ciing nhu tinh than 1am viéc ctia nhan vién. Cu thé,
vao sang thir 2 va thir 4 hing tuan, cong ty tién hanh hop toan bd nhan vién dé tong két
hoat dong, trién khai ké hoach cong vi¢c va tuyén duong cic ca nhan co6 thanh tich tdt.
Bén canh d6, cac budi hop con 1a dip dé nhan vién chia sé kinh nghiém, cap nhat thong
tin thi trudng va ning cao k¥ ning tu van, cham soc khach hang, gbp phan nang cao
hiéu qua hoat dong kinh doanh

Hinh 2. 5: Yéu t6 con ngudi anh hwéng téi hoat dong chiam séc khach hang
tai chi nhanh Cong ty

-
P

PHO XANH
RS
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Bén canh d6, vé k¥ ning chuyén mén va k§ nang mém, doi ngii nhan vién di co
nhirng nén tang nhat dinh trong hoat dong tu van va ban hang. Nhan vién c6 kha ning
cung cap thong tin co ban vé san pham, chinh sach ban hang va hd tro khach hang trong
cac thi tuc giao dich. Tuy nhién, mot sb k§ ning quan trong trong cham soc khach hang
van chua dugc phat huy dy di. Cuy thé, k¥ ning khai thac nhu cau khach hang, k¥ ning
ling nghe, thuyét phuc va xir Iy tir chdi con han ché & mot s6 nhan vién, dn dén viéc
chua nim bat chinh xac mong mudn cua khach hang hodc chua xir 1y hiéu qua cac ban

khodn trong qua trinh ra quyét dinh.

Ngoai ra, k§ nang cham soc khach hang sau ban, k¥ niang duy tri moi quan hé va
khai thac khach hang cii cling chua dugc chu trong. biéu nay thé hién & viéc nhan vién
chua c6 thoéi quen lién hé lai voi khach hang mot cach dinh ky hodc chua biét cach tan
dung mbi quan hé dé phat trién khach hang méi thong qua kénh gidi thiéu. Mot s6 nhan
vién ciing con han ché trong viéc sir dung céng cu hd tro nhu hé thdng quan 1y khach

hang (CRM), din dén viéc quan 1y thong tin khach hang chua hiéu qua.

Nhin chung, yéu to con ngudi tai chi nhanh da dong gop tich cuc vao hoat dong
kinh doanh va cham soc khach hang, dac biét trong giai doan trong ban hang. Tuy nhién,
su thiéu dong déu vé thai 46 phuc vu va k¥ nang nghé nghiép giita cac nhan vién 1a mot
trong nhitng han ché can duoc cai thién. Viéc nang cao chat lwong ngudn nhan luc thong
qua dao tao k¥ ning, chuan hoa quy trinh lam viéc va xay dung vin hoéa phuc vu khach
hang s& 1a yéu t6 quan trong gitp chi nhanh nang cao hiéu qua chim séc khach hang
trong thot gian téi.

2.5.3. Su thudn tién

Sy thuan tién 12 yéu t6 c6 anh huéng dang ké dén kha ning tiép can va trai nghiém
cua khach hang trong qua trinh tuong tac vdi cong ty.

Dia diém cua cong ty & 22 Trinh Pinh Théo, P. Khué Trung Q. Cam L¢, TP. ba
Néng (Cii) day 1a khu vuc thuan tién di chuyén, d& tim kiém va tiép can, tao diéu kién
thuan lgi cho khach hang dén giao dich va lam viéc truc tiép van phong giao dich va tu

7
A

van.

Phuong thirc lién hé: cong ty da trién khai nhiéu kénh lién lac khac nhau nhu dién

thoai, Zalo, Facebook va website nham hd trg khach hang nhanh chéong va linh hoat.
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Viéc sir dung cac kénh tryc tuyén gitip khach hang dé dang tiép can thong tin va lién hé
v6i nhan vién ma khong bi gidi han vé khong gian va thoi gian.

Chi nhanh Céng ty — Chi nhanh Pa Ning c6 khung gio giao dich tir 8h30 dén
17h00, tao sy thuan tién cho khach hang trong viéc sa"lp xép thoi gian dén 1am viéc, dic
biét 1a nhitng ngudi ¢o lich trinh ban ron vao budi sang sém hoic cudi ngay. Khung gio
nay ciing phi hop véi gid hanh chinh, giup qua trinh tr van, giao dich va hd trg khach

hang dién ra nhanh chong, lién tuc va hi¢u qua.

Ngoai gid giao dich tai vin phong, Cong ty con linh hoat trong viéc dan khach
hang di xem du an tir 7h30 dén 19h00. Khung thoi gian nay giup khach hang dé dang
sap xép lich, ké ca ngoai gio hanh chinh khi khach hang lién hé nhan vién vién kinh
doanh hd tro tu van 24/24htrong ngay. Tir 46 nang cao trai nghiém va tang co hoi tiép

can san pham thyuc t€ mot cach thuan tién hon.

Cong ty ap dung cac phuong thirc thanh toan linh hoat nhu thanh toan theo tién do,
chuyén khodn ngan hang hodc thanh toan truc tiép nham tao diéu kién thuan loi cho
khach hang trong qua trinh giao dich. Péi voi phuong thic thanh toan theo tién do,
khach hang s& thyc hién thanh toan thanh nhiéu dot twong Gmg véi timg giai doan cta
giao dich hodc tién do xay dung du an. Hinh thtc nay giup giam ap lyc tai chinh, tao su
linh hoat vé dong tién va giup khach hang dé& dang sap xép ké hoach tai chinh phut hop
v6i1 kha nang cua minh.

