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LOI MO DPAU
1. Ly do chon dé tai

Khach hang 14 ca nhan hodc to chirc ¢6 nhu ciu va kha ning mua sim san pham,
dich vu nhdm thoa méin nhu ciu ctia minh. Trong hoat dong kinh doanh ctia doanh
nghiép, khach hang khong chi don thuan 1a ngudi mua hang ma con 1a ddi tugng trung
tam quyét dinh su tn tai va phat trién 1au dai ciia doanh nghiép.

Cham soc khach hang 1a toan bd nhitng hoat dong ma doanh nghiép thuc hién
nhiam dap ung, thoa man nhu cau cta khiach hang trudc, trong va sau qua trinh mua
hang. Pay khong chi 14 viéc hd tro giai dap thac mac hay xtr 1y khiéu nai, ma con bao
gdém viéc xay dung mdi quan hé 1au dai, tao sy hai 10ng va gia tang gid tri cho khach
hang.

Trong bdi canh canh tranh hién nay, chim soc khach hang ngdy cang dong vai
trd quan trong trong viéc gilt chan khach hang va nang cao nang luc canh tranh cua
doanh nghiép. Trong nén kinh té thi truong hién dai, khi sy canh tranh gitra cac doanh
nghiép ngdy cang gay gat, khach hang trd thanh yéu t6 trung tim quyét dinh sy thanh
cong hay that bai ctia doanh nghiép. Néu trudc day cac doanh nghiép chu yéu tap trung
vao viéc nang cao chat luong san phim va giam gia thanh dé thu hat khach hang, thi
hién nay, khi cac yéu t6 nay dan tro nén twong dong giita cac ddi thu, cham soc khach
hang d3 trd thanh cong cu canh tranh quan trong va mang tinh chién luoc.

Cham soc khach hang khong chi gitp doanh nghiép dap tng nhu cau cia khach
hang ma con gép phan xay dung méi quan hé bén viing, tao dung long tin va sy trung
thanh ctia khach hang ddi véi doanh nghiép. Mot doanh nghiép c¢6 hé thdng cham soc
khach hang hiéu qua s& dé dang duy tri khach hang cii, thu hit khach hang méi, dong
tho1 nang cao hinh anh va uy tin thuong hi€u trén thi truong.

Déi voi Cong ty Co6 phan Son Van Tudng, trong qua trinh hoat dong kinh doanh,
cong ty da dat dugc nhirng két qua nhat dinh trong viéc cung cAp san pham son ra thi
truong. Tuy nhién, trude sy canh tranh manh mé tir cac doanh nghiép trong va ngoai
nudc, dic biét 1a cac thuong hiéu 16n trong nganh son, cong ty can phai chi trong hon
nita dén viéc nang cao chat lugng dich vu va cham soc khach hang.

Thuc té cho thay, cong tac cham séc khach hang tai cong ty van con ton tai mot
s6 han ché nhu: cong ty chua c6 bo phan chim soc khach hang chuyén biét, viéc quan

1y va khai thac thong tin khach hang chua hiéu qua, cham soc khach hang gian tiép qua



mang xi hoi chua hiéu qua, thu thap va danh gia phan hdi cua khach hang chua thuc
hién mét cach thuong xuyén va c6 hé thong. Nhirng han ché nay phan nao anh hudng
dén murc do hai long ciia khach hang va kha ning canh tranh ciia cong ty trén thi truong.

Bén canh do, nhu cau va ky vong cua khach hang ngay cang cao, khong chi dirng
lai & chat lugng san phém ma con yéu cau cao vé chat luong dich vy, tde do phuc vu va
su quan tdm c4 nhan hoa. Diéu nay dit ra yéu cau cap thiét cho doanh nghiép phai khong
ngimg hoan thién cong tac cham séc khach hang dé dap Gng t6t hon nhu cau cia thi
truong.

Xuat phét tir nhitng van dé 1y luan va thuc tién néu trén, viéc nghién ciru va dé
Xudt cac giai phap nham hoan thién hoat dong cham soc khach hang tai Cong ty C6 phan
Son Van Tuong 1a can thiét va c6 y nghia quan trong. D¢ tai khong chi gbp phan gitp
cong ty nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh ma con gitp cing c¢d vi thé canh tranh
trén thi truong trong giai doan hién nay.

Vi vy, em quyét dinh lwa chon dé tai:“Hoan thién hoat dpng chim séc khdch
hang tai Cong ty Cé phin Son Van Twong” 1am dé tai nghién ctiru cho khéa luan tot
nghiép cia minh.

2. Muc tiéu nghién ciru
a. Muc tiéu nghién ciru chung

Pé tai nghién ctru nham xéc dinh thuc trang hoat dong cham soc khach hang hién
nay tai Cong ty C6 phan Son Van Tuong va cac yéu té anh huéng dén hoat dong chim
soc khach hang. Tir d6 dé xuat mot sb giai phap nham hoan thién hoat dong chim séc
khach hang.

b. Muc tiéu nghién ciru cu thé

Hé thdng hoa lai co sd Iy luan vé hoat dong cham séc khach hang tai Cong ty Co
phan Son Van Tuong.

Xac dinh nhitng diém manh, diém yéu va nguyén nhan ton tai trong hoat dong
cham soc khach hang cta cong ty.

Dé xut cac giai phap nham hoan thién hoat ddng cham séc khach hang tai Cong
ty C6 phan Son Van Tudng trong thoi gian tdi.

3. Pdi twong va pham vi nghién ciru
Déi twong nghién ctru: Hoat dong chiam soc khach hang tai Cong ty Co phan Son

Van Tuong.



Pham vi nghién ciru ctia dé tai bao gdm:
- Vékhong gian: Nghién ctru duoc thuc hién tai Cong ty C6 phan Son Van Tudng.
- V@& thoi gian: Dir liéu nghién ciru hoat dong cham soc khach hang tai cong ty
trong ba nim tir ndm 2023 dén nam 2025.
4. Phwong phap nghién ctiru

Tién hanh tim hiéu va thu thap cac dit liéu thir cip vé co cdu td chire, sb luong
nhan sy, tinh hinh hoat dong kinh doanh,...ttr cac dit li¢u va phong ban khac nhau cua
cong ty.

St dung phuong phap nghién ctru dinh tinh dé xac dinh cac anh huong dén sy thoa

min cta khach hang, bao gdom:

- Phuong phap thu thap thong tin: tir cac tai li€u trén cac trang web, trong sach lién
quan dén hoat dong cham séc khach hang, cac ngudn dit liéu va tai lidu tir cong
ty.

- Phuong phap quan sat.

- Phuong phap phan tich, tong hop va danh gia.



LOI CAM ON

V6i thoi gian thyc tap hon bdn thang ngan ngui nhung ban than em da hoc hoi
dugc nhiéu kién thie bd ich ciing nhu nang cao nhirng kién thirc chuyén mén sén co. Vi
thé, em nhéan théy viéc thuc tap thuc té, co xat v&i méi truong lam viéc 1a diéu vo cung
quan trong ddi voi sinh vién. Piu nay gitp em hoc hoi dugc nhidu ky ning can thiét
trong cong viéc va cung ¢b lai kién thirc cia minh.

Trude hét, em xin gui t6i quy thay c6 khoa Kinh té Truong Dai hoc Kién trac Da
Néng 10i chao tran trong, 10i chiic sirc khoe va 101 cam on sau sic. Voi sy quan tam, day
dd va chi bao tan tinh cta quy thdy c6, em di c6 thé hoan thanh luan vin t6t nghiép véi
dé tai: “Hoan thién hoat dong cham séc khach hang tai Cong ty C6 phan Son Van
Tuong”.

Pac biét, em xin gui 101 cdm on chan thanh nhét toi co gido - Th.S Phan Thi Thu
Ha, nguoi da luén quan tam, tan tinh hudng dan, hd trg em trong subt qua trinh thyc
hién luan van. C6 ciing 13 ngudi dua ra nhiig ¥ tuéng quy bau va gitip em kiém tra,
chinh stra dé bai luan van dugc hoan thién hon.

Em xin chan thanh cam on Céng ty C6 phan Son Van Tudng d3 tao diéu kién
cho em c6 co hoi thuc tap, lam viéc va nghién ctru thuc té dé tir 46 dua ra nhiing giai
phap va dong gop v kién nham hoan thién hon hoat dong ciia cong ty.

Do kién thuc va nang luc ban than con han ché nén luan vin cta em khoé tranh
khoi nhirng thiéu sot trong qua trinh nghién ciru va thyc hién. Em rit mong nhan dugc
nhitng ¥ kién dong gop tir quy thay ¢ dé em c6 thé hoan thién hon kién thirc va k¥ nang
cua minh.

Em xin chan thanh cam on!
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG
1.1. TONG QUAN VE KHACH HANG
1.1.1. Khai niém vé khach hang

Theo ThS. Ngé Minh Céch, khach hang 14 d6i twong phuc vu ciia doanh nghiép,
1a yéu t6 quan trong nhat quyét dinh t6i sy thanh bai trong kinh doanh. Doanh nghiép
c¢6 chién luge ban hang tét s& phuc vu t6t khach hang va khai thac hiéu qua tiém ning
ctia thi truong. S6 luong va dic diém cia khach hang s& quyét dinh quy mo, co cau cia
thi truong va quy dinh muc tiéu, chién luge ban hang ciia doanh nghiép. Nhu cau cua
khach hang thuong khong dong nhat va thudng xuyén bién dong. Sy bién dong cta nhu
cu anh huong dén viéc thuc hién cac chién thuat, cac hoat dong tac nghi¢p ban hang.

Theo Peters Drucker ((Drucker, Management: Tasks, Responsibilities, Practices,
1973) - nhan dinh "tao ra khach hang" 1a muc tiéu cua cong ty. Khi phuc vu khach hang,
hay tam niém rang khong phai chung ta gitip d& ho ma ho dang giup d& ching ta bang
cach cho ching ta co hoi dé phuc vu.

Theo Philip Kotler, khach hang 13 nhiing ngudi hodc t6 chirc ma doanh nghiép
cung cap san pham va dich vu cho ho dé dap ung nhu cau ciia ho. Khach hang dong vai
tro rat quan trong doi v6i su thanh cong ciia mot doanh nghiép, vi ho 12 ngudn thu nhap
chinh va c6 kha ning gidi thiéu san pham va dich vu dén nhiing nguoi khac. Do do, viéc
tao ra va duy tri mdi quan hé t6t v6i khach hang 1a yéu td quan trong trong hoat dong
kinh doanh.

Tom lai, khach hang dugc hiéu 13 tap hop nhiing c4 nhan, nhom ngudi hay to
chtrc ¢6 nhu cau va c6 kha ning chi tra cho viée sir dung hang héa, dich vu va mong
mudn thoa méan dugc nhu ciu cia minh.

1.1.2. Phan loai khach hang
1.1.2.1. Phan loai theo hanh vi

Phuong phap xac dinh nhém khach hang dua trén cac hanh vi, tuong tac va hoat

dong cua ho voi doanh nghiép.
+ Khach hang trung thanh
La nhiing khach hang lu6n vu tién lya chon san phém hodc dich vu cua doanh nghiép,

c6 mirc d6 gan bo cao va thudng xuyén mua hang trong thoi gian dai. Khach hang trung



thanh khong chi mua ldp lai ma con c6 xu hudng gidi thi€u doanh nghiép cho nguoi
khac.

+ Khach hang tiém ning

Khach hang tiém ning 14 nhitng c4 nhan hoic t6 chirc c6 nhu cau hoic kha ning phat
sinh nhu cau ddi voi san phém, dich vu ctia doanh nghié¢p trong hién tai hodc tuong lai,
nhung chwa thuc hién hanh vi mua. Day 1 nhom dbi twong c6 kha niang chuyén ddi
thanh khach hang thuc té néu duoc tiép can va tic dong dung cach. Khach hang tiém
nang thuong da co6 su quan tam nhét dinh dén san phélm hodc dich vy, thé hién qua viéc
tim kiém thong tin, tham khdo, so sanh hoic twong tac v6i doanh nghiép thong qua céc
kénh truyén thong. Tuy nhién, ho chwa dua ra quyét dinh mua do nhiéu yéu té nhu gia
ca, muc do tin tudng, nhu cau chua di cap thiét hodc chua nhan thay gi tri 16 rang tir
san pham.

+ Khich hang mua mdt lin

La nhitng khach hang dén giao dich véi doanh nghiép mét 1an rdi sau d6 khong tiép
tuc giao dich v6i doanh nghiép nita. Pay la luong khach hang 16n, hing ngay ho dem
lai cho doanh nghiép mét doanh thu khong nho. Doanh nghiép phai chu trong dén luong
khach hang nay hing ngdy, quan tdim va tim cach dé nhitg khach hang nay tré thanh
khach hang trung thanh.

+ Khach hang mua lip lai

La nhitng khach hang di mua hang tir hai 1an tro 1én nhung chua chéc c6 sy gan bo
cao v6i doanh nghiép. Khach hang mua lap lai dong gép phan 16n doanh thu va gidp
doanh nghiép duy tri su 6n dinh. Doanh nghiép can c6 chinh sach cham soc, vu dii va
trai nghiém t6t dé nang ho trd thanh khach hang trung thanh.
1.1.2.2. Phén loai khach hang theo nhin khau hoc

Nhan khau 1a s6 liéu thong ké quan trong co ban trong phan loai khach hang cta
cong ty. Bang cach phén loai theo nhan khau, cong ty c6 thé xac dinh nhirng dic diém
thdng ké cu thé dé phan loai riéng khach hang. Viéc phan loai theo nhan khau c6 thé bao
gé)m mot sb dic diém nhu: tudi, gid1 tinh, trinh d hoc vén, nghé nghié¢p, thu nhap, tinh
trang hon nhan gia dinh, dan tdc hay ton gido. Tuy nhién, doanh nghiép khong nhat thiét
phai sir dung tét ca cac tiéu chi nay ma nén tap trung vao nhiing yéu to phu hop nhat véi

san pham hodc dich vu ma minh cung céap.



1.1.2.3. Phén loai theo d6i twong khach hang

Cin ctr vao mdi quan hé v6i doanh nghiép, khach hang dugc chia thanh khach hang
bén ngoai va khach hang noi bg.

+ Khéach hang bén ngoai

Khach hang bén ngoai 1a nhitng ca nhan, td chure su dung san phém hoac dich vu cua
doanh nghiép nhung khong thudc t6 chirc d6. Ho 1a ngudn doanh thu chinh, ddng thoi
1a thude do quan trong vé chat lugng san phém, dich vu va uy tin cia doanh nghiép trén
thi truong. Khach hang bén ngoai c6 quyén lira chon, sé thich, nhu cau va muc do trung
thanh khac nhau, vi vy ho dong vai trd quyét dinh dén su ton tai, phat trién va kha ning
canh tranh ctia doanh nghiép.

Vai tro cua khach hang bén ngoai khong chi gidi han ¢ viéce tao ra doanh thu ma con
bao gom viéc cung cip thong tin phan hdi quan trong, giup doanh nghiép cai tién san
pham, nang cao chét lugng dich vu va tdi wu héa trai nghiém khach hang. Ho ciing 1a
dong luc thiic diy doanh nghiép d6i méi, phat trién chién luoc kinh doanh va xay dung
thuong hiéu.

Viéc quan ly khach hang bén ngoai hiéu qua doi hoi doanh nghiép phai lang nghe va
hiéu rd nhu cau, ky vong, dong thoi xay dung mbi quan hé bén viing thong qua cac hoat
dong cham soc khach hang, chuong trinh khach hang than thiét va dich vu sau ban hang.
Ngoai ra, viéc do luong su hai long va phan tich hanh vi khiach hang gitip doanh nghiép
diéu chinh chién lugc, ti wu hoa san pham va dich vu, tir 46 nang cao loi thé canh tranh
va duy tri vi thé trén thi truong.

+ Khich hang ndi b

Khach hang ndi bd 1a cac ca nhan, by phan hoac phong ban bén trong doanh nghiép
c6 mbi quan hé cung - ciu trong qua trinh 1am viéc. Mdi bd phén vira 1a “nha cung cip”
vira la “khach hang” ctia bo phan khac. Viéc dap tmg t6t nhu cau ctia khach hang noi bo
s& gop phan nang cao hiéu qua hoat dong va chit luong phuc vu khach hang bén ngoai.

Nhan vién cling chinh 1a "khach hang" cua doanh nghiép, va cac nhan vién cling
chinh 13 khach hang cta nhau. V& doanh nghiép phai dap tmg duoc nhu cau cia nhin
vién, c6 nhiing chinh sich nham phat huy long trung thanh ctia nhan vién. Bén canh do,

gilra cac nhan vién cling can c6 su quan tam, giup do lan nhau trong cong viéc.



Khi doanh nghiép quan tam t6t dén nhan vién va xay dung dugc moi trudng lam viéc
tich cuc, nhan vién s& 6 tinh than 1am viéc tot hon. Diéu nay gitip nhan vién phuc vu
khach hang bén ngoai hiéu qua hon, dong thdi nang cao chét lugng dich vu va su théng
nhit trong toan doanh nghiép.

1.1.3. Vai tro ciia khach hang déi véi doanh nghiép

Khéach hang giit vai tro dic biét quan trong, mang tinh quyét dinh déi véi su ton tai
va phat trién cua doanh nghiép trong moi trudng canh tranh ngiy cang gay gat.

Khéch hang la ngué)n tao ra doanh thu va lgi nhuan cho doanh nghi€p. Moi hoat dong
san xuét va kinh doanh déu huéng dén viéc dap mg nhu cau cua khach hang. Néu khong
¢ khach hang, cac san pham va dich vu s& khong dugc tiéu thu, dong nghia véi viéc
doanh nghiép khong thé duy tri hoat dong.

Khach hang déng vai tro dinh hudng cho cac chién luoc kinh doanh. Nhu cau, thi
hiéu va hanh vi tiéu dung ciia khach hang 1a co s dé doanh nghiép xay dung chién luoc
san pham, gia ca, kénh phan phdi va hoat dong truyén théng. Viéc nam bit dang nhu
cau khach hang gitip doanh nghiép ning cao kha ning canh tranh trén thi truong.

Khach hang con gop phan quan trong trong viéc xay dung va phat trién thuong hiéu.
Nhitng khach hang hai 10ng c6 xu hudng quay lai str dung san pham va gidi thiéu cho
nguoi khéac, qua dé gitp doanh nghiép mo rong thi truong va nang cao uy tin.

Khach hang con 1 ngudn cung cap thong tin phan hdi quy gia. Nhitng y kién déng
g6p cuia khach hang gitip doanh nghiép nhan dién diém manh, diém yéu cta san pham
va dich vu, tir 46 c6 nhitng diéu chinh va cai tién phu hop.

Viéc duy tri va phat trién mdi quan hé véi khach hang, dic biét 1a khach hang trung
thanh, s& tao ra loi thé canh tranh bén viing cho doanh nghiép. Trong bdi canh thi truong
ngay cang canh tranh, doanh nghiép nao giir chan dugc khach hang hiéu qua s& c6 nhiéu
co hoi phat trién 6n dinh va l1au dai.

1.1.4. Pic diém va cong tac quan ly khach hang
1.1.4.1. Pic diém khach hang

Khach hang 13 c4 nhan hay t6 chic thi déu c6 nhimng nhu cau va mong mudn
riéng. Nhiém vu cta doanh nghiép d6 1a xac dinh dwoc nhu cau cta khach hang, tir d6
tap trung d4p tmg nhu cau cta tirg khach hang cu thé dé t6i wu hoa hiéu qua kinh doanh

cling nhu chidm soc khach hang. M&i nhom khach hang sé& c6 nhitng dic diém khac nhau:



- Khach hang c4 nhan: quyét dinh mua cta khach hang ca nhan thudng don gian
hon khach hang t6 chtrc. Ho thudng mua san phdm hodc dich vu dé dap img nhu cau ca
nhan cua minh, khong phu thudc vao mbi quan h¢ hay rang budc doanh nghi¢p. Mac du
s6 luong khach hang c4 nhan c6 thé phan tan dja Iy va mua hang it, nhung ho dong vai
trd quan trong trong thi trudng tiéu dung. Vi vay, viéc mua nay chiju nhiéu nhan té anh
huong: tam ly, van hoa, xa hoi va cé nhan thude vé ban than cta ho.

- Khéch hang t6 chure: tréi voi khach hang ca nhan, khach hang t6 chirc thuong
c¢6 nhirng quyét dinh mua mang tinh chit phirc tap hon. Khach hang t6 chirc thuong dat
ra nhitng yéu cau phuc tap hon so voi khach hang ca nhan. Ho ¢ thé mua véi quy mo
16n, doi hoi sy chuyén mon va tinh chat ding quy cach trong qué trinh mua hang. Piéu
nay dac biét quan trong trong cac giao dich kinh doanh hoac khi thuc hién cac chirc nang
quan trong cho to chirc cua ho. S lugng mua it hon khach hang c4 nhan nhung ho
thudng mua vai quy mé 16n. Mbi quan hé va sy gan két giira cac doanh nghiép va khach
hang t6 chirc thudng duoc xem xét 13 quan trong trong viée xay dung va duy tri mdi
quan hé kinh doanh. Cac doanh nghiép thuong phai dau tu vao viéc xay dung long tin
va cung cap giai phap phit hop voi nhu cau cy thé ciia khach hang t6 chuc.
1.1.4.2. Cong tac quan ly khach hang

Cong tac quan ly khach hang 1a qué trinh doanh nghiép thu thap, luu trt, phan
tich va st dung cac thong tin lién quan dén khach hang nham phuc vu cho hoat dong
ban hang, chiam soc khach hang va xay dung mbi quan hé 1au dai v6i khach hang. Day
13 mot nodi dung rt quan trong trong hoat dong kinh doanh, béi khach hang 13 ngudi
quyét dinh sy ton tai va phat trién ctia doanh nghiép. Néu doanh nghiép quan 1y khach
hang t6t, doanh nghiép s& hiéu duoc khach hang can gi, mong mudn gi va tir d6 dua ra
nhitng san pham, dich vu ciing nhu chinh sach phu hop hon.

Trong cbng tAc quan 1y khach hang trudc hét 1a thu thap thong tin khach hang.
Doanh nghiép can nam dugc cac thong tin co ban nhu ho tén, dia chi, sb dién thoai, nghé
nghiép, linh vuc hoat dong, nhu cau, thoi quen mua hang, tan suat giao dich va nhiing
phan hdi cta khach hang d6i véi san pham, dich vu.

Sau khi thu thap thong tin, doanh nghiép can tién hanh phan loai khach hang theo
nhiing tiéu chi nhat dinh nhu khach hang méi, khach hang cii, khach hang tiém ning,

khach hang trung thanh hodc dya vao doanh thu, mirc d0 mua hang va khu vuc dia ly.



Viéc phan loai giup doanh nghiép xac dinh dugc nhom khach hang quan trong dé c6
chinh sach cham soc phu hop. Vi du, ddi véi khach hang trung thanh hodc khach hang
c6 gia tri cao, doanh nghiép ¢ thé ap dung cac chuong trinh wu dii, giam gia hodc chim
soc dic biét dé gilr chan ho.

Doanh nghiép can luu trit va cip nhat dir liéu khach hang mét cach day du, khoa
hoc. Cac thong tin nay c6 thé dugc luu trong s6 sach, bang tinh Excel hodc phan mém
quan 1y khach hang. Viéc cip nhat thudng xuyén sé gitip doanh nghiép kip thoi nam bat
dugc nhitng thay dbi vé nhu cau hay tinh trang mua hang ctia khach hang, tir 6 thuan
loi hon trong viéc lién hé va cham soc.

Ngoai viéc luu trit thong tin, doanh nghi¢p con phai thuong xuyén theo doi va
cham soc khach hang. Hoat dong cham soc khach hang co thé duoc thuc hién br?mg nhiéu
hinh thirc nhu goi dién hoi tham, tu van st dung san phém, guri 101 chac vao céac dip dac
biét, thyc hién cac chuong trinh wu di hoic giai quyét nhanh chong nhitng khiéu nai
ctia khach hang. Viéc cham soéc khach hang chu déo sé& giup khach hang cam thiy hai
1ong, tin tudng va tiép tuc gan bé véi doanh nghiép.

Doanh nghiép can thuong xuyén danh gia hiéu qua cua cong tac quan 1y khach
hang thong qua cac chi tiéu nhu mirc do hai long cua khach hang, ty 1€ khach hang quay
lai mua hang, s luong khach hang méi, ty 1& khach hang rdi bo va doanh thu mang lai
tir khach hang hién tai. Thong qua viéc danh gid, doanh nghiép s& nhan ra nhiing diém
manh va han ché trong cong tac quan 1y khach hang dé co bién phap diéu chinh phu hop.
1.2. TONG QUAN VE CHAM SOC KHACH HANG
1.2.1. Khai niém chiam so6c khach hang

C6 thé nhan thiy diéu ma moi khach hang, du 1a khach hang c4 nhan hay khach
hang t6 chtrc, déu mong mudn hon ca tir hang héa, dich vu ma ho mua 13 chung phai
hoan toan dang tin cay. Gia str ¢ nhiéu doanh nghiép cliing ban san pham, mic gia, chat
lugng dich vu nhu bén ban cung cép, ban s¢ lam gi dé khach hang chon mua san phém
ctia ban? Khach hang s& chon mua san pham nao ma khi dén mua khach hang duoc chao
d6n niém nd, chu d4o nhat. Ciing c6 nghia 1a yéu t6 chim soc khach hang di anh huéng
dén viéc ra quyét dinh "mua - khong mua" san pham. Ngudi ta thuong nghi cham soc
khach hang nghia 14 lich sy va than thién khi tiép xtc v&i khach hang, va chi nhitng nhan

vién c0 ti€p xuc truc ti€p voi1 khach hang méi can quan tdm dén viéc cham soc khach



hang. Tuy nhién, tiép xic voi khach hang chi 1a mot phan trong cong viéc chim soc
khach hang nhung vin dé& quan tim hang dau ctia khach hang khong phai chi 1a duoc
tiép don mot céach lich su. Viéc cham soc khach hang phai dugc thuc hién toan dién trén
moi khia canh cua san phdm va dich vu cung cip cho khach hang.

Nhu chiing ta d3 biét, khach hang 13 nhitng ngudi ma ching ta phuc vu, bao gdm
nhirng nguoi bén trong va bén ngoai doanh nghiép, du ho 1a khach hang hién tai hay
khach hang tiém niang. Cham séc khach hang 1a tat ca nhimg gi can thiét ma doanh
nghiép phai lam dé thoa mén nhu cau va mong doi ciia khach hang, tirc 1a phuc vu khach
hang theo cach ma ho mong mudn duoc phuc vu va lam nhiing viéc can thiét dé giit cac
khach hang minh dang c6. Nhu vay, cham séc khach hang 1a viéc huéng cac hoat dong
ctia doanh nghiép vao khach hang. D6 1a qua trinh phan tich, tim hicu va giai quyét mi
quan hé gitra to chirc va khach hang muc tiéu.

Cham soc khach hang, hay néi mot cach ngan gon l1a giai quyét nhitng van dé cua
khach hang, bao gdm: Giai quyét cac trudng hop hang hoa bi hong hoc hoic khong dat
tiéu chuan nhu khach hang mong doi; viéc giao hang, trao doi hay hoan tra hang hoa
giao dich duoc dé dang; cac van dé vé hoa don va thanh toan; dap Gng nhitng nhu cau
dac biét hodc nhiing yéu ciu mang tinh ngoai I¢ cua khach hang; dich vu tu van k¥ thuat
va hudng dan sir dung. Cong viéc ndy dic biét quan trong d6i voi nhitng san pham kho
st dung, mang tinh k¥ thuét cao.

Tém lai, chdm soc khach hang 13 1am thoa mén nhu cau ctia khach hang, giir chan
khach hang cii va tim kiém khach hang tiém niang. Cham soc khach hang 1a hoat dong
ma cac doanh nghiép nén dau tu, phat trién 1au dai. Cham séc khach hang ludn luén 1a
mot yéu cau can thiét trong cong viéc kinh doanh ciia cac doanh nghiép. Khach hang
ngay nay la nhitg con nguoi day doi hoi, mudn duoc ddi xir nhi nhin, dugc ton trong
va dugc nghe nhitng 161 cam on chan thanh...

1.2.2. Muc dich chim sé6c khach hang

Cham soc khach hang 1a hoat dong trong yéu gitip doanh nghiép duy tri va phat
trién méi quan hé véi khach hang, tir 46 nang cao sy hai 10ng va long trung thanh. Trong
bbi canh canh tranh gay gat, viéc cham séc khach hang khong chi giup giai quyét nhu
cau va van dé cta khach hang ma con déng vai tro quan trong trong viéc ting doanh thu,

ciing c¢b uy tin va hinh anh thuwong hiéu. Théng qua chim soc khach hang hiéu qua,



doanh nghiép c6 thé thu thap phan hdi, cai tién san pham va dich vy, tao ra gia tri bén
vitng va cung c¢b 1oi thé canh tranh trén thi truong.

Muc dich chinh ctia chdm séc khach hang bao gom:

Ting sw hai 1ong ciia khach hang: Pam bao khach hang cam thay duoc ton
trong, quan tdm va thoa man nhu cau. Hd tro khach hang giai quyét van dé, cung cip
thong tin va tu van kip thoi, gitip ho ¢6 trai nghiém tich cuc véi san pham/dich vu.

Xay dwng va duy tri long trung thanh cia khach hang: Khach hang hai long
s& c6 xu hudng quay lai sir dung san pham/dich vu va gi6i thiéu cho ngudi khac. Gidp
doanh nghiép giit dugc khach hang 1au dai, giam chi phi tim kiém khach hang méi.

Ting doanh thu va lgi nhuan: Khach hang trung thanh thuong chi tiéu nhiéu
hon va mua cac san phém/djch vu bod sung. Trai nghiém t6t va dich vu cham séc chuyén
nghiép tao ra gia tri gia tang, thiic diy doanh thu on dinh.

Thu thap thong tin phan hdi va cai tién san pham: Cham soc khach hang gitip
doanh nghiép nhan duogc ¥ kién, danh gia tir khach hang vé chit lugng san pham, dich
vu va trai nghiém tong thé. Thong tin nay 1a co s¢ dé cai tién san pham, nang cao chat
lugng va dap Gmg tot hon nhu cau thi truong.

Ting uy tin va hinh anh thwong hi¢u: Doanh nghiép chim soc khach hang tot
s& tao duoc 4n tuong tich cyc, tang uy tin va gia tri thwong hiéu trong mat khach hang.
Hinh anh thuong hiéu t&t gop phan canh tranh hiéu qua trén thi truong.

1.2.3. Vai tro cham soc khach hang

Péi voi doanh nghiép

Chi phi thu hat khach hang méi thudng cao hon dang ké so vai chi phi duy tri
khéach hang hién tai. Theo Kotler va Keller (2016), viéc gitt chan khach hang hi¢n tai co
chi phi thap hon so vé6i viéc thu hit khach hang méi. Bén canh d6, cac nghién ctru ciia
Reichheld va Sasser (1990) ciing chi ra rang viéc duy tri khach hang c6 thé mang lai loi
nhuan cao hon dang ké cho doanh nghiép.

Cham séc khdach hang khién cho khdch hang quyét dinh mua thém dich vu cia
doanh nghiép: Néu khach hang hai 1ong véi dich vu di sir dung, ho c6 xu huéng s& mua
dich vu tiép theo trong twong lai, mat khac chiing ta sé& dé dang thuyét phuc mot khach
hang hai 1ong mua thém dich vu méi hon 1a khach hang khong hai long hodc khach hang

méi hoan toan st dung san pham, dich vu cta cong ty.



Cham séc khdch hang tot sé khién cho khdch hang gidi thiéu thém khdch hang
méi: Khach hang hai long véi dich vu duoc cung cap s& gidi thiéu cho ban be, dong
nghiép, nguoi than... vé dich vu. Chiing ta cang cham séc khach hang tét bao nhiéu,
khach hang s& cang néi tét vé chung ta, chiing ta cang ¢ co hdi quang cao mién phi va
hiéu qua bay nhiéu.

Cham séc khdch hang tot givip ndng cao nang luc tuyén dung: Nhitng ing vién
tiém ning ludn tim dén cac cong ty danh tiéng hon 13 cac cong ty it tiéng tim. Qua viéc
d6 chung ta thuc hién tét viéc cham séc khach hang, tng vién sé& tim dén ching ta nhu
mot cong ty, noi c6 nhitng nhan vién lam viéc chuyén nghiép, noi khach hang ludn dugc
ddi xtr tét.

Cham séc khdch hang tét sé givip cho doanh nghiép gidm cang thang va sw phan
nan, phdan doi tir phia khach hang: Khi khach hang dugc hd tro tan tinh va giai quyét
van dé nhanh choéng, ho s& cam thay dugc ton trong va dé thong cam hon khi xay ra sai
sot. Piéu nay giup han ché khiéu nai, phan dbi tiéu cuc, giam ap luc cho doanh nghiép
va gop phan duy tri hinh dnh chuyén nghiép, uy tin trong mat khach hang.

Cham séc khach hang tot sé gitip doanh nghiép c6 nhiéu kinh nghiém trong kinh
doanh hon: Vi khach hang 14 nguoi cung cap thong tin, 10i khuyén can thiét giup doanh
nghiép am hiéu khach hang va thi trudng hon.

Cham séc khdch hang givip doanh nghiép cé thé tang danh tiéng trong kinh doanh
tir d6 gia tang gid tri doanh nghiép: Hiéu tng lan truyén tir phia khach hang s& co tac
dung cho ca truong hop khach hang hai long hay bat méin vé doanh nghiép. Do d6, doanh
nghiép can lam t6t cong tac cham soc khach hang dé gia ting danh tiéng ma khong can
phai ton thém chi phi va gia tri doanh nghiép s& ngay cang ting 1én khi chung ta duoc
su ung ho tur phia khach hang.

Péi voi nhén vién

Cham séc khdach hang tot sé dwoc khdch hang va dong nghiép tén trong va
nguong mé: Mot nhan vién cé thanh tich phuc vu khach hang tt s& luén duoc khach
hang va dong nghiép danh gia cao. Do d6 cac dé xuat clia nhitng nhéan vién nay s& dugc

xem xét mgt cach thau ddo va tin tudng trong cac van dé cua cong ty.



Cham séc khdch hang tot giip cho ngudi nhdn vién c6 co hdi thing tién: Co hoi
duoc thang tién va dé xuét rit cao khi mot nhan vién 1a mot nguoi ludn dugce khach hang
va dong nghiép noi tét.

Cham séc khdch hang tot givip nhdn vién cé co héi dwoc dé nghi tuyén dung:
Nguoi nhan vién ¢6 nhiéu co hoi duge khach hang hay cac t6 chire tuyén dung gidi thiéu
nhirng co hoi nghé nghiép méi khi cung cap dich vu gidi.