Cong ty dam bao thuc hién diy dii va minh bach cac thi tuc phap 1y trong giao
dich bit dong san, bao gém kiém tra ho so, hgp ddng mua ban, gidy to quyén s hitu va
hd tro khach hang hoan tit cac thu tuc sang tén, cong chimg theo quy dinh, gitp khach

hang yén tdm va han ché rui ro phap 1y.
2.6. Phwong thirc cham s6c khach hang cong ty

Hién nay, chi nhanh 4p dung két hop nhiéu phuong thirc chim séc khach hang
truyén thong va hién dai, pht hop véi xu huéng hanh vi tiéu dung ctia khach hang trong

thoi dai s.
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Bang 2. 8. Cac phwong thirc cham soc khach hang tai chi nhanh

Phwong thire Noi dung thue hién Mire d((f:%s);”r dung
Truec tiép Gap mat, tu van tai van phong hodc dy an 30%
Gian tiép bién Thoai Goi dién tu van, cham soc, hd tro 25%
Email Gui thong tin dyu an, chinh sach ban hang 10%
Mang xa hoi ’
(Zalo, Tu van, tuong tac, giri thong tin nhanh 25%
Facebook)
Website Cung cap thong tin, thu hut khach hang 10%
Tong 100%

(Nguon: Téng hop tir hoat dong chim séc khdach hang ciia cong ty)

Ttr bang s6 liéu trén c6 thé thiy, chi nhanh da trién khai da dang cac phuong thirc
cham soc khach hang, trong d6 két hop giita hinh thirc truyén thdng va cac nén tang

cong nghé hién dai.

Phuong thirc cham séc truc tiép van chiém ty trong (30%). Pay 1a phuong thirc
quan trong trong linh vuc bat dong san, boi khach hang thudng c6 nhu cau duogc gip g4,
trao d6i truc tiép va trai nghiém thuc té san pham trude khi dua ra quyét dinh. Viéc tu
van truc tiép giip nang cao muc do tin cay va tao diéu kién thuan loi cho viée thuyét

phuc khach hang.

Phuong thirc cham soc gian tiép van chiém ty trong cao nhat (70%). chiém ty 1¢
16n, phan anh xu huéng chuyén d6i sang cac kénh online va tir xa nhu dién thoai, mang
x4 hoi, email, website. Diéu nay giup cong ty tiép can nhiéu khach hang hon, tiét kiém
chi phi va ting toc d6 tu van, nhung ciing doi hoi phai nang cao chét lwong ndi dung,
phan hoi nhanh va k¥ nang cham soc khach hang dé dat hiéu qua cao.

Cham soc gian tiép qua 2 cach dién thoai va mang xa hoi (cing chiém 25%) dang
ngay cang duoc st dung phd bién. Dién thoai 14 cong cu nhanh chéng gitip nhan vién
lién h¢, giai dap thac mac va duy tri twong tac voi khach hang. Trong khi d6, cac nén

tang mang xa hoi nhu Zalo va Facebook déng vai tro quan trong trong viéc cung cap
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thong tin, twong tac linh hoat va tiép can khach hang mdt cach hi€¢u qua, dac biét 1a nhém

khach hang tré.

Cham soc qua email va website chiém ty trong thap hon (10%), chu yéu dong vai
trd hd trg trong viée cung cip thong tin chinh thirc va luu trit ndi dung. Tuy nhién, hiéu
qua cua cac kénh nay con han ché do chua duge khai thac tdi wu, dic biét 1a trong vi¢c

cd nhan héa ndi dung va thu hit sy quan tam cua khach hang.

Chi nhanh da budc dau ap dung da dang cac phuong thirc cham séc khach hang,
pht hop véi xu hudng chuyén doi sb trong linh vuc bat dong san. Tuy nhién, viéc phdi
hop giita cac kénh chua thyc su dong bo, thiéu hé thong quan 1y tap trung va chua khai
thac hét tiém nang cla cac nén tang truc tuyén. Do d6, trong thoi gian tdi, cong ty can
tiép tuc hoan thién hé théng cham soc khach hang da kénh (omnichannel), ting cuong
mg dung cong nghé va nang cao hiéu qua timg phuong thirc nham dap Gng t6t hon nhu

cau cua khach hang ca nhan.
2.7. Phwong tién cham séc khach hang cong ty

Phuong tién chim so6c khach hang 1a cac cong cu va kénh hd tro doanh nghiép
trong viéc trién khai cac hoat dong cham séc khach hang mot cach hiéu qua. Tai chi
nhanh Cong ty C6 phan Dich vu va Pau tu Bt dong san Phé Xanh Group tai Da Ning,
cac phuong tién cham soc khach hang dugc str dung kha da dang, bao gdm ca hinh thirc

tryc tiép va gian tiép, nham dap tmg nhu cau tuong tac ngdy cang cao cua khach hang.

Trude hét, dién thoai (hotline) (0818.595.656) 1a phuong tién chim soc khach
hang phd bién va dugc str dung thuong xuyén nhat. Thong qua dién thoai, nhan vién
kinh doanh c6 thé chii dong lién hé tu van, giéi thiéu san pham, dong thoi tiép nhan va
giai dap cac thic méc cua khach hang mot cach nhanh chéng. Day 13 kénh giao tiép truc
tiép, gitup duy tri sy két ndi lién tuc gita cong ty va khach hang trong suét qua trinh giao

dich.

Bén canh d6, mang xa hdi va cac ung dung nhidn tin nhu Facebook
(https://web.facebook.com/batdongsan.phoxanhmientrung) , Zalo (0818.595.656) dugc
str dung rong rai trong hoat dong chiam séc khach hang. Cac nén tang ndy cho phép nhan

vién dé dang tiép can khach hang, giri thong tin dy 4n, hinh anh, video ciling nhu twong
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tac nhanh chong. Dong thoi, day ciing 1a kénh gitip cong ty quang ba thuong hiéu va thu
hat khach hang tiém ning.