Cham séc khdch hang tot givip nhan vién cé co hdi loai bé cing thang va cam
thdy thodi mdi trong céng viéc: Néu mot nhan vién 1am khach hang hai long, ho s& it
nhan nhitng 161 than phién hon, it giai quyét khiéu nai hon, diéu nay gitp ho loai bo cing
thang va cam thay yéu cong viéc ctia minh hon.

Poi véi khach hang

Khach hang khi duoc doanh nghiép chim soc tdt cling c6 nhiéu co hoi: Nhan
duogc gia tri gia tang tir dich vu ma doanh nghiép cung cip; c¢6 nhiéu kinh nghiém mua
sdm tha vi hon; ¢6 duge nguSn thong tin dang tin cay vé san phém, dich vu; c6 duoc
moi quan hé 1au dai voi doanh nghiép; tiét kiém thoi gian va ting gia tri nhan duogc tir
s6 tién bo ra; giai quyét duoc van dé nhanh chéng va nhe nhang.

1.3. NOI DUNG HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG POl VOI DOANH
NGHIEP
1.3.1. To chirc by phan chiim séc khach hang

B6 phan cham soc khach hang 1a bd phan truc tiép thuc hién cac hoat dong tiép
nhan, h tro, giai dap va duy tri mdi quan hé voi khach hang trong subt qua trinh trude,
trong va sau ban hang. Viéc to chirc bo phan cham séc khach hang mot cach hop 1y s&
gitip doanh nghiép phuc vu khach hang tét hon, nang cao mirc do hai 1ong va tao sy gin
b6 l4u dai giira khach hang voi doanh nghiép. BO phan gian tiép 1a hd trg cac bo phan
tryc tiép giao dich véi khach hang thyc hién nhiém vy, ho c6 thé 1a giam déc doanh
nghiép, cac phong ban chiic ning hay nhimng nhéan vién hau can.

B phan cham soc khach hang thuong duoc to chirc gom cac vi tri nhu truong bo
phan, nhan vién tiép nhan thong tin khach hang, nhan vién tu van, nhan vién giai quyét
khiéu nai va nhan vién chim séc sau ban hang

B phan chiam soc khach hang bao gém nhiéu cong viéc khac nhau nhu tiép nhan

thong tin khach hang, tu van san pham, giai dap thic mac, xur 1y khiéu nai, tiép nhan
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phan hoi, thue hién cac chuong trinh wu dai, guri 101 chuc vao céac dip dac biét va theo
doi mac do hai long ctua khach hang. Bén canh do, bo phan cham soc khach hang con
¢6 nhiém vu phéi hop v6i cac bd phan khac nhu bd phan kinh doanh, marketing, kho
véan va ké toan dé giai quyét nhanh chong cac van dé phat sinh lién quan dén khach hang.
Pé bo phan cham soc khach hang hoat dong hiéu quéa, doanh nghiép can xay dung quy
trinh lam viéc rd rang. Quy trinh rd rang sé giup doanh nghiép han ché sai sot, rit ngin
thoi gian phan hdi va nang cao chét luong phuc vu.

B6 phan nay khong chi gitip doanh nghi¢p nang cao sy hai long ctia khach hang
ma con gop phan git chan khach hang cii, thu hit khach hang méi, nang cao hinh anh,
uy tin va kha nang canh tranh ctia doanh nghiép trén thi truong.

1.3.2. Quy trinh cham soc khach hang
1.3.2.1. Cham séc¢ khach hang trwéc khi ban

O giai doan nay, doanh nghiép phai chii dong tiép can khach hang, c6 thé khach
hang chua c6 phat sinh nhu cau ma doanh nghiép c6 thé chi dong kich thich nhu cau tir
phia khach hang. Lam ho phat sinh mong muén san pham ctia doanh nghiép. Chiam soc
khach hang trudc khi ban khong don gian chi dem san pham 1én trén ké trung bay ma
n6 can phai dugc thyc hién theo mot quy trinh nhat dinh. Tang kha nang tiép can khach
hang nhiéu nhét c6 thé va tao thém co hoi ban hang cho doanh nghiép.

+ Muc tiéu

Cham soc khach hang trude khi ban thong thuong cac doanh nghiép s€ hudng
dén cac muc tiéu co ban sau:

- Thu thép dugc thong tin khach hang, thong thuong cdc doanh nghi¢p thuong
thu thap cac thong tin ctia khach hang nhu: tén, ngay thang nam sinh, tudi, gidi tinh, dia
chi, nhu cAu, tai chinh, kho khan cta khach hang.

- Nho cac thong tin thu thap duoc, doanh nghiép s& trién khai muc tiéu tiép theo
1 tiép can khach hang bing hinh thtrc tric tiép hodc gian tiép.

- Sau d6 cach doanh nghiép sé& gidi thiéu san pham, dich vu ctia minh dén véi

khach hang.
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+ Cac budéc thuc hién

O giai doan trudc khi mua hang, doanh nghiép can chu dong tiép cin va tac dong
dén khach hang dé tao nhu cau va thiic ¢y hanh vi mua. Qua trinh ndy c6 thé thyc hién
theo céc budce sau:

Budc 1: Thu thap thong tin khach hang

Doanh nghiép thu thap cac thong tin co ban cua khach hang nhu: ho tén, d6 tudi,
gidi tinh, dia chi, nhu cdu, kha ning tai chinh va cac van dé khach hang dang gip phai.
Dy 14 co sé dé hiéu rd khach hang muc tiéu.

Budc 2: Phan tich va phan loai khach hang

Dua trén thong tin thu thip dugc, doanh nghiép tién hanh phan loai khéach hang
theo nhom phit hop dé lya chon cach tiép can hiéu qua hon.

Buéc 3: Tiép can khach hang

Doanh nghiép chu dong tiép can khach hang thong qua cac kénh nhu: mang xa
hoi, email, dién thoai, tu van truc tiép hodc to chire su kién.

Buéc 4: Gii thiéu san pham/dich vu

Doanh nghiép cung cap thong tin vé san pham nhu dic diém, loi ich, gia ca, chat
luong va cac chuong trinh khuyén mai nham gitip khach hang hiéu 1 gia tri san pham.

Budéc 5: Tao nhu ciu va xiy dung niém tin

Doanh nghié¢p thuc hi¢n cac hoat dong marketing nham kich thich nhu cﬁu, déng
thoi xdy dung uy tin va niém tin dé khach hang c6 xu huéng lya chon san pham/dich
vu.

Buéc 6: Chuin bi chuyén d6i mua hang

Sau khi khach hang quan tdm, doanh nghiép tiép tuc tu van va hd tro dé thiic dy
khach hang di dén quyét dinh mua hang.
1.3.2.2. Cham s0c khach hang trong khi ban

Trong giai doan khach hang tién hanh quyét dinh mua va thyuc hién giao dich, doanh

nghiép dong vai trd quan trong trong viéc hd trg, tu van va dam bao qua trinh mua hang
dién ra thuan lgi. Hoat dong chiam soéc khach hang trong giai doan nay khong chi giup
tang kha ning hoan tat giao dich ma con gop phan nang cao trai nghiém va sy hai long
ctia khach hang, tir d6 tao nén tang cho viéc duy tri mbi quan hé lau dai.

+ Muc tiéu
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Qua qua trinh tiép can va gidi thidu san pham, cac doanh nghiép tién hanh qua trinh
chim soc khach hang trong khi ban, thong thuong s& huéng dén cac muc tiéu nhu:

- Tiép can dugc khach hang

- Tu van va thuyét phuc dugc khach hang

- Thuc ddy quyét dinh mua cia khach hang

% Ciac buwéc thue hién

Sau khi di chon mua, khach hang quyét dinh thyc hién giao dich. Pé dam bao qua
trinh nay dién ra mot cach thuan loi, doanh nghiép can dam bao bd tri dia diém mua
hang thudn tién, giao hang tdn noi nhanh chong, phuong thire thanh toan da dang, céac
chuong trinh hau méi hip dan... Giai doan nay bao gdm céac budc sau:

Budéc 1: Chuén bi diéu kién ban hang

Doanh nghiép can dam bao dia diém ban hang thuan tién, khong gian sach s&, khang
trang, co s& vat chat day du. Pong thoi cung cip da dang phuong thirc thanh toan, giao
hang nhanh chéng va cac chinh sach hau mai phu hop.

Budc 2: Tao moéi treong mua hang than thién

Nhan vién ban hang can thé hién thai do than thién, nhiét tinh, lich su va chuyén
nghiép. Diéu nay gitip khach hang cam thiy thoai mai va tin tuéng trong qua trinh mua
hang.

Budce 3: Thuc hién giao dich chinh xac

Doanh nghiép can dam bao thong tin vé san pham, gia ca, don hang va cac diéu kién
lién quan dugc cung cap day du va chinh xac nham han ché sai sét trong giao dich.

Buéc 4: Pam bao tién dd dich vu

Doanh nghiép can thuc hién giao hang va cung cip dich vu diing thoi gian cam két.
Diéu nay gitp nang cao uy tin va sy hai 1ong ciia khach hang.

Budre 5: Xir Iy van dé phat sinh

Trong qué trinh mua va sir dung san pham, néu xay ra su c¢d, doanh nghiép can nhanh
chong tiép nhan va giai quyét thoa dang nham dam bao quyén loi cho khach hang.

Buéc 6: Phan loai va phuc vu theo nhu cau

Doanh nghiép can phan loai khach hang theo nhu cau va dic diém dé dwa ra phuong
an phuc vu phu hop, gitip dap tng tot hon mong doi ciia timg nhom khach hang.

Buéc 7: Phat trién dich vu hd tro
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Doanh nghiép c6 thé b6 sung cac dich vu di kém nham hd trg qua trinh mua hang va
st dung san pham, tir d6 nang cao trai nghiém khach hang.
1.3.2.3. Cham séc khach hang sau khi ban

Khach hang sau khi ban hang 13 ngudn khach hang trung thanh cta cac doanh nghiép
sau nay néu that sy biét tan dung ngudn khach hang d6. Ngoai chét luong san phim
duogc dam bao ra thi dich vu cham s6c¢ khach hang sau khi ban lai rat quan trong. Gidp
khach hang cam thiy ho that su tao ra gi tri cho doanh nghiép. Pong thoi doanh nghiép
cling bay to sy yéu mén va quan tdm ddi véi khach hang khi ho quyét dinh mua san
pham ctia minh.

+ Muc tiéu

Sau khi cac doanh nghip ban dugc hang thi cong tdc cham soc khach hang khong
chi dung lai & d6 ma van dugc trién khai sau khi ban, muc dich 1a dé dat duoc cac muc
tiéu sau day:

- Giai quyét dugc khiéu nai ctia khach hang

- Tim hiéu vé su thda mén ctia khach hang dbi véi san phélm, dich vu.

- Tiép can cac muc tiéu méi, nhu cau tiém an cta khach hang....

+ Cac buéc thue hién

Khong phai sau khi mua hang thi mdi quan hé giira doanh nghiép va khach hang két
thiic, cong tac cham soc khach hang hoan thanh. Bat ky mot khach hang nao ciing chu
trong cac dich vu hau méi cia doanh nghiép va lay d6 1am yéu t6 quyét dinh c¢6 quay lai
mua hang ctia doanh nghiép hay khong. Giai doan ndy bao gém cac budc sau:

Budc 1: Theo doi va danh gia mirc do hai long

Doanh nghiép chu dong lién hé dé thu thap y kién phan hoi ctiia khach hang vé san
phém va dich vy, tr d6 danh gia muc do hai long va cai thi¢n chét luong phuc vu.

Buéc 2: H tro khach hang trong qua trinh sir dung

Doanh nghiép cung cp dich vu tu vn, huéng dan sir dung san pham va hd tro k¥
thuat khi can thiét, giap khach hang sir dung san pham hiéu qua hon.

Buéc 3: Giai quyét khiéu nai va van dé phat sinh

Khi khach hang gip su cb hodc c¢6 khiéu nai, doanh nghiép can tiép nhan va xir ly
nhanh chéng, chinh xac va hop 1y nham dam bao quyén loi va tao sy tin twdng cho khach

hang.
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Buéc 4: Duy tri mdi quan hé véi khach hang
Doanh nghi¢p thuong xuyén gilr lién lac véi khach hang thong qua cac kénh nhu
dién thoai, email hodc mang xa hoi nham duy tri su gén két va tang kha nang khach hang
quay lai mua hang.
Buéc 5: Cung cip dich vu hiu maii
Doanh nghi¢p chu trong phat trién cac dich vu hiu mai nhu bao hanh, bao tri, hd tro
k¥ thuat, duong day néng... nhdm nang cao trai nghiém va su hai long cta khach hang
sau khi mua.
Budce 6: Tri 4n va cham soc khach hang
Doanh nghiép t6 chirc cac chuong trinh tri an nhu ting qua, giam gia, khuyén mai
hodc gui 10i chuc vao cac dip 18, Tét, sinh nhat... nham cung ¢ moi quan hé va ting
long trung thanh cua khach hang.
1.3.3. Cac nhan té anh huwéng dén hoat déng chim séc khach hang
1.3.3.1. Cac hoat dong dem lai sy thuan tién
+ Dia diém ban hang, b6 tri noi ban hang thich hop
Dia diém va bd tri noi ban hang c6 tac dong truc tiép dén kha ning tiép can cia
khach hang. Mot vi tri thuan loi giup giam thiéu chi phi di chuyén, tiét kiém thoi gian
va gia ting kha ning ghé tham ctra hang. Bén canh d6, cach thirc b tri khong gian ban
hang khoa hoc, hop 1y con giup khach hang dé dang tim kiém san pham, tir 46 nang cao
trai nghiém mua sam va gia tang kha ning mua hang.
+ Thoi gian hoat dong
Thoi gian hoat dong linh hoat dong vai trd quan trong trong viéc dap tng nhu cau
da dang ctua khach hang. Trong xa hoi hién dai, khach hang c6 xu huéng mua sam theo
thoi gian ca nhan thay vi phu thudc vao khung gior ¢6 dinh ctia doanh nghiép. Do do,
viéc mo rong thoi gian phuc vy hodc cung cap cac kénh hd trg ngoai gio sé giup doanh
nghiép gia tang mrc d§ hai long va gilt chan khach hang hi¢u qua hon.
+ Picu Kkién giao hang
biéu kién giao hang la yéu td then chét trong hoat dong ban hang, dac biét trong
thuong mai dién tr. Viéc ddm bao thoi gian giao hang nhanh chong, chinh x4c cung véi

chi phi hop 1y s& gitip nang cao niém tin ciia khach hang. Ngoai ra, viéc da dang hoa
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phuong thirc van chuyén va cho phép kiém tra hang trudc khi nhan ciing gép phan giam
thiéu rai ro va tang tinh minh bach trong giao dich.
+ Diéu kién d6i hang

Chinh sach d6i tra hang hoa rd rang va linh hoat 1a yéu t6 quan trong giup khach
hang cam thay an tdm khi mua sdm. Khi rai ro dugc giam thiéu, khach hang s& c6 xu
huéng dé dang dua ra quyét dinh mua hon. Pidu nay dic biét c6 ¥ nghia ddi véi cac san
pham c6 gia tri cao hodc kho danh gia chat lugng trude khi st dung.

+ Phuwong thirc thanh toan

C6 thé thyc hién bang hinh thirc tra bang tién mat, bang thé ATM noi dia, thé
Visa/Master, béng chuyén khoan,... hodc theo sy thoa thuin ctia cac bén. C6 thé tra 1am
mot 1an, tra nhiéu lan hay tra theo dinh ki... hodc tuy thudc vao cach thirc ma cac doanh
nghiép va khach hang thoa thuan. Viéc da dang hoa hinh thirc thanh toan giap khach
hang dé dang luya chon, tir 6 tang kha ning mua hang va gop phan nang cao doanh s6
cho doanh nghiép.
1.3.3.2. San pham

Ngoai cac yéu td & su thudn tién thi san pham 1 yéu t6 quan trong nhat, diéu nay
anh huong dén quyét dinh mua cua khach hang nhiéu nhét, khach hang xem trong gia
tri chat lugng san pham hon 1a gia cé, su tin twong ddi v4i cac nha san xuat va doanh
nghiép. Trong cac yéu td quan trong vé san pham chi phéi dén khach hang phai ké dén
cac yéu tb sau day:

+ Tinh ning sin pham

Hiéu qua: cac thudc tinh phan anh chirc ning tic dung ciia san pham thé hién kha
ning cua san pham c6 thé thyuc hién chirc ning hoat dong nhu mong mudn.

Do tin cdy: 1a yéu td dic trung cho viée duy tri kha ning ciia mot san pham khong
bi hdng, mic 16 hay truc trac trong mdt khoang thoi gian cu thé, 1a kha nang thyc hién
dung tinh nang hoat dong nhu thiét ké va hoat dong chinh xac.

Tudi tho ctia san pham: thé hién dugc kha ning giir dugc tinh ning tic dung trong
diéu kién hoat dong binh thudng trong khoang thoi gian nhat dinh.

Tinh kinh té: thé hién & tiét kiém chi phi tong san xuat va tiéu thy san pham.

Tinh thim my: 1a cac thudc tinh thé hién sy go1 cam thu hat khach hang nhu hinh

dang mau sac, kich thudc, cach trang tri, tinh thoi trang.
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Tinh tién dung: thé hién & kha ning dé bao quan, dé van chuyén, dé sira chira, dé
su dung.

Tinh an toan: do nha nuéc quy dinh cac san phim phai tuan thi quy dinh vé tinh
an toan san pham.

Cac dich vu kém theo nhu bao hanh, van chuyén, huong dan.

+ Suw da dang

La qua trinh mo rong danh myc san pham sao cho phit hop v6i nhu cau thi trudng
va x3 hoi, pht hop véi diéu kién méi truong kinh doanh nhim tao ra co ciu san pham
hop li va c¢6 hi¢u qua cho doanh nghiép.

Pé thyuc hién da dang hoa c6 hi¢u qua, doanh nghiép can phai cht y téi cac mbi
quan hé giita da dang héa san pham véi cong tac ké hoach hoa san xuat kinh doanh, gitta
da dang hoa véi cong tac to chirc san xuét trong doanh nghiép va mot sé yéu t lién quan
khéc.

+ Gia

Gia ca co tac dong rat 16n dén quyét dinh mua hang cua ngudi tiéu ding va to
chtrc. M6t cong ty co thé c¢6 nhidu dong san pham véi tinh nang, chat luong va murc gia
khac nhau.

- Pinh gia san pham theo tiéu chudn: cach nay kha don gian duoc rat nhiéu cac
doanh nghiép sir dung, khong doi hoi phai nghién ciru thi trudng hay doi thi canh tranh.
Theo d6, gia thanh ban ra cta san pham dugc dinh gia theo chi phi truc tiép tao nén san
phém, dich vu do.

- Pinh gi4 san pham theo d6i thii canh tranh: thay vi phai tinh toan dua ra dinh
mirc phit hop, nghién ctru thi truong, khao sat chi tiéu ctiia khach hang thi 1ay chinh dbi
tht canh tranh lam tiéu chuan c6 thé gitp cira hang dwa ra dugc mirc gia ma khach hang
dé chap nhan.

- Dinh gi4 san phdm theo nhu cau thi trudng va kha ning chi tra ctia khach hang:

+ Cac doanh nghiép can cé cai nhin sau sic vé thi truong va khach hang muc tiéu
minh nhim ti, dwa ra mirc gia di cao nhung van duoc chap nhan.

+ Ngoai nhu cau thi truong thi kha ning chi tra ctia khach hang ciing 1a diéu quan
trong trong cach dinh gia. Rat nhiéu khach hang sin sang chi tra mét mirc cao hon binh

thudong thoa man mot s6 nhu cau nhu: thé hién ban than, c6 khong gian riéng tu, kham
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pha nhiing tht méi la. Tuy nhién, khach hang hang khong thé thuong xuyén chi tra
nhirng khoan ndm ngoai kha ning ctia minh. Vi thé, khi dinh gia san pham cac doanh
nghiép phai c6 nhiing nghién ctru chinh x4c vé phan khiic khach hang ciia minh dé co
thé ra mirc gia thich hop.
+ Dich vu hau mai

Trong mdi doanh nghiép thuong bd phin chuyén trach nhim cung cip cac dich
vu hau mai t6t nhét. La bd phan k¥ thuat chuyén stra chira, bao hanh, bao tri san phém
ctia khach hang. C6 nhitng nhén vién chi chuyén vé hudng dan sir dung, tiép xtic khach
hang. Dich vy cham séc khach hang trong giai doan nay thudng bao gom viéc huéng
dan sir dung, kiém tra mién phi san pham, bao dudng dinh ky, duy tri, stra chita, ting
mién phi cho khach hang nhiing vat tu, linh kién, vat lidu lién quan dén san pham va céc
phuc vu mién phi khac. Mot khi san phém, dich vu cia doanh nghiép c6 dugc mdt vi tri
t6t trong 1ong khach hang tir d6 khach hang sé& trung thanh véi doanh nghiép. Khach
hang bat dau tin tudng vao thuong hiéu va mdi quan hé gitra khach hang véi to chirc s&
bén vitng hon. Néu chinh sach hau méi cia doanh nghiép tét, khach hang s& gitip doanh
nghiép quang ba thuong hiéu san pham va cudi ciing 1a dem lai doanh thu nhiéu hon cho
doanh nghiép.
1.3.3.3. Con nguoi

Thé hién qua k¥ nang, trinh dg, thai do, hanh vi ctia cac nhan vién chdm soc
khach hang... Néu nhitng diéu d6 dugc thuc hién tot, chiing s& 1am khach hang cam thay
hai 10ng va c¢6 cam nhén t6t hon vé san pham dich vu cta doanh nghiép. Con ngudi
trong cham soc khach hang 13 yéu t6 quyét dinh dén qua trinh mua hang hay duy tri viéc
mua san pham, dich vu ctia doanh nghiép. Khach hang s& danh gia va lya chon noi ma
ho mudn mua hang. Con nguoi chinh 1a van d& ma nhiéu khach hang phan nan vé thai
do tiép xuic clia nhan vién va vé cc k¥ nang cia nhan vién.

+ Yéu ciu vé con ngudi

- Vé kién thirc: Yéu cau ddi voi con nguoi dic biét 13 luc luong cham soc khach
hang, thong thudng s& yéu cau vé cac linh vuc kién thirc sau:

+ Hiéu biét nhitng kién thirc vé san pham, vé tinh nang san pham, vé gia ca, su
khac biét san pham cua doanh nghiép so vdi san pham ctia d6i tha canh tranh nhu thé

nao.
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+ C6 nén tang kién thirc vé tam 1y dé nam bt duoc tam 1y va nhu cau cua khach
hang.

- Vé k¥ nang: Bén canh nén tang vé kién thirc ma nguoi nhan vién chim séc
khach hang can phai hoan thién, thi vé k¥ ning cling doi hoi rat nhiéu, cu thé 1a cac ky
nang sau:

+ K¥ ning giao tiép, tao két ndi véi khach hang

+ Kha ning kién nhan

+ K¥ ning tng bién xir 1y cac tinh hudng, cac van dé

- Vé tac phong va thai do: Thai do 1a yéu té quyét dinh chat lugng dich vu cham
soc khach hang, cu thé yéu cau nhu sau:

+ Tan tam, ton trong va than thién véi khach hang

+ An mic gon gang, lich su

+ Thai d9 tich cuc, kién nhan va trung thuc

+ Thai d6 hoc hoi va cu tién
1.3.3.4. Céc hoat déng khac

Ngoai nhitng hoat dong tao su thuan tién cho khach hang trong qua trinh mua va
st dung san pham, ciing nhu cac hoat dong lién quan dén san phidm va nhén vién phuc
vu, doanh nghiép con trién khai nhiéu hinh thitc cham séc khac nhu ting qua, giri 10
chtc hoac tham hoi vao céac dip dic bigt, t6 chtrc hoi nghi khach hang thuong xuyén va
giri san pham moi dé khach hang trai nghiém. Nhimng hoat dong niay gop phan ting
cudng sy gan bo va xay dung mdi quan hé bén chit giira doanh nghiép voi khach hang.
1.3.4. Céc hinh thirc chim séc khach hang
1.3.4.1. Chim séc truc tiép, tap trung

Chiam soc khach hang truc tiép, tap trung 13 hinh thirc doanh nghiép t6 chuc cac
trung tam dich vu khach hang tai nhitng dia diém thuén loi. Tai day, doi ngti nhan vién
chuyén trach, dugc trang bi co sé vat chit va cong nghé hi¢n dai, s€ truc tiép tur van cho
khéach hang vé san phém, dich vu, chinh sach thanh toan, bao hanh va déi tra.

Phuong thirc nay c6 vu diém 1a qua sy giao tiép truc tiép voi khach hang, vé phia
nhan vién chim séc s& ¢ co hoi hicu r6 hon vé khach hang, c6 thé dicu chinh hanh vi,

161 n6i cua minh thong qua thai do cua khach hang. Bén canh d6 ngoai ngoén ngir 101 néi
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con ¢6 su tic dong ctia ngdn ngit co thé lam ting hiéu qua biéu dat sy quan tim dén
khach hang.

Han ché cua phuong phap nay 1a chi phi 16n. S6 lugng trung tdm c6 thé han ché
va khong phai moi khach hang déu c6 diéu kién dén tan noi dé duogc phuc vu.
1.3.4.2. Cham séc truc tiép, phan tan tai cac diém ban

Phuong phap nay duoc thuc hién ngay tai cac diém ban hang, quay giao dich - 1a
noi tiép xtic truc tiép dé thuc hién cac giao dich voi khach hang. Nhan vién ban hang s&
13 ngudi dam nhiém ca vai trd ban hang 1an chiam séc khach hang. Sb lugng khach hang
dugc cham soc sé ting 1én dang ké boi mang ludi cac diém ban hang rong rdi. Bén canh
d6 mot vu diém nira cua phuong thirc nay 1a chi phi dau tu khong dang ké.

Tuy nhién diém han ché ctia cham soc truc tiép, phan tan tai cac diém ban 1a chat
luong chim soc khach hang s& bi han ché do k¥ nang, trinh do ctia nhan vién ban hang
khi phai ki€ém nhiém c4 hai vai tro. Cling chinh vi vay ho thuong khong toan tdm toan y
v6i hoat dong cham soc. Thuong hinh thirc nay chi dap ing duge nhitng yéu ciu chim
soc khach hang don gian. Phuong thirc nay voi dic diém 1a pham vi 16m, rai rac s& gdy
khoé khin cho cong tac dio tao hudng dan.
1.3.4.3. Cham séc truc tiép tai dia chi cia khach hang

Cham sdc truc tiép tai dia chi ctia khach hang 1a hinh thirc dugc ap dung d6i véi
cac nhom khach hang 16n, khach hang dat biét. Doanh nghiép s€ ctr nhan vién chuyén
nghiép vé cham soc khach hang dén tan dia chi ctia khach hang.

Hinh thirc nay tuy dem lai hi¢u qua cham séc rat cao, chirng to6 dugc sy quan tam
sdu sic cua doanh nghiép dén khach hang. Nhung doi hoi doanh nghiép phai c6 luc
lugng chuyén vién cham soc khach hang c6 trinh d6 nhat dinh, chuyén nghiép.
1.3.4.4. Chiim s6c gian tiép

Cham soc gian tiép 1a hinh thtrc cham séc¢ khach hang dugc thuc hién qua cac
phuong tién lién lac hién dai, dién thoai, internet... Phuong phap cham séc khach hang
nay ngiy cang duoc sir dung rong rii. Ap dung phuong phap nay dong nghia doanh
nghiép can phai té chirc d6i ngii nhan vién c6 chuyén mén, thiét 1ap hé thong thong tin

da phuong tién phuc vu khach hang.

20



Uu diém ctia phuong thirc nay 1a khach hang s& duoc phuc vu bat cir lac nio, bat
clr & dau, khong gi6i han khong gian va dia diém. Tir 46 doanh nghiép c6 thé tiép can
rong rii voi nhidu dbi twong khach hang voi chi phi khong qua cao.

Han ché cua hinh thirc nay la noi1 dung cac hoat dong cham sdc chi 1a sy trao ddi
thong tin. Khong tiép xtc truc tiép, nhan vién khong thé nhan biét duoc tAm trang, thai
d6 ctia khach hang, kho c6 thé 1am ho hai long.

1.3.5. Cdng tac giai quyét khiéu nai khach hang

Viéc giai quyét phan nan cua khach hang 1a mot co hoi dé doanh nghiép c6 thé
duy tri mbi quan hé lau dai véi khach hang boi vi nhitng khach hang c6 khiéu nai voi
doanh nghiép 1a nhitng khach hang con quan tdm dén san pham va dich vu ctia doanh
nghiép. Néu doanh nghiép khong thé xtr 1y thoa dang nhimng khiéu nai cua khach hang
thi ho c6 thé tim kiém nhitng doanh nghiép khac dé thoa man nhiing yéu cau cta ho.

Xtr Iy don khiéu nai ctia khach hang giup doanh nghiép giam bét nhitng tin don
that thiét vi ban than khach hang chinh 1a kénh lan truyén thong tin nhanh va hiéu qua
cho doanh nghiép. Khi doanh nghiép dua ra cach xir Iy hop li vé cac van dé ma khach
hang gap phai thi khach hang s€ danh gid cao kha nang van hanh cua doanh nghiép,
ngoai ra doanh nghi¢p con c6 co hoi dé hoan thién hon nhiing san phém dich vu cua
minh.

Khi nhan duoc 101 phan nan hay khiéu nai tir khach hang thi doanh nghiép c6 thé
nhanh chéong phét hién ra nguén gdc ctia van dé mot cach nhanh chéng va tiét kiém chi
phi hon. Nhd vao viée tiép xuc véi 101 gop ¥ tir khach hang ma cac nhan vién nghiép vu
c6 thé ngay cang hoan thién qua trinh phuc vu khach hang. Viéc xir Iy t6t nhitng 10i phan
nan, khiéu nai tir khach hang ciing phan nao phan anh duoc chat lugng ciia nhan vién
phuc vu.

Quy trinh giai quyét khiéu nai khach hang:

Budre 1: Ghi chép ndi dung khiéu nai: Ghi chép toan bo ndi dung khiéu nai cua
khéach hang mot cach that cu thé, trong d6 bao gém nguoi khiéu nai, thoi gian, khach
hang khiéu nai va yéu cau cta khach hang...

Budéc 2: Phin tich nguyén nhan khiéu nai: Sau khi tim hiéu n6i dung khiéu nai
ctia khach hang, nén tién hanh phan tich khiéu nai, tim ra nguyén nhan. Pong thoi cho

khach hang biét vé két qua diéu tra.
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Budrc 3: Xac dinh by phan xir Iy vu khiéu nai ciia khach hang: Véi nhiing vu
khiéu nai cta khach hang qua su diéu tra di xac dinh 1a dung, phai diéu tra rd don vi
chiu trach nhiém hoac nguoi chiu trach nhiém.

Buéc 4: Pua ra phwong an giai quyét: Can ctr vao nguyén nhan xay ra van dé,
dua ra phuong an giai quyét hop 1y va thong bao cho khach hang biét phwong an giai
quyét.

Buéc 5: Thue hién phwong an giai quyét: Phuong an giai quyét phai duoc su
chip nhan cta khach hang, véi nhitg phuong 4n ma khach hang khé chip nhén can
phai théng qua dam phan dé giai quyét cho dén khi dat duoc thoa thuan cubi ciing va
thyc hién phuong an nay.

1.4. CAC YEU TO ANH HUONG PEN HOAT PONG CHAM SOC KHACH
HANG

Hoat dong cham soc khach hang cia doanh nghiép chiu anh hudng bdi nhiéu yéu
t6 khac nhau. Cac yéu t6 nay co thé xuat phat tir bén trong doanh nghiép hoic tir moi
truong bén ngoai. Viéc xac dinh diing cac yéu t6 anh huong sé giup doanh nghiép chu
dong dua ra cac bién phap phii hop nham nang cao hiéu qua cham soc khach hang.
1.4.1. Yéu t6 bén trong

Linh vuc kinh doanh: Linh vuc hoat dong kinh doanh s€ quyét dinh viéc doanh
nghiép t6 chirc va trién khai hoat dong cham soc khach hang nhu thé nao. N6 anh huong
dén muc do6 can thiét va pham vi ing dung cac chuong trinh cham séc khach hang cia
doanh nghi¢p. Hoat dong cham soéc khach hang dugc dac biét quan tam ddi véi cac
doanh nghiép hoat dong trong linh vuc thuong mai, tai chinh, dich vu.

San pham/ dich vu cong ty cung cap: San pham/dich vu chinh 1a di tugng mua
sdm cua khach hang, 1a thr ma khach hang mudn va c6 nhu cau sé hiru, st dung. Vi vay,
chat luwong trong viéc cung cap san pham/dich vu 1a mot yéu t6 quan trong trong viéc
chinh phuc su hai long cua khach hang, mang lai hiéu qua cao cho cong tac cham sOc
khéach hang vé sau. San phém/dich vu luoén dugce cap nhat va lam méi lién tuc theo xu
huéng thi trudng s& 1a mot trong nhirng yéu té quyét dinh sw mua cia khach hang. Ngoai
ra, san phém/dich vu ludn duge kiém tra va giam sat chat ché, dam bao cung cép dén
khach hang nhiing san pham/dich vy tot nhat ciing 1 yéu t6 gia ting mirc do hai long

cua khach hang véi cong ty.
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Niing lye phuc vu ciia nhan vién: Khic véi may moc duoc lap trinh san, cong
viéc cua mot nguoi nhan vién khong chi don gian 1a tra 101 thic méc hién tai cta khach
hang ma hon thé nita, trach nhiém cta ho 1a phai thau hiéu khach hang va dem dén su
hai 10ng cho khach hang. Néu c6 mét luc nao d6 ban goi dén hing bao hanh yéu cau
dich vu stra chita, nhan vién bao hanh chi can héi mai san phém da c6 thé xéac dinh tén
ban 14 gi, dia chi ¢ dau, dang str dung san pham nao, di timg st dung dich vu bao hanh
chua, van dé thudng gip 1a gi, va sau d6 chua diy mot tiéng dong hd dd c6 nhan vién
sita chita dén g cira nha dé bao hanh san pham thi liéu diéu d6 c6 khién ban hai 10ng.
Nhan su gioi 1a tai san quy gia nhat ctia doanh nghiép. Con ngudi st dung cac yéu t6
dau vao khac nhau dé tao ra san phém, dich vu va cling chinh ho tao ra hinh anh va uy
tin cua doanh nghiép. Pac biét ddi voi dich vu, mang tinh chat vo hinh, khach hang rat
kho cam nhan thi nhitng nhan vién tuyén dau cua doanh nghiép 1a mot trong cac yéu tb
gitip khach hang cam nhén rd hon vé chat lugng dich vu ma doanh nghiép cung cap. Doi
ngil nhan vién ban hang va chim séc khach hang di mudn hay khong ciing déu phai tiép
xuc truc tiép hodc gian tiép vdi khach hang. Doanh nghiép can xdy dung mot doi ngil
cham soc khach hang chuyén nghiép, nhiét tinh, nang dong. Moi nhan vién trong doanh
nghiép c6 nhan thirc tot vé cham soc khach hang thi cong tac nay s& duoc thuc hién tdt
va c6 hi¢u qua.