Ngoai ra, website (https://phoxanhgroup.vn) doanh nghi€p va cac trang dang tin
bat dong san déng vai trd quan trong trong viéc cung cip thong tin chinh thirc vé san
pham, du 4n va chinh sach ban hang. Thong qua cac nén tang nay, khach hang c6 thé
chu dong tim hiéu thong tin trudce khi lién hé véi nhan vién tu van.

Vé phuong tién cham soc truc tiép, vin phong giao dich 1 noi khach hang c6 thé
dén dé duoc tu van, trao doi thong tin va thuc hién cac thu tuc lién quan dén giao dich.
Khong gian 1am viéc tai van phong gép phan tao dung hinh dnh chuyén nghiép va nang

cao muc dg tin cay doi vdoi khach hang.

Tuy nhién, mot han ché dang chu y 14 cong ty chua ap dung hé thong quan 1y khach
hang (CRM) mdt cach chuyén nghi¢p. Viéc luu trit va quan 1y thong tin khach hang chu
yéu thyc hién thu céng hoic thong qua cic cong cu don gian, dan dén kho khin trong
viéc theo doi lich st giao dich va trién khai cac hoat dong cham soc khach hang mang
tinh ca nhan hoa.

Nhin chung, cac phuong tién cham soc khach hang tai chi nhanh da tuong doi da
dang va phu hop v6i xu huong hién nay. Tuy nhién, mtic d6 ing dung cong nghé con
han ché, can duoc nang cip va hoan thién nham nang cao hiéu qua quan 1y khach hang
va chat lugng dich vu trong thoi gian toi.

2.8. Danh gia chung
2.8.1. Nhitng két qud dat dwoc

Trong thoi gian qua, cong tdc cham soc khach hang c4 nhan tai chi nhanh da dat
dugce mot s6 két qua tich cuc, gop phan nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh.

Trude hét, chi nhanh d3 xdy dung dugc hé thdng khach hang ca nhan twong ddi 6n
dinh va da dang. Khach hang dén tir nhiéu nhém do tudi, nghé nghiép va khu vuc khac
nhau, tao diéu kién thuén lgi cho viéc mé rong thi truong va phat trién hoat dong kinh
doanh.

Bén canh do, cong ty da budce d4u xé4c dinh o nhu ciu va hanh vi cta khach hang,

tir d6 trién khai cac hoat dong tu van va chdm séc phu hop. Viéc chi trong dén céac yéu
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t6 nhu vi tri, gia c4, phap 1y va uy tin doanh nghiép di gop phan ning cao kha ning dap

g nhu ciu cua khach hang.

Ngoai ra, quy trinh chim soc khach hang dugc xay dung twong d6i day du véi ba
giai doan 13 rang: trude, trong va sau ban hang. Diéu ndy gitp dam bao tinh lién tuc
trong qua trinh twong tac v4i khach hang, tir khau tiép can dén duy tri mdi quan hé lau
dai.

Chi nhanh cling da ap dung da dang cac phuong thirc cham séc khach hang nhu
tryc tiép, dién thoai, mang xa hoi va cac nén tang truc tuyén. Viéc két hop gitra phuong
thire truyén thong va hién dai gitip nang cao hiéu qua tiép can va ting cudng trai nghiém
khach hang.

Dic biét, cac chi tiéu vé mirc d6 hai long, ty 1& chuyén doi va kha nang xu 1y khiéu
nai déu c6 xu hudng cai thién qua cic nam, cho thiy sy nd luc cia cong ty trong viéc

nang cao chat lugng dich vu cham soc khach hang.
2.8.2. Nhitng han ché con ton tgi

Bén canh nhiing két qua dat duoc, cong tac cham séc khach hang tai chi nhanh van
cOn ton tai mot s6 han ché nhét dinh, thé hién & ca ba giai doan: trudc ban, trong ban va

sau ban hang.

Thi nhét, trong giai doan trude ban hang, hoat dong tiép can va thu hut khach hang
tiem nang con mang tinh dan trai, chua thyc su tap trung vao ding doi tuong muc tiéu.
Mic du chi nhanh di trién khai cac kénh truyén thong nhu mang xa hoi, website hodc
quang cdo truc tuyén, nhung viéc phan loai khach hang va c4 nhan hoa noi dung tiép
can chua hiéu qua. Cac thong tin cung cap con mang tinh chung chung, chua bam sat
dic diém va nhu ciu cua ting nhom khach hang, dan dén hiéu qua chuyén déi tir khach

hang tiém ning sang khach hang thyc té chua cao.

Thir hai, trong giai doan trong ban hang, mac du dong vai tro then chét trong viéc
thac dély giao dich, nhung hoat dong cham séc khach hang van con phu thudc nhiéu vao
nang lyc ca nhan cua tung nhan vién kinh doanh. Chi nhanh chua xay dung dugc quy
trinh tu van chuén, ciing nhu kich ban chim séc khach hang théng nhét, din dén su
khong dong déu trong chat luong tu van va trai nghiém cua khach hang. Mot s6 nhan

vién con han ché vé ki nang khai thac nhu cau, thuyét phuc va xir 1y tinh hudng, lam
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anh huong dén hiéu qua chét giao dich. Ngoai ra, viéc theo ddi va danh gia muac d6 hai

1ong cuia khach hang trong giai doan nay chwa duoc thuc hién mot cach hé thong.

Thtr ba, trong giai doan sau ban hang, hoat dong cham soc khach hang chua dugc
chu trong dung mirc va con mang tinh thu dong. Viéc duy tri lién h¢ vdi khach hang chu
yéu phat sinh khi ¢6 nhu cau hoic van dé phat sinh, chua ¢6 ké hoach chim soc dinh ky
nhu khdo sat mirc do hai long hay chuong trinh tri an khach hang. Bén canh do, chi
nhanh chua xdy dung duoc hé théng tiép nhan va xir Iy phan hoi khach hang mét cach
bai ban, dan dén viéc chua khai thac hiéu qua ngudn thong tin tir khach hang dé cai thién

chét luong dich vu cling nhu phat trién khach hang trung thanh.