Co sé vat chit, ky thuit: Co sé vat chit ki thuat t6i tan s& khong thé tao ra san
phém, dich vu tét, nhat 1a cac dich vu c6 ham luong khoa hoc cong nghé cao. Do do, co
sO vat chat k¥ thuat 1a mot trong cac yéu té dé khach hang danh gia chét luong dich vu
va 1a diéu kién can thiét dé doanh nghiép thuc hién tot cong tac cham soc khach hang.
Vi co s6 vat chat dugc trang bi déy dua, cong tac cham soc khach hang s€ thuén tién va
dat hiéu qua tdt.

Trinh d t6 chirc, quan Iy ciia doanh nghiép: Mot doanh nghiép 12 mot hé
thdng trong d6 c6 su phdi phop dong bo, théng nhit gitta cac bd phan chirc ning. Hé
thong co s& dif liéu, cac hé thong chi tiéu thong nhat, dong bo thi doanh nghiép méi co
thé thuc hién tt cong tac cham séc khach hang. Néu doanh nghiép t6 chirc bd may chim
soc khach hang mot cach khoa hoc, chuyén nghiép thi doi ngii nay s& thyc hién tt hon,
tranh tinh trang mot nguoi phai dam nhan nhiéu cong viée, din dén chuyén mon hoa

khéng cao.
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Viin héa t6 chire: Nhitng gia tri duoc hinh thanh qua qua trinh hoat dong cta to
chtrc, duogc duy tri tur thé hé cac nha quan tri tién nhiém. N¢ thé hién qua quan diém, tap
quan, thoéi quen, hanh vi tmg xir caa c4c thanh vién trong cong ty. Vin hoa tb chirc co
thé 1a rao can khién cho hoat dong cham soc khach hang khong dugc thuc hién dung
nhu mong doi, do cac thanh vién ngai su thay déi, ngai tiép can vodi cac ky nang va kién
thirc moi.

1.4.2. Yéu t6 bén ngoai

M@i trudmg chinh tri, phap luit: Bao gdm hé thdng phap luit va cac vin ban
dudi luat, cac cong cuy, chinh sach ctia Nha nudc. Theo do, tat ca cac doanh nghiép hoat
dong trén thi truong déu chiu su tac dong manh mé cua céac chinh sach nhu: Chinh sach
d6i méi co phan héa doanh nghiép Nha nude, khuyén kich da dang hoa so hiru, khuyén
kich thic ddy canh tranh trong nudc, khuyén kich phat trién néng thon va mién nui...
Moi truong chinh tri, phap luat on dinh, khong c6 mau thuan ton gido, sdc toc, khong co
chién tranh bao loan m&i tao diéu kién cho cac doanh nghi¢p thuc hién tdt cac hoat dong
cua minh néi chung va cong tac cham séc khach hang ndi riéng.

Moéi trwomg kinh té: Bao gom nhiéu nhéan t6 nhu téc do ting truong kinh té,
chinh sach dau tu ctia Nha nude, xu hudng 14i suat trong nén kinh té... Nén kinh té co
toc do ting trudng cao sé tao diéu kién cho doanh nghiép mo mang dau tu, dong thoi
nhu cau ctia ngudi tiéu dung ciing ting 1én. Do chinh 13 diéu kién cling nhu dong luc dé
cic doanh nghiép day manh hoat dong cham soc khach hang nham duy tri va thu hut
khéch hang.

Moéi truong tw nhién: Bao gon vi tri dia 1y, khi hau, canh quan thién nhién, su
trong sach ctia mdi truong, nude, khong khi... Pbi voi doanh nghiép, méi trudong tu
nhién s& tac dong truc tiép dén cam nhdn cua khach hang. Do viy méi trudng tir nhién
thuan loi s& tao diéu kién cho cong tac cham s6c khach hang duoc thyc hién tot.

M&éi trudng cong nghé: Cac thanh tyu cong nghé méi s& tao diéu kién cho cong
tac cham s6c khach hang dugc thyc hién mot cach nhanh chong va da dang hon. Déng
thdi nd ciing mang lai nhiéu thach thirc hon tir phia cac d6i thi canh tranh va tir phia
yéu cau khong ngimg ting cao ciia khach hang.

Sw ky vong ciia khach hang: Trudc khi tién hanh mua hang hoa, trong dau

khach hang di vach sin nhiing tiéu chuan nhat dinh ma san pham do can phai co, tir d6
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hinh thanh sy ky vong ddi véi san phém va chat lugng dich vu. Sau khi mua hang, can
Clr vao tinh hinh sir dung san pham/dich vy, khach hang sé& tién hanh so sanh giira thuc
té va ky vong cta ho. Néu nhu hiéu qua thuc té dép tmg du hodc vuot trdi hon so véi ky
vong, khach hang s& cam thay hai long. Nguoc lai, néu khéng duoc dap tng dung mong
mudn, khach hang s& thdy bat man, tham chi than phién, khiéu nai din dén nhiing tiéng
d6n khong hay vé san phdm va dich vu cia cong ty. Chiam soc khach hang 13 hoat dong
huéng dén khach hang, théa man nhu ciu ctia ho mot cach tét nhat, chinh vi vay c6 thé
n6i khach hang 1a nhan té chu dao anh huéng dén cong tic chim séc khach hang cua
doanh nghiép. P6i v6i nhitng ddi twong khach hang khac nhau can ¢6 cach thirc cham
soc khac nhau. Khach hang dong vai tro quan trong dbi v6i su sdng con ciia doanh
nghié¢p, vi vay, viéc nhan dién duogc ddi tuong khach hang c6 nhitng dac diém, nhu cau
vé san pham dich vy nhu thé nao 1a v6 ciing quan trong. Khach hang tir & muc do tiép
can dén da mua hang hay la khach hang than thiét, 13 dai 1y, khach mua 1é hay doanh
nghiép,...cé6 nhitng doi hoi gi; Ho tim kiém nhiing loi ich nao & san pham dich vu cua
doanh nghiép; Nhiing yéu t6 tac dong dén hanh vi cta ho;... Nam dugc nhiing dic diém
va phan loai duoc nhém khach hang cia minh, doanh nghiép c6 thé xdy dung nhiing
chuong trinh chiam soc khach hang phu hop véi timg ddi tuong.

P6i thii canh tranh: Anh huong rat nhiéu dén cong tac cham soc khach hang
ctia doanh nghiép. Néu ddi thu canh tranh c6 cac chinh sach cham soc khach hang tét,
s& thuc day doanh nghiép phai dua ra cac hoat dong chim soc tét hon nhim ding viing
va phat trién trén thi truong. D6i v6i cac thi trudng canh tranh gay git nhu hién nay, co
rat nhiéu doanh nghiép ciing cung cip san pham dich vu voi chat luong khong khac 1a
bao, thi viéc cham soc khach hang chinh 1a vii khi gitp cic doanh nghiép tao nén sic

thai riéng cia minh.
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CHUONG 2: THUC TRANG VE CHAM SOC KHACH HANG TAI CONG TY
CO PHAN SON VAN TUONG

2.1. TONG QUAN VE CONG TY CO PHAN SON VAN TUONG
2.1.1. Gi6i thiéu vé Cong ty Cé phan Son Van Twong

.r.-

>4 2 Sonvantuong

Hinh 2.1 Logo Cong ty Cé phan Son Van Twéng
- Tén cong ty: Cong ty C6 phan Son Van Tuong
- Ma s6 thué: 4300845855
- Loai hinh t6 chtrc: Cong ty c6 phan
- Ngay thanh lap: 26-11-2019
- Tén nguoi dai dién theo phap ludt: Nguyén Di Qudc Vuon
- Pija chi: 207/35 Lé Loi, Phuong Chanh Lo, Thanh phé Quang Ngii, Tinh Quang

Ngai, Viét Nam
2.1.2. Lich sir hinh thanh va phat trién

Cong ty C6 phan Son Van Tuong dugc thanh 1ap trong bdi canh nén kinh té Viét
Nam noéi chung va nganh xay dung - vat liéu xay dung noéi riéng dang c6 nhitng bude
phat trién manh mé, kéo theo nhu ciu ngay cang cao vé cic san pham son trang tri va
son bao vé cong trinh. Nhan thiy tiém ning cia thi trudng ciing nhu yéu cau ngiy cang
khat khe ctia khach hang vé chat lugng san pham, cong ty C6 phan Son Van Tuong da
chinh thirc dugc thanh 1ap va di vao hoat dong vao ngay 26 thang 11 nam 2019, véi try
so dat tai thanh phd Quang Ngii, tinh Quang Ngai.

Ngay tir nhirng ngay dau thanh 1ap, cong ty C6 phan Son Van Tudng di xac dinh
muc tiéu phat trién gin 1ién voi viée cung cap cc san phadm son chat luong cao, dap tng
nhu cau da dang cua khach hang trong linh vuc xay dung dan dung va cong trinh. Cong
ty tap trung vao hoat dong phan phdi va kinh doanh cac dong son nuéc, ting bude xay
dung uy tin va vi thé trén thi trudng dia phuong.

Budc sang giai doan dau hoat dong vao nam 2020 dén 2021, mic du giap khong

it kho khin do quy mé con han ché, ngudn luc chua dbi dao va su canh tranh gay gat
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trong nganh son, cong ty Co phan Son Van Tudng van khong ngimg nd luc hoan thién
bd may t6 chirc, ndng cao chat lwong dich vu va mo rong mang ludi khach hang. Cong
ty chti trong xay dung d6i ngii nhan su c¢6 chuyén mon, am hiéu san pham va tan tim
trong cong viéc, coi ddy 1a yéu t6 then chét cho su phat trién bén virng.

Pén nam 2023 trai qua qua trinh hoat dong va phat trién, cong ty C6 phan Son
Van Tuodng di ting bude khiang dinh vai trd cia minh trong linh vyc phan phéi son tai
thi truong Quang Ngii va cac khu vuc 14n can. Cong ty trd thanh don vi phan phdi cac
thuong hiéu son uy tin, dic biét 1a cac dong son c6 chit lwong cao, dap tmg tiéu chuan
k¥ thut va yéu cau tham my cua khach hang. Nho d6, san pham cila cong ty ngay cang
dugc khach hang tin tuong va lga chon cho nhiéu cong trinh dan dung va du an xay
dung.

Pén nay, mic du 1a mot doanh nghiép con twong dbi tré, cong ty C6 phan Son
Van Tuong da dat dugc nhimng két qua nhat dinh trong hoat dong kinh doanh, timg buéc
ma& rong thi truong, nang cao nang luc canh tranh va xay dung hinh anh thuong hi¢u.
Trong thdi gian t&i, cong ty dinh hudng tiép tuc phat trién theo hudng on dinh — bén
vitng, da dang hoa san pham, nang cao chét luong dich vu va khong ngimg cai tién dé
dap Gng t6t hon nhu cau ctia khach hang va yéu cau cua thi trudng.
2.1.3. Linh vuc kinh doanh

Trong qué trinh hinh thanh va phat trién, nham dap tng nhu ciu ngay cang da
dang cua thi truong xay dung ciling nhu phu hop véi dinh hudéng mé rong quy mo hoat
dong, cong ty Co phan Son Van Tuong di dang ky va trién khai hoat dong kinh doanh
trong nhiéu linh vuc khac nhau. Cu thé, cac linh vuc hoat dong chil yéu ciia cong ty bao
gom:

« San xuét son, véc ni va cac chét son, quét tuong tu; san XuAt muc in va ma tit

« Xay dyng nha dé &

» Xay dung cong trinh dién

» Xay dung cong trinh vién thong, thong tin lién

» Xay dung cong trinh k¥ thuat dan dung khac

« Chuén bi mit bang

« Lap dat hé théng dién

« Lip dat hé thong xdy dung khéc
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* Hoan thi¢n cong trinh xay dung

* Hoat dong x4y dung chuyén dung khac

« Ban budn vt liéu, thiét bi lép dat khac trong xay dung

Trong d6 linh vuc kinh doanh chinh 13 cung cip cac dong son chinh hing nhu:
Son Jotun, Son Pearl. Vit tu va phu kién nganh son nhu: Bot ba (bot trét tuong), chat

chdng thim,...

S | =
£ JOTUN|

MAJESTIC

Hinh 2.2 San pham son Cong ty Cé phan Som Van Twong

2.1.4. So dd co chu tb chirc

(Nguon: Cong ty Co phan Son Van Tudng)
Hinh 2.3 So dd co cau té chirc Son Van Twong
Co ciu to chire cia Cong ty Co phan Son Van Tudng duge xay dung theo mo hinh
chtrc ning, phu hop voi dic diém doanh nghiép kinh doanh trong linh vuc phan phdi
son va c6 quy mo vira va nho. Co cdu nay gitp dam bao sy chi dao tap trung, dong thoi
phat huy vai tro chuyén moén cua tirng phong ban.
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& Uu diém ciia mé hinh co ciu té chive theo chirc ning:

- B0 may t6 chiic gon nhe, phu hop voi quy mé va dic diém hoat dong cia cong
ty.

Quyén han va trach nhiém duoc phan dinh rd rang.

Tang cuong kha niang kiém soét ciia Ban Giam ddc.

- Tao diéu kién thuan loi cho sy phdi hop gitra cac bo phan
+ Nhwoc diém ciia mé hinh co céu té chirc theo chive néing:
- Sy phu thudc 16n vao Ban Giam déc.
- Chua khai thac t6i da tinh chi dong ctia cac phong ban
- Kha ning mé rong con han ché.
Chirc nang phong ban
+ Ban giam doc

Ban Giam dbc 1a bo phan diéu hanh cao nhét cia cong ty, chiu trach nhiém truc
tiép vé toan bo hoat dong kinh doanh. Ban Gidm ddc c6 chic nang td chure thuc hién
cac chién luoc, ké hoach da dugc phé duyét; diéu hanh, kiém soat hoat dong cua cac
phong ban; dong thoi dua ra cac quyét dinh quan 1y nham dam bao muc tiéu phat
trién 6n dinh va bén vimng cta cong ty.
+ Phong Kinh doanh

Phong Kinh doanh c6 chirc ning t chirc va trién khai cac hoat dong kinh doanh
nham tiéu thy san pham son ciia cong ty trén thi trudng. Chiu trach nhiém tim kiém
khach hang, mé rong thi trudng, xay dung va duy tri mbi quan hé voi ddi tac, dai Iy.
Thuc hién cong tac nghién ciru thi trudng, dé xuat chinh sach gia ca, chuong trinh
khuyén mai va ké hoach ban hang, gép phan ning cao doanh thu va vi thé canh tranh
cua cong ty.
+ Phong Ké toan - Tai chinh

Phong Ké toan c6 chirc nang tham muu cho Ban Giam ddc trong cong tac tai
chinh - ké toan cta cong ty. Phong chiu trach nhiém t6 chirc hach toan ké toan, phan
anh day du, chinh x4c va kip thoi cac nghiép vu kinh té phat sinh. Thuc hién quan Iy
thu - chi, theo ddi cong ng, 1ap bao cdo tai chinh, bdo cdo thué theo quy dinh cia
Nha nuéc, ddng thoi phan tich tinh hinh tai chinh nham hd tro Ban Giam ddc trong

viéc ra quyét dinh quan 1y va diéu hanh doanh nghiép.
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+ Phong Kho
Phong Kho c6 chtrc ning quan 1y, bio quan va cdp phat hang hoa, nguyén vat

lidu cua cong ty. Chiu trach nhiém kiém soat s6 lugng, chét lwong hang hoa nhap -

xudt - ton kho, dam bao hang héa dugc luu trir an toan, ding quy cach. Phong Kho

phéi hop chit ché v6i phong Ké toan va phong Kinh doanh trong viéc kiém ké, dbi

chiéu s6 liéu, dam bao ngudn hang dap tng kip thoi cho hoat dong kinh doanh va

san xuét clia cong ty.

+ Phong Hanh chinh - Nhan sw

Phong Nhan sy ¢6 chitc ning quéan 1y va phat trién ngudn nhan lyc cia cong ty.

Chiu trach nhi¢m thyc hién cong tac tuyén dung, bd tri, ddo tao va danh gia nhan

vién. Thyc hién cac chinh sach tién luong, thuong, bao hiém va phuc loi cho ngudi

lao dong; theo d&i viéc chap hanh ndi quy lao dong, xay dyng méi trudng 1am viée

6n dinh, gop phan nang cao hiéu qua 1am viéc va gin két nhan vién voi cong ty.
2.2. CAC YEU TO MOI TRUONG TAC PONG PEN HOAT PONG KINH
DOANH CUA CONG TY CO PHAN SON VAN TUONG
2.2.1. Moi trwong vi mo
2.2.1.1. Khach hang

Trong qua trinh hoat dong kinh doanh, khach hang giir vai tro déc bi¢t quan trong va
quyét dinh tryc tiép dén sy phat trién bén viing cta doanh nghiép. Thuc té hoat dong
cho thiy, khach hang ctia cong ty duoc chia thanh hai nhom khach hang chinh, bao gom
khéch hang ca nhan va ho gia dinh, khach hang t6 chuc

*+ Khach hang ca nhin va hj gia dinh

L& nhém khéach hang truyén thong trong linh vire son va vat lidu xay dung, tuy nhién
nhom khach hang nay chi chiém mot phan nho. Nguyén nhan chi yéu 1a do cong ty dinh
huéng phat trién theo mo hinh phan phdi va cung tng cho cac ddi tac 16, thay vi tap
trung manh vao ban 1¢ tric tiép. Khach hang c4 nhin thudng mua son phuc vu xdy dung
hoic sira chita nha ¢ v6i khéi lugng mua nho va khong thuong xuyén. Nhém khach hang
nay quan tim nhiéu dén mau sic, tinh thim my, do bén va gia ca san pham, dong thoi
can dugc tu van k¥ thuat trong qua trinh lya chon va st dung son. Ho quyét dinh mua

dua trén sy tu van cuia nhan vién ban hang, tho thi cong hodc nguoi quen. Do c6 nhiéu
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Iira chon trén thi trudng, nhém khach hang nay dé bi anh huong baoi yéu té gia va cac
chuong trinh khuyén mai, dan dén muc d6 trung thanh khong cao.

+ Khach hang té chitc gom nha thau, cac don vi thi cong va phan phéi cho céc

cira hang dai ly

Khach hang t6 chtrc 1a nhom khach hang quan trong va chii yéu ciia Cong ty C6 phan
Son Van Tudng. Nhom nay bao gdm nha thau, cic don vi thi céng va phan phéi cho cac
dai 1y kinh doanh son tai Quang Ngii va cac khu vyc 1an can. Cac khach hang t6 chtic
thudng mua son v6i khéi lwong 16n va dinh ky nhim phuc vu thi céng cong trinh hodc
phan phdi lai cho ngudi tiéu dung. Nhom khach hang nay dic biét quan tim dén chat
lwong 6n dinh cta san pham, kha ning cung tng lién tuc, tién d6 giao hang, gia ca canh
tranh, chinh sach chiét khau, diéu kién thanh toan va sy hd trg k¥ thuat tir doanh nghiép.
Thuec té tai Cong ty Co6 phan Son Van Tudng cho thiy, viéc dam bao ngudn hang 6n
dinh, giao hang ding tién do, xy dung chinh sach phan phdi linh hoat va hd tro tu van
k¥ thuat trong qué trinh thi cong 1a nhitng yéu té quan trong giup cong ty duy tri mdi
quan hé hop tac 1au dai voi khach hang to chirc. Pong thoi, thong qua phan phdi cho céc
ctra hang dai 1y, san pham cua cong ty dugc dua dén tay ngudi tidu dung mot cach rong
rai va hiéu qua hon, gbp phan mo rong thi trudng va nang cao do phu thuong hiéu.
2.2.1.2. Péi thi canh tranh

Trén dia ban tinh Quang Ngii hién c6 nhiéu don vi kinh doanh va phan phdi son

v6i quy mé va co cdu da dang. Trong d6, ¢ 2 d6i tha canh tranh tiéu biéu: Cong ty
TNHH Hiru Tan Pha, Cong ty TNHH MTV TM & DV Son Song Tra

Bang 2.1 Phan tich di thi canh tranh cia Cong ty Cé phan Sen Van Twong

Diém manh biém yéu
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Cong ty C6 phan

Son Van Tuong

- Thwong hiéu gin véi dai ly
phan phéi chinh hang:

+ Son Van Tuong la mot trong
nhitng dai ly phan phéi son Jotun
chinh thac tai Quang Ngai, cé uy
tin 1au nam ké tir ndm 2006. Diéu
nay gilp cong ty ghi dau trong
tam tri khach hang dia phuong.
+ San pham ban 12 son chinh
hang, da dang thuong hiéu nhu
Jotun, Dulux, Nippon, Toa,
Pearl..., gitp tiép can nhu cau
nhiéu phan khic khach hang.

- Uu thé vé phan phéi va dich vu
tai dia phuong:

+ Hé thdng cung cap tai Quang
Ngai gilp cong ty gan gii véi
khach hang hon so véi nhiing
thwong hiéu 1én toan quéc
nhung phu thudc dai ly bén th
ba.

+ Dich vu tu vin mau sic, hd trg
khach hang chon san pham phu
hop véi nhu cau thuc té (nha o,
cong trinh, chong thim...) tao
loi thé phuc vu Khach hang dia
phuong nhanh chong.

- Gia ca canh tranh va chinh sach
khuyén mai:

+ V6i vai tro dai ly phan phdi,

cong ty co thé téi wu gia ban 1é

- Khong phai 1a nha san xuat
ma chi 1a dai Iy phan phéi:
Son Van Tuong khong truc
tiép san xuit son ma phu
thudc vao thuong hiéu I6n
nhu Jotun va cac nha san
xuat khac. Piéu nay khién
cong ty thiéu quyén kiém
soat chat luong va dinh
hudng san pham doc 1ap.

- Phu thuoc thi truong dia
phuong: Cong ty hoat dong
chu yéu tai Quang Ngai nén
quy mé thi truong bi han ché,
khéng c6 strc phu tuong tu
nhitng thuong hi¢u I6n hoat
dong trén toan québc. Khi thi
truong gap khoé khan nhu
bién dong gia nguyén liéu,
chi phi van chuyén va canh
tranh gid véi cac dai ly khac,
cong ty nho hon sé gap ap luc

I6n hon.
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va ¢6 uu dai gia véi khach hang
s0 voi mua qua nhiéu khau trung
gian.

+ Cac chuong trinh khuyén méi,
cam két chinh hang, bao hanh
san pham gitp ting su tin twéng
ctia khach hang dbi véi thuong

hiéu.

Cong

ty TNHH

MTV TM & DV

Son Song Tra

- Son Song Tra 1a doanh nghiép
quy mo nho, hoat dong chu yéu
trong linh vyc thuong mai - dich
vy, khong tap trung chuyén sau
vao phan phdi son thuong hiéu
l6n. Do do, doanh nghiép nay
khong canh tranh tryc dién voi
Son Van Tuong & phan khuc
khach hang trung va cao cap, ma
cha yéu canh tranh ¢ phan khc
nho 1¢, gia thap.

- Do quy mo nhd, cong ty dé
thay doi phuong thirc ban hang,
diéu chinh gia hoic diéu kién
giao dich dé phu hop tirng khich
hang.

- C6 lgi thé trong viéc phuc vu
nhiing khach hang khong yéu
cAu cao vé thuong hiéu hoac tiéu

chuan k¥ thuat.

- Thuong hi€u con nho
khong tao dugc niém tin
manh nhu Son Van Tuong -
don vi phan phdi son chinh
héng.

- Thiéu chuyén mén k¥ thuat
kho canh tranh vé tu van giai
phap son, bdo hanh va dich
vu hau mai.

- Nguén luc con han ché
khong du kha ning dau tu
showroom, marketing hay hé
théng phan phdi chuyén
nghiép.

Cong

ty TNHH

Hiru Tan Phu

- Hru Tan Phu 1a doanh nghiép

hoat dong da nganh, trong dé co

- Son khong phai nganh kinh

doanh cot 16i, dan dén han
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linh vuc xay dung va céc dich vu
lien quan. Cong ty c6 thé tiép can
khach hang thdng qua cac cong
trinh xay dung, tor d6 cung Ung
son nhu mot phan cua géi dich
VUL

- Do hoat dong trong linh vuc
xay dung, Hiru Tan Phu c6 thé
cung cdp son kém theo goi thi
cong, tao thudn lgi cho khéach
hang.

- C6 1oi thé trong viéc gitt chan

ché vé tu van k¥ thuat va dich
vu hau mai.

- Thuong hiéu son khong noi
bat kho canh tranh véi Son
Van Tuong - don vi phan
phéi son chinh hing, c6 uy
tin.

- Hé théng ban hang chua
chuyén nghiép do chua dau
tur bai ban vao showroom,
trung bay san pham va trai

nghiém khach hang.

khéch hang quen thudc tai khu
vuc Quang Ngai.

- Khong tip trung vao thuong
hiéu cao cip nén c6 thé tiép can

phan khuc trung binh - thap.

Két luin:

Qua quaé trinh phan tich ddi thu canh tranh cho thay Cong ty C6 phan Son Van
Tuong dang giir vi thé canh tranh ndi tri so véi Cong ty TNHH MTV TM & DV Son
Séng Tra va Coéng ty TNHH Hitu Tan Phu. Loi thé ctia Son Van Tudng xuit phat tir
viéc tap trung chuyén sau vao nganh son, sé hitu thuong hiéu uy tin, hé thong phan phdi
va dich vu tu van chuyén nghi¢p, qua do tao dugc niém tin cao ddi v4i khach hang va
cac cong trinh xay dung.
2.2.1.3. Nha cung cap

Céc nha cung cip chinh cia Cong ty C6 phan Son Van Tuong la nha san xuat Son
Jotun, ddy 14 nha cung cap chién luoc va quan trong nhat ciia Cong ty C6 phan Son Van
Tudng. Cong ty hoat dong nhu dai 1y phan phdi chinh thirc san pham son Jotun tai khu
vuc Quang Ngii - nhan hang truc tiép tir Jotun hodc qua hé thdng phan phdi duogc uy

quyén. Jotun 13 thuong hiéu son hang dau thé gidi dén tir Na Uy, c6 hé théng san xuat
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va phan phbi tai Viét Nam, cung cip nhiéu dong san pham son trang tri, son cong nghiép,
son chdng thdm... véi chat luong cao va uy tin trén toan cau. Méi quan hé véi Jotun
gitip Van Tuong c¢6 ngudn san pham chat luong, tem chong hang gia va ché do bao hanh
13 rang, gop phan tao dung uy tin v6i khach hang.

Cac nha san xuit son khac (Dulux, Nippon, Toa, Pearl...) mic di Son Jotun 1a nha
cung cip chu lyc, cong ty con nhap cac dong san pham tir nhiéu thuong hiéu khac nhu
Dulux, Nippon, Toa, Pearl... dé dap tmg nhu cau da dang ctia khach hang. Viéc da dang
hoa nha cung cap gitp cong ty khong phu thudc vao chi mot ngudn hang, dap tng tot
hon nhu cau thi truong, dic biét v4i cac phan khic khach hang c6 s thich thuong hiéu
khac nhau.

Nha cung cap chinh thirc nhu Jotun gitp cong ty dam bao nguén hang lién tuc, nhap
dung san pham chat luong theo hop ddng phan phdi. Piéu nay dic biét quan trong trong
nganh son, noi chat luong san pham anh hudng truc tiép dén uy tin va sy hai long cua
khéch hang. Hop tac voi cdc nha san xuit ndi tiéng gitp cong ty cung cdp san pham
chinh hang, c6 tem chdong gia, bao hanh theo quy dinh, giam rui ro vé hang kém chat
lugng. Méi quan hé cung tng tot v&i nha san xuat 16n cho phép cong ty dugc hudng
muc chiét khau, gia ban vu dii hon so voi nhap hang qua nhiéu khau trung gian. Piéu
nay giup cong ty co thé canh tranh vé gia trén thi trudng dia phuong. Viéc 1am viéc véi
nhiéu nha cung cip khac nhau (Jotun, Dulux, Nippon, Toa, Pearl...) khién cong ty co
thé phuc vu nhiéu phan khc khach hang, tir phan khiic trung cip dén cao cip, tir nhu
cau son trang tri dén cac san pham chirc ning chuyén biét.

Nhung trong d6 cong ty ciing gap khong it thach thirc do cong ty khong truc tiép san
xudt son, ma chi 12 nha phan phdi, nén cong ty phy thudc vao nguén cung tir cac nha san
Xuit 16n. Néu co van dé vé cung tng tir cac nha san xuét (nhu tré giao hang, diéu chinh
gia, thay dbi chinh sach), s& anh hudng tryc tiép dén hoat dong ciia cong ty.Viéc phan
phéi nhiéu thuong hiéu khac nhau doi hoi cong ty phai quan ly quan hé véi nhiéu nha
cung cap, dam bao chat lugng va theo ddi chiét khau, chinh sach, bao hanh khac nhau,
diéu nay 1am ting do phurc tap trong quan tri cung Gmg.

Diéu nay cho thay, nha cung cap 1a mot phan khong thé thiéu trong hoat dong kinh
doanh ctia Cong ty C6 phan Son Van Tudng. Cac mdi quan hé cung cip véi nha san

Xuat I6n nhu Jotun va cac thuong hiéu khac vira tao ra ngudn hang chat luong, vira anh
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huong dén chinh sach gia, dich vu hau méi, kha ning canh tranh cia cong ty trén thi
truong Quang Ngai. Pong thoi, cong ty phai doi mat voi cac thach thire trong viée quan
1y su phu thudc va da dang hoa ngudn cung dé t6i wu hiéu qua hoat dong.

2.2.2. Mbi trueong vi mo

2.2.2.1 M&i truwong kinh té

Nam 2024, kinh t& Quang Ngai duy tri dwoc sy 6n dinh va dat nhiéu két qua tich
cuc. Tinh d3 hoan thanh va vuot 25/25 chi tiéu kinh té — xa hoi dé ra. Tong thu ngan
sach nha nudce trén dia ban wéc dat khoang 29.503 ty dong, vuot ké hoach va duy tri &
MUC cao so Véi nhitng nam trude. Trong do, thu tir hoat dong xuat nhap khau dat khoang
11.788 ty dong, ting manh so v&i ndm 2023, phan &nh vai trd cha luc caa khu vuc cong
nghiép, dac biét 1a cong nghiép loc hda dau va ché bién. Bén canh do, tong von dau tu
toan xa hoi nam 2024 dat khoang 39.000 ty dong, so lugng doanh nghiép diang ky thanh
lap méi tiép tuc tang, cho thiy moi trudng dau tu, kinh doanh ca tinh ting budce dugc
cai thién. Nhin chung, nim 2024 dwgc xem 13 nim tao nén tang 6n dinh cho ting trudng
kinh té cia Quang Ngii trong giai doan tiép theo.

GRDP tinh Quang Ngii nim 2025 udc tinh dat 92.348,1 ty dong (gia so sanh
2010), tang 10,02% so v&i nam trude. Trong do, khu vuc ndng, 1am nghiép va thuy san
(NLTS) udc dat 15.193,4 ty dong, ting 3,56%, dong gop 0,62 diém phan trim vao mirc
ting chung GRDP; khu vuc cong nghiép - xdy dung (CNXD) uéc dat 36.883,3 ty dong,
tang 14,85%, dong gop 5,68 diém phan trim (trong d6 cong nghiép udc dat 30.392,3
ty déng, tang 17,83%, dong gop 5,48 diém phén tram); khu vuc dich vu dat 28.342
ty dong, tang 7,88%, dong gop 2,47 diém phan trim; thué san pham trir trg cap san pham
dat 11.929,3 ty dong, ting 9,69%, dong godp 1,26 diém phan tram.

TOC PO TANG TRUONG GRDP (%)

+ 1002_- s an =

+ 9,69

+7;88
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Hinh 2.4 Téc d6 ting truwéng GRDP

Nganh noéng nghiép chiu tac dong cua thoi tiét mua, bio va dich ta lon Chau Phi
bung phat & cac xa thudc khu vire phia Pong cua tinh; tuy nhién, cdy 1au nim c6 chiéu
huéng phat trién tot, mot s6 loai cay 1au nim & khu vire phia T4y cua tinh dat ning suat
cao, nhiéu loai cay m¢ rong dién tich do mang lai hi¢u qué kinh té cao; san xudt 1am
nghiép ting truong kha so véi ndm trude nén van duy tri dugce nhip do ting trudng.

Cong nghiép tiép tuc giir vai trd chi dao trong nén kinh té cua tinh véi sy dong
gop 16n tir hai nganh cha luc dau va thép (dau ting 19,41% va thép ting 26,74%). Mot
s6 nganh cong nghiép cap 2 c6 muc ting trudng kha cao nhu: Dét ting 23,31%; ché bién
g6 va san xuat san pham tir gd, tre, nira ting 28,92%: san xuat san pham tir kim loai dac
san (trir may moc, thiét bi) tang 28,83%;... Tuy nhién, mot sé nganh cong nghiép giam
s0 véi nam trude do tac dong tir chinh sach thué quan méi ciia My; Cong ty TNHH
Doosan Enerbility Viét Nam chuyén giao toan b von so hitu cho Cong ty HD Korea
Shipbuilding & Offshore Engineering thudc Tap doan HD Hyundai (Han Quéc) va chi
tiép tuc thyc hién nhitng don hang cii da tac dong dén nganh san xuat may maéc, thiét bi
chua dugc phan vao dau, giam 21,7%.

San pham dau ting cao do nim truéc Nha may loc ddu Dung Quét thuc hién bao
dudng tong thé 1an thir 5 tir ngay 15/3/2024. Bén canh d6, 6 thang cudi nam 2025, Nha
may duy tri cong suit van hanh vuot cong suat thiét ké nham bu hut thu do gia dau thé
gidi giam. San pham thép vai du an 2 cua Cong ty CP thép Hoa Phat Dung Quat da di
vao hoat dong va cho ra san pham thuong mai HRC - san pham c6 gia tri cao hon san
pham thép thong thudng, gop phan ting manh san lugng san pham thép.