Thtr tu, viéc ing dung cong ngh¢ trong quan ly va cham soc khach hang con han
ché. Chi nhanh chua trién khai hé théng quan 1y quan hé khach hang (CRM) dong bo,
dan dén kho khin trong viéc luu trit, theo ddi va phan tich dir liéu khach hang. Piéu nay
anh huong dén kha nang ca nhan hoa hoat dong chim soc o ca ba giai doan, dong thoi

lam gidm hiéu qua quan ly thong tin va khai thac khach hang.

Nhin chung, nhitng han ché trén cho thiy hoat dong cham soc khach hang tai chi
nhanh chwa duoc trién khai mot cach dong bo va cé hé thong giira cac giai doan. Diéu
nay anh huéng dén hiéu qua thu hut khach hang, kha ning chét giao dich ciing nhu viée
duy tri m6i quan hé 1au dai v6i khach hang trong bbi canh canh tranh ngay cang cao cila
thi trudng bat dong san.

2.8.3. Nguyén nhén ciia nhitng han ché

Nhimng han ché trong cong tac chiam soc khach hang tai chi nhanh xuat phat tir
nhiéu nguyén nhan khac nhau, bao gdm ca yéu té chil quan va khach quan.

Trude hét, vé phia doanh nghiép, cong ty chwa thuc sy dau tu day da vao hé thong
quan 1y khach hang va cong nghé hd trg cham séc khach hang. Viéc thiéu mot hé thong
CRM hién dai khién hoat dong quan 1y thong tin khach hang con thu cong, thiéu tinh
lién két va kho kiém sodt.

Thir hai, cong tac dao tao va phat trién ngudn nhan lyc chua duogc chu trong dung
mirc. Nhan vién chua dugc trang bi ddy du k§ niang chuyén mén va ky nang mém can

thiét, dan dén sy khong dong déu trong chét luong dich vu.
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Tht ba, chién luoc cham soc khach hang chua duge xdy dung mot cach bai ban va
dai han. Cac hoat dong cham soc chu yéu mang tinh nga"m han, chua c6 sy lién két chat

ché gitta cac bo phan va chua hinh thanh hé théng chiam soc khach hang toan dién.

Bén canh do, sy bién dong cua thi truong bat dong san ciling 1a mot yéu t6 khach
quan anh huong dén hanh vi va nhu cau ctia khach hang. Trong bdi canh thi truong co
nhiéu bién dong, khach hang tré nén than trong hon, kéo dai thoi gian ra quyét dinh va

yéu cau cao hon vé chat lugng dich vu.

Cudi cung, muc d6 canh tranh ngdy cang gia ting trong nganh bit dong san ciing
tao ap luc 16n d6i vai cong ty trong viéc nang cao chat lugng cham soc khach hang va

tao sy khac biét trén thi truong.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP NHAM HOAN THIEN QUY TRINH CHAM
SOC KHACH HANG CA NHAN TAI CHI NHANH CONG TY CO PHAN DICH
VU VA PAU TU BAT PONG SAN PHO XANH HOLDINGS TAI PA NANG

3.1. Pinh hwéng phat trién ciia cong ty trong thoi gian téi ciia chi nhanh Céng ty

Co phin Dich vu va Pau tw Bit dong san Pho Xanh Holdings tai Pa Ning

Trong bdi canh thi trudng bat dong san c6 nhiéu bién dong va canh tranh ngay
cang gay gat, chi nhanh Céng ty C6 phan Dich vu va Pau tu Bit dong san Phd Xanh
Holdings tai Pa Ning x4c dinh rd dinh huéng phat trién theo hudng bén virng, 1ay khach

hang 1am trung tdm va timg budc nang cao chat lugng dich vu.

Trude hét, vé dinh huéng kinh doanh, chi nhanh tiép tuc mé rong quy mo hoat
dong va da dang héa danh myc san pham bat dong san. Cong ty tip trung vao cac phan
khiic ¢6 nhu cau cao nhu nha &, can hod trung cép va bat dong san phuc vu nhu ciu &
thuc, dong thoi khai thac cac san pham c6 tiém niang dau tu nhu dat nén va bat dong san
nghi dudng tai khu vuc Pa Néng va cac tinh 14n can. Viéc da dang hoa san pham gitp

cong ty dap tng t6t hon nhu cau ngay cang phong phi ciia khach hang ca nhan.

Bén canh d6, chi nhanh dinh hudng nang cao chét luong dich vu cham soc khach
hang nhu mot loi thé canh tranh ¢t 16i. Trong do, cong ty chi trong hoan thién quy trinh
chdm séc khach hang theo huéng chuyén nghiép, dong bd gitrta cac giai doan trudc,
trong va sau ban hang. Pong thoi, ting cudng ca nhan hoa dich vu nham dap tng tot

hon nhu cau riéng biét ciia ting nhém khach hang.

Mot dinh hudng quan trong khac 13 ddy manh tng dung céng nghé trong hoat dong
kinh doanh va chim s6c khach hang. Chi nhanh hudng téi xay dung hé théng quan 1y
quan hé khach hang (CRM) hién dai, tich hgp cac kénh giao tiép da nén tang nham nang
cao hiéu qua quan 1y thong tin khach hang va t6i vu hoa quy trinh chim soc. Viéc tng
dung cong nghé ciing giup doanh nghiép nang cao kha ning tiép can khach hang thong
qua céc kénh truc tuyén nhu website, mang xa hdi va cac nén tang $6.