Quy md nén kinh té tinh Quang Ngai nam 2025, theo gid hién hanh, wéc dat
191.612,3 ty dong; trong d6: Khu vuc NLTS uéc dat 32.956,9 ty dong, chiém ty trong
17,20%; khu viee CNXD udc dat 78.818,3 ty dong, chiém 41,13% (trong d6 cong nghiép
udc dat 66.999,1 ty dong, chiém 34,97%); khu vuc dich vu uéc dat 55.757,7 ty dong,
chiém 29,10%.

Véi mire tang truong 10,02%, Quang Ngii xép vi thir 6 ca nudc; cao nhat trong

6 tinh, thanh phé viing mién Trung - Tay Nguyén.
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TOC DO TANG GRDP NAM 2025 CAC TINH, THANH PHO TRONG VUNG

Quing Ngai
Gia Lai

Khénh Hoa

Pik Lik

Lim Ding

Hinh 2.5 Téc @6 ting trweéng GRDP niam 2025 cac tinh, thanh phd trong ving

So véi1 cac nam trong giai doan 2021-2025, mirc tang 10,02% cia ndm 2025 1a
mirc tdng cao nhat trong 5 nam.

Tang truong kinh té kéo theo cai thién thu nhdp binh quan cta ngudi dan dia
phuong. Trong nim 2025, GRDP binh quan dau ngudi ciia Quang Ngii ting dang ké,
phan 4nh mirc sdng dugc nang cao. Ngudi dan c6 thu nhap kha hon s& ¢6 xu huéng dau
tu cho cai tao, xdy mdi nha ctra va co s¢ kinh doanh - diéu ndy 1am ting nhu cau son
trang tri va hoan thién. Thi truong tiéu dung ndi dia s6i dong giup ting doanh s6 ddi véi
san pham son dan dung.

Nhin chung, méi trudng kinh té ciia Quang Ngii trong naim 2024 va nam 2025
dang tao ra nhiéu co hdi thuén 1gi cho nganh son, nho tang truéng kinh té cao, thu nhap
nguoi dan dugc cai thién va su phat trién manh cua linh vuc cong nghiép - xay dung.
Tuy nhién, nganh son ciing phai d6i mat voi nhirng thach thirc tir bién dong, gia nguyén
vat li€u va rui ro thién tai, do1 hdi doanh nghiép can ¢6 chién luoc quan 1y chi phi, da
dang nguon cung va thich @ng linh hoat v&i thi truong.
2.2.2.2. Moi trwong chinh tri

MGéi truong chinh tri tai Viét Nam twong d6i on dinh, tao diéu kién thuan loi cho
cac doanh nghiép hoat dong va phat trién 1au dai. Nha nudc ngdy cang hoan thién hé
thong phép luat lién quan dén san xuat, kinh doanh vat liéu xay dung, trong d6 c6 nganh
son. Cac quy dinh vé tiéu chuin chat lugng, an toan suc khde va bao vé méi truong duoc
siét chat nham bao vé quyén loi nguoi tiéu dung.

Luat Hoa chat 2007 va Luat Hoa chat 2025 (69/2025/QH15, cd hiéu luc tur
01/01/2026) 14 vin ban cbt 161 diéu chinh san xuat, nhap khau va kinh doanh héa cht,
trong d6 c¢6 son. Piéu 11, Khoan 1 va Khoan 2, Piéu 12, Diéu 23 Luat Hoa chat 2025:

doanh nghiép phai dap ung diéu kién vé co s& vat chat, ky thuat va nhan sy khi kinh
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doanh héa chat. Phai cap phép kinh doanh hda chat co diéu kién néu san pham chira hoa
chét nguy hai. Phan loai, ghi nhan héa chit theo tiéu chuin qudc té trude khi luu hanh.

Luat Chat luong san pham, hang hoéa 2007, Piéu 8 va Piéu 32: san pham luu
thong phai dap tng tiéu chuan, quy chuan k¥ thuat; hang hoa nhap khau phai dugc kiém
tra chat lugng trudce khi luu thong. Quy chuan nganh son bat budc: QCVN 08:2020/BCT
— gi6i han ham luong chi trong son, QCVN 16:2023/BXD — quy chuén k¥ thuat qubc
gia cho son xay dung.

Luét Bao vé méi trudng 2020, Biéu 4, Diéu 39 va Biéu 42: Phat trién kinh té phai
gan voi bao vé moi trudng, co so kinh doanh c¢é nguy co gdy 6 nhiém phai xay dung
giai phap xir ly chét thai dat quy chuan. Mot s hoat dong san xuat — kinh doanh phai c6
gidy phép méi truong. Doanh nghiép son phai bao dam kho chtra son, dung moi va hoa
chét khdng gay 6 nhidm, 1ap hd so méi trudng néu can.

Luat Quan Iy thué 2019, Luat Hai quan 2014, Luat Quan ly ngoai thuong 2017,
Diéu 12: Hang hoa nhap khau phai ké khai thué, ndp thué GTGT, va dap tng diéu kién
quan 1y chuyén nganh. Khi nhap son, doanh nghiép phai hoan tat ho so hai quan, ching
nhan hop quy va gidy phép lién quan, tranh rai ro truy thu thué hodc xir phat.

Déi véi Cong ty Son Van Tudng, dy vira 13 thach thirc vira 1a co hoi. Cong ty
can tuan thu nghiém ngat cac quy dinh vé ngudn gdc san pham, nhin mac va tiéu chuan
k¥ thuat khi kinh doanh son. Tuy nhién, viéc Nha nudc ting cudng kiém soat va xir 1y
nghiém cac hanh vi budn ban son gia, son kém chat luong ciing gop phan tao ra moi
truong canh tranh lanh manh hon, giap cac doanh nghiép uy tin nhu Son Van Tuong
cling ¢d niém tin ciia khach hang.
2.2.2.3. Méi trwong van hoa

Trong giai doan 2024 va nam 2025, mo6i truong van hoa - X8 hoi caa tinh Quang
Ngai c6 nhiéu chuyén bién tich cuc, tao nén tang thuan loi cho phét trién Kkinh té noi
chung va cac nganh phuc vy tiéu dung - xay dung noi riéng.

Vé quy md dan sb, dén nam 2024, Quang Ngai c6 khoang 1,23 triéu nguoi, trong
d6 dan sd trong do tudi lao dong chiém khoang 60-62%. Ty 1& dan cu sinh sdng & khu
vyc ndng thon van chiém wu thé (70-75%), trong khi dan sé d thi chiém khoang 25-

30%, phan anh dic diém xa hoi ndng thén 1a chii dao nhung dang ting budc chuyén
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dich theo huéng d6 thi hda. Qua trinh phat trién cac khu dan cu, khu tai dinh cur va mo
rong do thi da lam gia tang nhu cau xay dung, sira chira nha o.

Nam 2025, quy md dan s6 tinh Quang Ngai khoang 1,24-1,25 triéu nguoi, ting
nhe S0 v&i nam 2024 nhd tbe do do thi héa va phat trién kinh té 6n dinh. Trong d6, dan
s6 trong do6 tudi lao dong tiép tuc chiém ty trong cao, khoang 61-63% tong dan s, tao
ngudn lao dong doi dao cho cac nganh cdng nghiép, xay dung, thuong mai va dich vu
cua tinh.

Trinh d6 dan tri cua nguoi dn ngay cang duoc nang cao, vai ty 1& biét chir trén
97%. Nguoi tiéu ding c6 xu hudng quan tm nhiéu hon dén chat luong, tinh tham my
va mirc do an toan cua san pham, dic biét 12 cac san pham phuc vu sinh hoat va nha 6.
Diéu nay gop phan lam thay d6i hanh vi tiéu ding theo huéng lua chon cac san pham
c¢6 thuong hiéu, ngudn gdc rd rang va than thién véi sac khoe.

Vé thu nhap va mirc séng, nim 2024, thu nhap binh quan dau nguoi cia tinh wdc
dat khoang 4,3-4,5 triéu dong/nguoi/thang va tiép tuc cai thién trong nim 2025 nho ting
truong kinh té cao. Muc sdng duoc nang 1én gitp ngudi dan sian sang chi tiéu nhiéu hon
cho xay mai, cai tao va hoan thién nha cira, kéo theo nhu cau ddi véi cac san pham vat
liéu x&y dung va son trang tri.

Vé yéu t6 van hoa - tap quan sinh hoat, Quang Ngii mang dic trung vin héa
mién Trung véi xu hudng wu tién nha & kién ¢d, bén virng va mau sac gian di. Do thudng
xuyén chiu anh huéng cia béo 1, nguoi dan c6 xu hudng lya chon cac san pham son ¢o
d6 bén cao, chéng am va chiu duoc diéu kién thoi tiét khic nghiét. Nhu ciu stra chita
nha ¢ sau thién tai cling gop phan duy tri muc tiéu thy 6n dinh d6i véi cac san pham
hoan thién.

Bén canh do6, trong giai doan 2024-2025, hién tuong di cu lao ddng ra cac do thi
I6n van dién ra, song nhiéu lao dong sau khi tich liiy von c6 xu huéng quay vé dia
phuong x4y nha hodc dau tu kinh doanh nho, tao thém nhu cau cho thi truong xay dung
va tiéu dung noi dia.

Nhin chung, mdéi treong van hoa - x& hoi cua tinh Quang Ngai trong nam 2024
va 2025 c6 nhiéu yéu tb thuan loi nhu dan sé 6n dinh, thu nhap va trinh d6 dan tri duoc
nang cao, cling véi nhu cau cai thién chat lugng cudc séng ngay cang rd nét. Tuy nhién,

dic diém x& hoi ndng thdn va tam ly tiét kiém trong chi tiéu van 1a nhiing yéu té khién
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murc do tiéu dung céc san pham cao cip phat trién cham, doi hoi doanh nghiép can co
chién lugc san pham va gia ca phu hop véi dic thu dia phuong.
2.2.2.4. Mo6i trwong cong nghé

Son 1a san phim nhay cam: d& bi phan 16p, dong dic, thay d6i mau sic néu bao
quan khong dung diéu kién. Cong ty co thé ung dung cdng nghé quan ly kho ty dong,
kiém soét nhiét d6 va a6 am, hé thbng ma vach/16 hang dé: Theo dbi s6 luong ton kho
chinh xé4c, quan Iy han st dung, xuat nhap hang nhanh chéng, giam that thoat va ton that
vat ly. Day la cong nghé quan trong dé giir chat lwong san pham va tiét kiém chi phi
logistics. St dung phan mém MISA AMIS dé quan 1y don hang, ton kho va lich giao
hang

Sy phat trién cta khoa hoc - cong nghé trong nganh son mang lai nhiéu co hoi
cho cac doanh nghiép kinh doanh va phan phdi. Cac cong nghé méi gitip san pham son
c6 d6 bén cao hon, kha ning chong bam ban, chéng tham t6t hon va an toan hon cho
ngudi st dung. Ddi véi Son Van Tuong, viée phan phdi cac san pham tng dung cong
nghé tién tién gitp nang cao gia tri thuong hiéu va dap tng tot hon nhu cau ngay cang
cao cua thi truong.

Tuy nhién, cong nghé cling tao ra ap luc canh tranh khi cac thuong hiéu 16n lién
tuc d6i mGi san pham. Cong ty can thuong xuyén cap nhat xu huéng cong nghé, dao tao
nhan vién va cai thién dich vu dé khong bi tut hau.

2.3. CAC NGUON LUC CUA CONG TY ANH HUONG PEN HOAT PONG
KINH DOANH
2.3.1. Co sé vat chat

+ Mit bang
Cong ty Cb phan Son Van Tuong
bia chi: 207/35 Lé Loi, Phuong Chanh L9, Thanh ph6 Quang Ngai, Tinh Quang Ngai,
Viét Nam

+ Thiét bi

Bang 2.2 Thong ké so lwong co sé vat chat
DVT:cai

STT Tén loai S6 lwong
1 May tinh 10
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May quat

Ban ghé

Ta dung ho so

Camera giam sat

Xe tai

biéu hoa

K& trung bay san pham

O O N| O O & W DN

Lavabo
Toilet

= R W NN O | o1 Ol

=
o

|
|

May can dién tu 2

(Nguon: Phong Ké toan — Cong ty Co phan Son Van Tudng)
Nhan xét:

Qua bang théng ké s6 lugng may moc va thiét bi hién c6, c6 thé thay doanh
nghiép di duoc trang bi tuong dbi day du cac phuong tién phuc vu cho hoat dong kinh
doanh va quan 1y. Cac thiét bi van phong nhu mdy tinh, ban ghé chiém s luong kha
16n, cho thdy doanh nghiép chu trong dén cong tac hanh chinh, quan 1y va xur 1y thong
tin.

Bén canh do, doanh nghiép cling dau tu cac thiét bi hd trg hoat dong kinh doanh
va van hanh nhu camera giam sat, may can dién tir, xe tai, ké trung bay san pham, gop
phan nang cao hiéu qua quan 1y, dam bao an ninh va thuan lgi trong qua trinh luu trit,
van chuyén hang hoa. Cac thiét bi phuc vu sinh hoat va diéu kién lam viéc nhu may
quat, diéu hoa, lavabo, toilet tuy s6 lugng khong nhiéu nhung co ban dap tmg nhu ciu
st dung.

Nhin chung, hé thdng may moc va thiét bi ciia doanh nghiép dugc bé tri kha hop
1y, phit hop v6i quy mé va tinh chat hoat dong hién tai. Cong ty co cira hang twong doi

on dinh, dap ung nhu cau kinh doanh tai khu vuc hoat dong.
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ot -

Hinh 2.6 Hinh anh trung bay san pham
2.3.2. Nguén nhan luc

Bang 2.3 Nguén luc ciia Cong ty Cé phan Son Van Twong nim 2023, 2024 &

2025
Chénh léch Chénh léch
Niam 2023 Nam 2024 Nam 2025
2024/2023 2025/2024
Chi -
n So So So So So
tiéu Ti 1é Ti 1é Ti lé Ti 1é Ti 1é
lwon lwgn luwgn lwgn lwgn
% % % % %
g g g g g
Tén
g sb 100 120 36.36
5 11 100% 15 100% 6 4
nhéan % % %
vién
1.Gi¢i tinh
27.27 200
Nam 1 20% 3 6 40% 2 3 100%
% %
72.73 100
N 4 80% 8 9 60% 4 1 12.5%
% %
ILTrinh d9 hoc van
Dai 81.82 86.67 200 44.44
3 60% 9 13 6 4
hoc % % % %
Cao 18.18 13.33
, 2 40% 2 2 0 0 0%
dang % %
I11. D) tudi
Dudi
36.36 300
25 1 20% 4 5 33% 3 1 25%
. % %
tudi
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Tu

25
, 63.64 66.67 42.86
tudi 4 80% 7 10 3 75% 3
40 % % %

tudi

Trén
40 - - - - - -

tuol

(Nguon: Phong ké toan — Cong ty C6 phan Son Van Tudng)
Nhan xét:

Trong giai doan 2023-2025, s6 lugng nhan vién cta cong ty ting lién tyuc tir 5
ngudi ndm 2023 1én 11 ngudi ndm 2024 va 15 ngudi ndm 2025. Nhu vady sau 3 nam,
quy md lao dong di ting thém 10 ngudi, twong Gmg ting 200% so voi nam 2023. Piéu
nay cho thay cong ty dang trong qua trinh md rong hoat dong va ngiy cang can nhiéu
nhan luc hon.

Vé gidi tinh, co cdu lao dong cua cong ty ludn nghiéng vé nit. Nam 2023 nit
chiém 80%, nim 2024 chiém 72.73% va dén nam 2025 con 60%. Trong khi do, ty 18
nam ting dan tir 20% nam 2023 1én 27.27% nam 2024 va 40% nam 2025. Diéu nay cho
thay mic du nit van 13 lyc luong lao dong chu yéu, cong ty da bat dau tuyén dung thém
nam gi6i dé co cau nhan su can dbi hon.

Vé trinh do hoc van, nhan vién c6 trinh d6 dai hoc ludn chiém ty trong 16n va
tdng qua cac nam. Nam 2023 c6 3 nguoi trinh do dai hoc, chiém 60%; nam 2024 tang
1én 9 nguoi, chiém 81.82%; nam 2025 dat 13 nguoi, chiém 86.67%. Nguoc lai, nhan
vién trinh d¢ cao ding khong ting, duy tri & mirc 2 nguoi tir naim 2024 dén nam 2025
va ty trong giam dan tir 40% xudng con 13.33%. Diéu nay ching té cong ty ngiy cang
chu trong tuyén dung lao dong c6 trinh d6 chuyén mén cao dé dap tng yéu cau cong
viéc.

Vé d6 tudi, luc lugng lao dong cua cong ty chu yéu nam trong nhom tur 25-40
tudi. Nam 2023 nhom nay chiém 80%, nim 2024 chiém 63.64% va nim 2025 khoang
66.67%. Day 1a nhom tudi c6 kinh nghiém, strc khoe va kha nang lam viéc on dinh. Tuy

nhién, sd lao dong dudi 25 tudi ciing ting dan tir 1 ngudi nim 2023 1én 4 ngudi nim
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2024 va 5 ngudi ndm 2025. Piéu d6 cho thiy cong ty dang quan tdm dén viéc tré hoa

d6i ngii nhan sy, tao ngudn lao dong ké can trong tuwong lai.