Ngodi ra, chi nhanh ciing chu trong phat trién ngudn nhan luc, dic biét 1a doi ngii
nhan vién kinh doanh va chdm soc khach hang. Cong ty dinh hudéng nang cao trinh do
chuyén mén, k¥ nang tu van, k¥ ning giao tiép va xir 1y tinh huéng cho nhan vién nham

dap ing yéu cau ngiy cang cao ciia khiach hang va thi truong.
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Vé mit xdy dung thuong hiéu, chi nhanh tiép tuc cting cd uy tin trén thi truong
thong qua viéc cung cip cac san phim c6 phap 1y rd rang, minh bach thong tin va ning
cao chat lugng dich vu. Pong thoi, ting cudng cac hoat dong marketing, truyén thong
va cham séc¢ khach hang nham nang cao muic do nhan dién thuong hi¢u va tao dung
niém tin v6i khach hang.

Cudi cung, chi nhanh huéng téi xdy dung mbi quan hé 1au dai véi khach hang
thong qua cac chuong trinh cham séc sau ban hang, chinh sach wu dai danh cho khach
hang than thiét va cac hoat dong tri 4n khach hang. Pay 1a yéu td quan trong gitip gia
tang ty 1¢ khach hang quay lai va tao ngudn khach hang tiém niang thong qua kénh gidi

thiéu.

Nhin chung, dinh hudng phat trién ctia chi nhanh trong thoi gian toi tap trung vao
viéc ning cao chat lugng dich vu, tng dung coéng nghé va phat trién bén viing, trong d6
cong tac cham séc khach hang giit vai trd then chdt. Pay chinh 13 co s quan trong dé
dé xuat cac giai phap hoan thién quy trinh chim soc khach hang ¢4 nhan trong cac muc

tiép theo.

3.2. Muc tiéu chiim séc khach hang trong thdi gian t6i ciia chi nhanh Cong ty Co

phén Dich vu va Pau tw Bat déng san Phé Xanh Holdings tai Pa Ning

Trong thoi gian t6i, hoat dong cham soc khach hang cua chi nhanh Cong ty C6
phan Dich vu va Dau tu Bat dong san Phé Xanh Holdings tai Pa Ning can dugc dinh
hudng theo huéng chuyén nghiép, chi dong va gan chit hon véi nhu cu thuc té cia
khach hang c4 nhan. Ddi véi linh vuc bat dong san, khach hang thuong can nhic ky
trudc khi dua ra quyét dinh vi giao dich c6 gié tri 16n, lién quan dén tai chinh, phap 1y
va ké hoach 1au dai. Vi vay, cham soc khach hang khong chi 1a hoat dong hd tro thong
tin, ma con la qua trinh tao dung niém tin, déng hanh va duy tri mdi quan hé véi khach

hang trong sudt qua trinh trudc, trong va sau giao dich.

Muc ti€u quan trong ctia chi nhanh la nang cao mtrc d¢ hai long cua khach hang
thong qua viéc cai thién chat lwong tu van va phuc vu. Nhan vién can nam bat ding nhu
cau, kha ning tai chinh va myc dich mua cua timg khach hang dé gidi thiéu san pham
phu hop, tranh tu van dan trai hodc chua sat véi mong muén thue té. Bén canh do, thong
tin vé& san pham, gia ca, phap 1y, chinh sach thanh toan va tién d6 du 4n can dugc cung
cap day du, 16 rang nham giup khach hang yén tdm hon khi ra quyét dinh.
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Chi nhanh ciing can huéng dén viée rat ngin thoi gian phan hoi va xtr 1y yéu cau
ctia khach hang. Trong béi canh khach hang c6 thé tiép can nhiéu ngudn thong tin va
nhiéu don vi méi gi6i khac nhau, tc dd phan hoi c6 anh huong 16n dén trai nghiém cta
khach hang. Viéc tra 101 cham, thiéu nhat quan hodc chwa giai quyét ding van dé c6 thé
lam giam thién cam va khién khach hang chuyén sang luya chon don vi khac. Vi vay,
cong ty can xay dung quy trinh tiép nhan, phan loai va phan hoi thong tin 1 rang hon,

bao dam khach hang dugc hd tro kip thoi & moi giai doan.

Mot muc tiéu khac can dugc chu trong 1a nang cao ty 1¢ chuyén ddi giao dich tur
khach hang tiém nang thanh khach hang thuc té. Bé dat dugc diéu nay, chi nhanh khong
chi cAn ddy manh hoat dong tim kiém khach hang ma con phai nang cao chat lugng
cham séc trong qua trinh tu van. Khach hang bat dong san thudng can nhiéu thoi gian
dé so sanh, tham khao ¥ kién va danh gia mtc do phu hop ctia san pham. Do d6, viéc
theo sat khach hang, cung cap thong tin ding thdi diém va tu van trén co s& nhu cau cu

thé s& gop phan tang kha nang ra quyét dinh mua.

Bén canh viéc tim kiém khach hang méi, chi nhanh can quan tdm nhiéu hon dén
nhom khéch hang da ting giao dich. Pay 1a nhém khach hang c6 gia tri lau dai vi ho
khong chi c6 kha nang quay lai khi phat sinh nhu ciu méi, ma con c6 thé gidi thidu thém
khach hang khac cho cong ty. Vi vay, hoat ddng chiam soc sau ban hang can duoc thyuc
hién thuong xuyén hon thong qua viéc hdi tham, hd tro thu tuc, cap nhat thong tin thi
trudng va giai quyét cic van dé phat sinh sau giao dich. Néu duoc duy tri tét, mbi quan
hé voi khach hang cii s& trd thanh loi thé quan trong gitup chi nhanh mé rong tép khach

hang mot cach bén viing.

Trong thoi gian ti, chi nhanh ciing can dit muc tiéu tng dung cong nghé vao quan
Iy va chiam séc khach hang. Viéc st dung hé thdng quan 1y thong tin khach hang s& giup
cong ty luu trir dit liéu ddy da hon, theo ddi lich st tu van, phan loai khach hang theo
nhu cau va nhic lich cham soc dinh ky. Diéu nay gitp han ché tinh trang bo sot khach
hang, dong thoi tao diéu kién dé nhan vién tu van lam viéc hiéu qua va chuyén nghiép

hon.

Ngoai ra, cong ty can chl trong nang cao nang luc cua doi ngli nhan vién kinh
doanh va cham séc khach hang. Nhan vién la nguoi truc tiép ti€p xtc voi khach hang,

do d6 thai 46, ky ning giao tiép, kha ning xur 1y tinh hudng va kién thirc vé san pham co6

63



anh hudng 16n dén hinh anh cta doanh nghiép. Viéc dao tao thuong xuyén s& gitp nhan
vién ty tin hon trong qua trinh tu van, dong thoi tao su thong nhat trong cach phuc vu

khach hang.

Nhin chung, muc tiéu chim séc khach hang trong thoi gian téi cta chi nhanh can
tap trung vao viéc nang cao su hai 1ong, ting tdc d6 phan hoi, cai thién ty 18 chuyén doi
giao dich, duy tri khach hang cii va xay dung quy trinh cham séc chuyén nghi¢p hon.
Khi cac muyc ti€u nay dugc trién khai déng bd, chi nhanh s& c6 diéu kién nang cao chit
lwong dich vu, cing c¢d uy tin thwong hiéu va ting kha ning canh tranh trén thi truong

bat dong san Pa Nang.

3.3. Mt s6 giai phap hoan thién quy trinh chiim séc khach hang tai chi nhanh Cong
ty Co6 phan Dich vu va Pau tw Bat dong san Pho Xanh Holdings tai Pa Ning
3.3.1. Hoan thién quy trinh cham soc khach hang truwoc ban hang

Co so cua gidi phap

Ttr thuc trang phén tich tai Chuong 2 cho thay, hoat dong cham soc khach hang
trude ban hang tai chi nhanh con ton tai mot s6 han ché nhu: viée phan loai khach hang
chua o rang, ndi dung tu van con mang tinh dai tra, chua ca nhan héa theo tirng nhom
khach hang va hiéu qua khai thac khach hang tiém ning chua cao. Trong khi do, giai
doan trudc ban hang co6 vai tro quan trong trong viéc tao an tuong ban dau, thu hat va

chuyén d6i khach hang.

Bén canh do, xu huong khach hang hi¢n nay c6 su thay d6i 16 rét, véi hanh vi tim
kiém thong tin cha yéu qua cac kénh truc tuyén va yéu ciu cao hon vé tinh c4 nhan hoa.
Do do, viéc hoan thién quy trinh cham so6c khach hang trudce ban hang 1a can thiét nham
nang cao hiéu qua tiép can va ting ty 1¢ chuyén doi.

Noi dung gidai phap

Giai phép tap trung vao viéc hoan thién quy trinh cham s6c khach hang trude ban
hang theo huéng chuyén nghiép, c6 hé théng va ca nhan hoa. Cu thé:

Xay dung quy trinh chuan trong viéc tiép can va cham soc khach hang tiém ning,

tir khau thu thap thong tin, phan loai khach hang dén tu van ban dau.
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Thyc hién phan khac khach hang dya trén cac ti€u chi nhu do tudi, thu nhap, nhu

cau va muc dich mua bét dong san.
Cé nhan hoa noi dung tu van va thong tin cung cap cho tig nhém khach hang.

Tang cuong tng dung cong nghé, dic biét 1a hé théng CRM dé quan 1y va theo ddi

khach hang tiém ning.

D4y manh hoat dong marketing online nham thu hit va sang loc khach hang chét

lugong.
Cach thwce hién

Dé trién khai hiéu qua giai phap, chi nhanh can thuc hién mét sé noi dung cu thé

nhu sau:

Trude hét, xay dung quy trinh tiép can khach hang chuan héa gém céc bude: thu
thap thong tin — phan loai khach hang — tu van so bd — luu trit dit liéu. Quy trinh nay

can dugc ap dung thong nhat trong toan bo di ngil nhan vién kinh doanh.

Tiép theo, ap dung hé thong phéan loai khach hang (customer segmentation) dua
trén cac tiéu chi cu thé nhu nhu cau (mua dé o, dau tu), kha ning tai chinh va muac do
quan tam. Trén co s& d6, xay dung cac kich ban tu van phu hop cho ting nhom khach

hang.

DPong thoi, dau tu trién khai hé thong quan 1y quan hé khach hang (CRM) nham
Iwru trix, cap nhat va theo ddi thong tin khach hang mot cach dong bo. Hé thong nay giup

nhén vién dé dang quan 1y dit liéu va nang cao hiéu qua chim soc khach hang.

Bén canh d6, ting cuong hoat ddng marketing tric tuyén thong qua cac kénh nhu
website, mang xa hoi va quang cao sd nham tiép can khach hang tiém ning mot cach
hiéu qua hon. No6i dung truyén thong can dugc thiét ké hap dan, phu hop véi ting nhom

d6i twong khach hang.

Cubi cuing, t6 chirc dao tao doi ngii nhan vién vé ky niang tu van, k¥ nang giao tiép
va k¥ ning khai thac nhu cau khach hang nham nang cao chat luong twong tic trong giai

doan dau.
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3.3.2. Ning cao chit lwong cham séc khdch hang trong bdn hang

Co so cua gidi phap

Giai doan trong ban hang 13 giai doan c6 vai tro quyét dinh dén viéc khach hang
c¢6 thue hién giao dich hay khong. Theo két qua phan tich tai Chwong 2, mic du chi
nhanh da c6 do1 ngii nhan vién kinh doanh thyc hién tot hoat dong tu van va hd tro khach
hang, tuy nhién van con ton tai mot s6 han ché nhu: k¥ ning tu van chua déng déu, kha
nang nam bat nhu cau khach hang chua sau, viéc xtr 1y tinh hudng phat sinh con lung

tung va chua tao dugc su khac biét 1o rét trong trai nghi¢ém khach hang.

Trong bdi canh khach hang ngay cang c¢6 nhiéu lya chon va yéu cau cao hon vé
chat luong dich vu, viéc nang cao chat lugng cham séc khach hang trong ban hang la
yéu cau cap thiét nham gia tang ty 1é chuyén do6i va nang cao nang lyc canh tranh cua

doanh nghiép.
Noi dung gidi phap
Giai phap tap trung vao viéc nang cao chat luong cham séc khach hang trong giai

doan ban hang theo hudng chuyén nghiép, hiéu qua va lay khach hang lam trung tim.

Cu thé:

Nang cao k¥ ning tu van, giao tiép va thuyét phuc cta doi ngii nhan vién kinh

doanh.
Chuan héa quy trinh tu van va hd tro khach hang trong qua trinh giao dich.

Tang cuong ca nhan hoa trai nghiém khach hang trong qué trinh tu van va lua chon

san pham.
Hoan thién hoat dong hd trg khach hang vé phap 1y, tai chinh va thii tuc giao dich.
Cai thién chat lugng trai nghiém thuc té cua khach hang khi tham quan duy an.
Cach thwc hién

Dé trién khai hiéu qua giai phap, chi nhanh can thyc hién mot s6 noi dung cu thé

nhu sau:

Trude hét, t6 chirc cac chuong trinh dao tao va huan luyén dinh ky cho nhan vién

kinh doanh vé k¥ nang tu van, k§ nang giao tiép, k¥ niang xir 1y tinh hudng va kién thirc
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thi trudng bt dong san. Pong thoi, xay dyng bo tai liéu huéng dan tu van chuan nham

dam bao tinh théng nhat trong qua trinh tiép can khach hang.

Tiép theo, chuan héa quy trinh tu van khach hang theo timg budc cu thé nhu: xac
dinh nhu cdu — gi6i thiéu san phim phu hop — so sanh cac phuong an — giai dap théc
mic — hd tro ra quyét dinh. Quy trinh ndy can duoc 4p dung linh hoat nhung van dam

bao tinh nhét quan.

Bén canh d6, cong ty can chu trong ca nhan hoa trai nghiém khach hang bang cach
dua ra cac giai phap tu van phu hop véi ting ddi trong, dua trén kha ning tai chinh va
muc tiéu sir dung ctia khach hang. Viéc st dung dir liéu tir hé théng CRM sé& gitip nang

cao hi¢u qua c4 nhan hoa.

Ngoai ra, can ting cudng hd trg khach hang trong cic van dé lién quan dén phéap
Iy, tai chinh nhu tu van vay von ngan hang, huéng dan thi tuc hop dong va giai dap cac

van dé phéap ly. Diéu nay gitip khach hang yén tim hon trong qua trinh giao dich.

DPong thoi, nng cao chét luong trai nghiém thuc té thong qua viéc t6 chirc tham
quan dy 4n chuyén nghiép, cung cip day du thong tin tai hién truong va tao diéu kién
dé khach hang c6 trai nghiém tryc quan vé san pham.

3.3.3. Tang cuwong hoat dong cham soc khach hang sau ban hang

Co so cua gidi phap

Theo két qua phan tich tai Chuong 2, hoat dong cham soc khach hang sau ban hang
tai chi nhanh Cong ty C6 phan Dich vu va Pau tu Bat dong san Phd Xanh Holdings tai
Pa Niang van chua dugc chu trong dung murc. Viée duy tri lién hé v6i khach hang con
mang tinh khong thudng xuyén, chua c6 hé thong quan 1y thong tin khach hang hiéu qua

va chua khai thac tot tiém ning tir khach hang cii.

Trong khi d6, cham séc khach hang sau ban hang dong vai tro rat quan trong trong
viéc duy tri mbi quan hé lau dai, gia ting mirc d6 hai 1ong va tao nguén khach hang tiém
ning théng qua kénh giéi thiéu. Dic biét trong linh vuc bat dong san, gia tri giao dich
16n va chu ky mua dai khién viéc xay dung 1ong tin va duy tri két nbi v6i khach hang

cang trd nén can thiét.
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Do do, viéc tang cuong hoat dong cham soc khach hang sau ban hang 1a mdt giai
phéap quan trong nhdm ning cao hiéu qua chim séc khach hang toan dién va phat trién
bén viing.

Noi dung gidi phap

Giai phap tap trung vao viéc xdy dung va hoan thién hé théng chim soc khach
hang sau ban hang theo hudng chuyén nghiép, lién tuc va ca nhan hoa. Cuy thé:

Xay dung quy trinh chdm soc khach hang sau ban hang 16 rang, c6 ké hoach cuy thé

theo tirng giai doan.
Duy tri lién hé thudng xuyén véi khach hang thong qua nhiéu kénh khac nhau.

Tang cuong cac hoat dong hd trg sau giao dich nhu phap ly, thong tin dy an, tu
van khai thac str dung.

Trién khai cac chuong trinh chiam séc khach hang than thiét va hoat dong tri an
khach hang.

Khai thac khéach hang cli thong qua hoat dong gidi thi€u va tai giao dich.

Cach thuc hién

Pé trién khai hiéu qua giai phap, chi nhanh can thyc hién cac ndi dung cu thé sau:

Trude hét, xdy dung quy trinh cham soc khach hang sau ban hang theo ting mdc
thoi gian cu thé nhu: ngay sau giao dich, 1 thang, 3 thang, 6 thang va dinh ky hang nam.
O mbi giai doan, cong ty can c6 ndi dung cham séc phi hop nhu hoéi tham, hd trg thu
tuc, cung cap thong tin thi trudng hodc tu van khai thac bat dong san.

Tiép theo, tng dung hé thong CRM dé luu trit va quan 1y thong tin khach hang,
gitip theo déi lich sir giao dich, nhu cau va mirc do tuong tac clia khach hang. Diéu nay
gitip nhan vién dé dang duy tri lién hé va c4 nhan héa hoat dong chim séc.

Ngoai ra, trién khai cac chuong trinh cham soc khach hang than thiét nhu wu dai
cho khach hang cil, qua ting tri 4n, sy kién gap mat khach hang nham tang cuong sy gan
két. Pong thoi, khuyén khich khach hang giéi thiéu ngudi quen théng qua cac chinh
sach hoa hong hodc uu dai phu hop.
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Cubi cung, xdy dung bd phan chuyén trach chim soéc khach hang sau ban hang
hozc phan cong rd trach nhiém cho timg nhan vién nhim dam bao hoat déng chim soc
dugc thuc hién lién tyc va hi¢u qua.

3.3.4. Ung dung cong nghé trong qudn ly khdch hang (CRM)

Co so cua gidi phap

Qua phén tich tai Chuong 2, c6 thé thiy hoat dong quan 1y thong tin khach hang
tai chi nhanh con mang tinh thu cong, thiéu tinh hé thdng va chua c6 su lién két giita
cac bd phan. Piéu nay dan dén kho khan trong viéc theo doi lich str giao dich, phan loai
khach hang va trién khai cac hoat dong cham s6¢ mot cach hiéu qua.

Trong bdi canh chuyén doi sb ngay cang manh mé, viéc img dung hé thong quan
1y quan hé khach hang (CRM) 1a xu huéng tat yéu gitip doanh nghiép nang cao hiéu qua
quan 1y dit liéu va t6i wu hoa quy trinh cham séc khach hang.

Noi dung gidi phap

Giai phap tap trung vao viéc xdy dung va trién khai hé théng CRM nham quan 1y
toan bo thong tin khach hang mét cach tap trung, déng bo va hiéu qua. Cu thé:

Xay dyng co sé dit liéu khach hang tap trung, bao gdm thong tin c4 nhéan, nhu cau,
lich str giao dich va tuong tac.

Tu dong hoa cac hoat dong cham sdc khach hang nhu gtri thong bao, nhéc lich va
phan cong cong vigc.

Phan loai khach hang theo tirng nhém dé phuc vu hoat dong cham soc va
marketing.

Tich hop céc kénh giao tiép nhu dién thoai, email, mang xa hdi vao mot h¢ théng
thong nhat.

HO trg phan tich dir liéu khach hang nham dua ra cac quyét dinh kinh doanh phu
hop.

Cach thuc hién

Trude hét, chi nhanh can lwa chon va trién khai mot hé théng CRM phu hop voi

quy md va dic thu hoat dong kinh doanh bat dong san. Hé thong can dam bao cac chirc
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ning co ban nhu quan ly dit liéu khach hang, theo ddi giao dich va hd trg chim soc
khach hang.

Tiép theo, tién hanh nhap liéu va chuan hoa dir liéu khach hang hién c6, dam bao
tinh ddy du va chinh xac. Dong thoi, xdy dung quy dinh vé cap nhat va quan 1y dix liéu
nham duy tri chat luong thong tin.

Bén canh do, dao tao nhan vién st dung hé théng CRM mdét cach hiéu qua, dam
bao tat ca cac bd phan lién quan déu cé thé khai thac va sir dung hé thong trong cong
viéc hang ngay.

Ngoai ra, tich hop hé thdng CRM vdi cac kénh marketing va ban hang nhu website,

mang xa hoi dé tao thanh hé théng cham soc khach hang da kénh (omnichannel).
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KET LUAN

Trong bbi canh thi trudng bat dong san ngay cang canh tranh va yéu cau cua khach
hang ngdy cang cao, cong tic chim soc khach hang dong vai tro dic biét quan trong ddi
v6i su phat trién ctua doanh nghiép. Thong qua viéc nghién ctru dé tai “Hoan thién quy
trinh cham séc khach hang c4 nhan tai chi nhanh Céng ty C6 phan Dich vu va DPau tu
Bit dong san Phé Xanh Group tai Pa Nang”, luan vian da dat duoc mot s6 két qua chu

yéu nhu sau:

Tht nhét, luan van da hé théng hoa co s¢ 1y luan vé khach hang ca nhan va hoat
dong cham soc khach hang trong linh vuc bat dong san, 1am rd vai trd, ndi dung va cac

yéu t6 anh huong dén cong tac cham soc khach hang.

Thtr hai, trén co s¢ thu thap va phan tich s6 liéu thuc té, luan vin da danh gia thuc
trang khach hang cd nhan va cong tac cham soc khach hang tai chi nhanh, chi ra nhiing
két qua dat duoc ciing nhu nhiing han ché con ton tai va nguyén nhéan cta cac han ché
do.

Thir ba, dua trén dinh huéng phat trién ctia chi nhanh, luan vin da dé xuit mot sb
giai phap nham hoan thién quy trinh cham séc khach hang ca nhan, bao gom cac giai
phap vé hoan thién quy trinh, ning cao chét luong dich vu, tng dung cong nghé va phat

trién nguon nhan lyc.

Bén canh d6, luin vin ciing dua ra mot s6 kién nghi ddi véi doanh nghiép va co
quan quan ly nha nudc nham tao diéu kién thuan loi cho viéc trién khai cac giai phap va
nang cao hi¢u qua cong tdc cham s6c khach hang.

Tuy nhién, do han ché vé thoi gian va pham vi nghién ctru, luan van khong tranh
khoi nhitng thiéu sot nhat dinh. Tac gia rit mong nhan duoc su gop ¥ ciia cac thay co va
cac nha nghién ctru dé hoan thién hon trong cac nghién ciru tiép theo.

Nhin chung, viéc hoan thién quy trinh cham séc khach hang c4 nhan khong chi
gitip doanh nghiép nang cao hiéu qua kinh doanh ma con gép phan xay dung uy tin,

thuong hi¢u va phat trién bén viing trong dai han.
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