Trong 3 ndm cong ty khong chi m¢ rong quy mo nhan sy ma con nang cao chat

luong ngudn lao dong, the hién qua su gia tang cua nhan vién c6 trinh d§ dai hoc va su

bd sung lyc lwong lao dong tré. Py 1a tin hiéu tich cuc, gop phan nang cao hiéu qua

hoat dong va kha ning phat trién 1au dai cua cong ty.
2.3.3. Nguén luc tai chinh
Bang 2.4 Bang can doi ké toan nim 2023, 2024 & 2025

BANG CAN POI KE TOAN

Tai ngay 31/12/2023 - 31/12/2024 — 31/12/2025

Chénh léch 2024/2023

Chénh léch 2025/2024

Chi tiéu

2023

2024

2025

Gi tri

Tilé %

Gi tri

Ti 1é
%

TAI SAN

ATAI
SAN
NGAN
HAN

14.405.807.418

16.587.942.316

19.324.427.525

2.182.134.898

15.15%

2.736.485.209

16.50%

LTién va
cac
khoan
twong
dwong

tién

2.288.281.329

2.746.835.214

3.572.752.205

458.553.885

20.04%

825.916.991

30.07%

1. Cac
khoan
phai thu

ngan han

6.725.436.586

7.765.750.165

8.752.375.392

1.040.313.579

15.47%

986.625.227

12.70%

1.Phai thu
ngén han
cta khach

hang

4.971.781.580

5.753.248.267

6.352.745.257

2.Tra
trudc cho
nguoi ban

ngén han

1.717.872.883

1.964.583.492

2.320.725.638

3.Phai thu
ngin han

khac

35.782.123

47.918.406

78.904.497

111. Hang
ton kho

5.141.330.619

5.950.236.481

6.792.508.582

808.905.862

15,73%

842.272.101

14.15%
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1.Hang
tdn kho

5.141.330.619

5.950.236.481

6.792.508.582

V. Tai
sin ngin

han khac

250.758.884

125.120.456

206.791.346

-125.638.428

-50.11%

81.670.890

65.27%

1.Thue
GTGT
duoc khiu

trir

250.758.884

125.120.456

206.791.346

B.TAI
SAN DAI
HAN

871.302.092

1.064.384.529

1.503.374.205

193.082.437

22.16%

438.989.676

41.24%

1.Cac
khoan
thu dai

han

IL.Tai san

¢b dinh

722.628.568

876.942.318

1.177.449.495

154.313.750

21.35%

300.507.177

34.27%

-Nguyén
gia

943.301.818

982.240.909

1.275.352.074

-Gia tri
hao mon
lity k&( )

(220.673.250)

(105.298.591)

(97.902.579)

1. Tai
san dai

han khac

148.673.524

187.442.211

325.924.710

38.768.687

26.08%

138.482.499

73.88%

TONG
CONG
TAI SAN

15.277.109.510

17.652.326.845

20.827.801.730

2.375.217.335

15.55%

3.175.474.885

18%

NGUON VON

C.NQ
PHAI
TRA

11.188.005.091

12.842.517.694

15.523.067.148

1.654.512.603

14.79%

2.680.549.454

20.87%

LN¢ ngﬁn

han

2.373.574.682

3.014.286.519

4.179.203.319

640.711.837

26.99%

1.164.916.800

38.65%

1.Phai tra
nguoi ban

ngin han

2.373.574.682

3.014.286.519

4.179.203.319

IL.Ng dai

han

8.814.430.409

9.828.231.175

11.343.863.829

1.013.800.766

11.50%

1.515.632.654

15.42%
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1.Vayva
no thué tai
chinh dai

han

8.814.430.409

9.828.231.175

11.343.863.829

D.VON
CHU SO
HUU

4.089.104.419

4.809.809.151

5.304.734.582

720.704.732

17.63%

494.925.431

10.29%

1.Vén gop
cua chu so

hitu

4.000.000.000

4.000.000.000

4.000.000.000

2.Loi
nhuén sau
thué chua

phan phi

89.104.419

809.809.151

1.304.734.582

720.704.732

808.6%

494.925.431

61.12%

TONG
CONG
NGUON
VON

15.277.109.510

17.652.326.845

20.827.801.730

2.375.217.335

15.55%

3.175.474.885

17.99%

Nhan xét:

Nhin chung, quy md tai san va nguon von ciia doanh nghiép ting lién tuc qua 3
nam 2023-2025, cho thiy doanh nghiép dang mé rong hoat dong kinh doanh. Tong cong
tai san tang tr 15.277.109.510 dong nam 2023 1én 17.652.326.845 dong nam 2024 va
dat 20.827.801.730 dong nam 2025. Nam 2024 ting 2.375.217.335 dong, tuong ung
15.55% so v&i nam 2023; nam 2025 tiép tuc ting 3.175.474.885 dong, twong tmg 18%.

Co cau tai san

Tai san ngin han chiém ty trong 16n va ting manh qua cac nam: tur
14.405.807.418 dong nam 2023 1én 16.587.942.316 dong nam 2024 va 19.324.427.525
ddng nam 2025, cho thiy doanh nghiép tip trung nhiéu vao von luu dong. Tién va cac
khoan tuong duong tién ting lién tuc nim 2024 ting 458.553.885 dong (20.04%), nim
2025 ting thém 825.916.991 dong (30.07%) cho thdy kha ning thanh toan cta doanh
nghiép dugc cai thién. Cac khoan phai thu ngin han ciing ting nim 2024 ting
1.040.313.579 dong (15.47%) va nam 2025 ting 986.625.227 dong (12.70%). Trong d6
khodn phai thu khach hang ting kha manh. Diéu nay chimg t6 doanh thu ban chju ting,
tuy nhién doanh nghiép can chii y quan 1y céng no dé tranh bi chiém dung von.

Hang t6n kho tang tir 5.141.330.619 dong nam 2023 1én 6.792.508.582 dong nim
2025. Nam 2024 tang 15.73%, nam 2025 ting tiép 14.15%. Viéc ton kho ting cho thdy
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doanh nghiép dy trir hang hoa nhiéu hon dé phuc vu san xuat kinh doanh, nhung néu
ting qua cao s& gy & dong von.

Tai san ngan han khic giam manh nim 2024 xudng 125.120.456 dong, giam
50.11% so v&i 2023; sang nam 2025 ting tro lai 65.27%. Tuy nhién khoan muc nay van
chiém ty trong nhé nén khong anh hudng nhiéu. Tai san dai han ciing ting déu nim
2024 ting 22.16%, ndm 2025 ting 41.24% cho thdy doanh nghiép da du tu thém vao
co s& vat chét va nang lyc hoat dong. Tai san ¢ dinh tang tr 722.628.568 déng nam
2023 1én 1.177.449.495 ddng nam 2025. Pic biét nam 2025 ting 34.27%, ching to
doanh nghiép dau tu thém may moc, thiét bi hodc phwong tién phuc vu kinh doanh. Tai
san dai han khac ting rat manh trong nam 2025 (73.88%), cho thay doanh nghiép mo
rong dau tu cho cac khoan muc dai han khac.

Nguﬁn von

No phai tra ting tir 11.188.005.091 dong nam 2023 1én 15.523.067.148 dong nim
2025. Nam 2024 ting 14.79%, nim 2025 ting 20.87%. Piéu nay cho thiy doanh nghiép
phu thudc kha nhiéu vao von vay va von chiém dung. No ngén han ting manh nam 2024
tang 26.99%, nam 2025 ting 38.65%. Chu yéu la khoan phai tra ngudi ban ngan han.
Diéu nay phan anh doanh nghiép md rong mua hang chiu hodc chua thanh toan kip cho
nha cung cap. No dai han ciing ting tir 8.814.430.409 dong 1én 11.343.863.829 dong.
Khoan vay va no thué tai chinh dai han chiém phan 16n, cho thay doanh nghiép sir dung
von vay dai han dé mo rong hoat dong.

Vén chi so hitu ting tir 4.089.104.419 dong nam 2023 1én 5.304.734.582 dong
nam 2025. Nam 2024 ting 17.63%, nim 2025 tang 10.29%. Von gop cia chil s hitu
giit nguyén & muc 4 ty dong trong ca 3 nim, nghia 1a sy gia ting vén cha yéu dén tir loi
nhuan gitr lai. Loi nhuan sau thué chua phan phéi tang rat manh ndm 2024 tang
720.704.732 dong, twong (mg 808.65%, nam 2025 ting tiép 494.925.431 dong, tuong
ung 61.12% cho théy hiéu qua kinh doanh ctia doanh nghié¢p dugc cai thién rd rét.

2.3.4. Tinh hinh hoat dgng kinh doanh cia cong ty
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Bang 2.5 Bang bao c4o két qua hoat dong kinh doanh nim 2023 — 2024 - 2025

BAO CAO KET QUA HOAT PONG KINH DOANH
(Nim 2023 — 2024 — 2025)

Chénh 1éch 2024/2023

Chénh léch nam 2025/2024

Chi tiéu

2023

2024

2025

Gi trj

Tilé

Gi trj

Tilé

1.Doanh
thu ban
hang va
cung cép

dich vu

10.289.213.238

15.852.400.092

21.646.327.034

5.563.186.854

54.07%

5.793.926.942

36.55%

2.Céc
khoan
giam trir
doanh
thu

3.Doanh
thu
thuan vé
ban hang
va cung
cép dich

vu

10.289.213.238

15.852.440.092

21.646.327.034

5.563.186.854

54.07%

5.793.886.942

36.55%

4.Gia
von

hang ban

10.011.672.258

15.045.432.168

20.124.435.753

5.033.759.910

50.28%

5.079.003.585

33.76%

5. Loi
nhuan
g0p vé
ban hang
va cung
cép dich

vu

277.540.980

806.967.924

1.521.891.281

529.426.944

190.75%

714.923.357

88.6%

6.Doanh
thu hoat
dong tai
chinh

411.662

753.426

958.943.075

341.764

83.02%

958.189.649

127.18%

7. Chi
phi tai
chinh

472.759.636

792.421.562

1.065.453.745

319.661.926

67.61%

273.032.183

34.46%

-Trong
do6: chi
phi lai
vay

465.280.016

590.652.125

756.644.648

125.372.109

26.94%

165.992.523

28.1%
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8. Chi
phi quéan
ly kinh
doanh
9. Loi

1.236.490.114 1.316.265.428 1.575.453.714 79.775.314 6.45% 259.188.286 19.69%

nhuan
thuan tir
hoat (1.431.297.108) (1.300.925.640) (160.073.103) 130.331.468 (9.1%) 1.140.852.537 (87.69%)
dong
kinh
doanh
10.Thu
nhap 1.531.192.700 1.852.575.175 2.260.674.372 321.382.475 20.99% 408.099.197 22.03%
khac
11.Chi
phi khac
12.Loi
nhuén 1.493.794.700 1.827.575.175 2.203.348.616 333.780.475 22.34% 375.773.441 20.56%
khac

13. Tong

loi

37.398.000 25.000.000 57.325.756 (12.398.000) (33.15%) 32.325.756 129.3%

nhuan ké
¢ u 62.497.592 526.649.535 2.043.275.513 464.151.943 742.67% 1.516.625.978 287.97%
0oan

trudc
thué

14.Chi
phi thué 12.499.518 105.329.907 347.356.837 92.830.389 742.67% 242.026.930 229.77%
TNDN

15.Loi

nhuan
sau thué
49.998.074 421.319.628 1.695.918.676 371.321.554 742.67% | 1.274.599.048 302.5%
thu nhap
doanh

nghiép

Nhan xét:

Vé doanh thu: Doanh thu ciia doanh nghiép trong giai doan 2023-2025 ¢4 xu
huéng ting trudng manh va lién tuc. Doanh thu ban hang va cung cip dich vu ting tir
10.289 ty dong nam 2023 1én 15.852 ty dong nam 2024 va dat 21.646 ty dong vao nam
2025. Piéu nay cho thiy doanh nghiép dang mo rong quy mé hoat dong, kha ning tiéu
thu san pham va dich vu ngay cang duoc cai thién. Téc do ting truong doanh thu kha
cao, dac bi¢t nam 2024 tang 54.07% so véi ndm 2023 va nam 2025 tiép tuc tang 36.55%
s0 véi nam trude, phan 4nh tinh hinh kinh doanh ¢6 nhiéu chuyén bién tich cuc.

Vé chi phi: Chi phi ctia doanh nghiép ciing tang theo sy gia ting quy mo hoat
dong kinh doanh. Gia vén hang ban ting manh qua cac nim, tuy nhién téc do ting thip

50



hon tbc d6 ting doanh thu nén lgi nhuan gdp van duoc cai thién dang ké. Bén canh do,
chi phi tai chinh va dic biét 1a chi phi 13i vay c6 xu hudng ting lién tuc, cho thiy doanh
nghi¢p st dung nhiéu nguén von vay dé phuc vu hoat dong kinh doanh va m¢ rong dau
tu. Chi phi quan 1y kinh doanh ciing ting nhung van & murc hop 1y so véi tée do ting
doanh thu, diéu nay cho thdy doanh nghiép c6 sy kiém soat chi phi twong ddi hiéu qua.

V& 1gi nhuan: doanh nghiép co su cai thién 10 rét trong giai doan 2023-2025. Loi
nhuan gdp ting manh tir 277 triéu dong nam 2023 1én hon 1.5 ty ddng nam 2025, ching
té hi€éu qua hoat dong kinh doanh dugc nang cao. Mac du lgi nhuan thuan tir hoat dong
kinh doanh van con 4m, nhung murc 16 da giam dang ké qua timg niam, cho thiy doanh
nghi¢p dang dén cai thién hiéu qua hoat dong cot 16i. Ngoai ra, o1 nhuan khac tang cao
cling gop phan quan trong gitp loi nhun trude thué va loi nhuan sau thué ting manh.
Pén nam 2025, loi nhuan sau thué dat hon 1.6 ty dong, phan anh kha ning sinh 10i cta
doanh nghiép dang ngay cang tot hon.

2.4. THUC TRANG HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG TAI CONG TY
CO PHAN SON VAN TUONG

2.4.1. Pic diém khach hang va cong tac quan Ii khach hang caa cong ty

2.4.1.1. Pic diém khach hang ciia cong ty

Mobi nhém khach hang déu ¢ nhitng nhu cau va dic diém tiéu ding khac nhau,
do d6 viéc xac dinh rd khach hang muc tiéu, hiéu duoc ho 14 ai, ¢6 nhu ciu gila yéu to
hét strc quan trong. Viéc nam bét ddy du thong tin va tam 1y khach hang khong chi gitp
doanh nghiép x4y dung cac chinh sach pht hop ma con gop phan ning cao chat luong
phuc vu, tir d6 thu hut va gitr chan khéach hang hi¢u qua hon. Pay dugc xem 1a mot trong
nhitng yéu t6 then chdt quyét dinh dén su thanh cong va kha ning canh tranh ctia doanh
nghiép trén thi truong.

Khach hang gitt vai tro trung tim trong moi hoat dong kinh doanh, 13 yéu t6 quyét
dinh dén sy ton tai va phat trién 1au dai cua doanh nghiép. Chinh vi vay, mdi doanh
nghiép khi tham gia thi trudng déu huéng dén viéc md rong va duy tri tép khach hang,
tir d6 x4y dung cac chién luoc kinh doanh phu hop.

Hién nay, Cong ty C6 phan Son Van Tudng dang phuc vu hai nhdm khéch hang
chinh, bao gom: khach hang ca nhan va khach hang t6 chirc. Py déu 1 nhitng nhom

khach hang c6 anh hudng truc tiép dén doanh thu va su phat trién cta cong ty, dong vai
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trd quan trong trong viéc duy tri vi thé va kha ning canh tranh ctia doanh nghiép trén thi
truong.

Khach hang c4 nhan: bao gém cac ho gia dinh va ca nhan c6 nhu cau sta chira.
Nhom khéch hang nay cé nhu cau da dang nhung khéi luong mua thudng nhé va khong
thuong xuyén. Ho nhay cam véi gia ca, dong thoi quan tdm nhiéu dén mau sic, tinh
thAm my, d6 bén san phdm va hoat déng tu van trong qua trinh lya chon va st dung san
pham.

Khach hang t6 chirc: Bao gdm nha thiu, cac don vi thi cong va phan phbi cho cac
clra hang dai 1y. Pay 1a nhom khach hang chii yéu, dong gop ty trong 16n trong doanh
thu cta cong ty. Nhom nay thudng c6 nhu ciu mua hang véi s6 luong 16n, dat biét quan
tam dén chat luong san pham, chinh sach gia va dich vu hau mai. Pac biét, cac dai ly
phan phdi déng vai trd 13 kénh trung gian quan trong giup cong ty mé rong thi truong
va dua san pham dén tay nguoi tiéu ding cudi cing.
2.4.1.2. Cong tac quan li khach hang caa cong ty

Tai Cong ty C6 phan Son Van Tudng, cong tac quan 1y co s dit lidu khach hang
dugc xay dung theo hudng tinh gon, phu hop véi quy md hoat dong ctia doanh nghiép.
Hién nay, cong ty st dung phan mém MISA AMIS nhu mot céng cu hd tro chinh trong
viéc luu trlr va quan ly thong tin khach hang. Khi khach hang st dung dich vu cua cong
ty thi cac thong tin co ban ctia khach hang nhu: ho tén, dia chi, s6 dién thoai, email va

thong tin lién quan dén don hang s¢ duoc cap nhat truc tiép 1én hé théng dﬁy du va chinh

7
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\L‘ Loc v | Dau nam téi hién tai 2 X Thém | v m
S8 Tién
Nahy hach chimg  Khéchhang Dién thoai thud Tung tien TT18p h6a don TT thanh todn Chirc naing
toan 5 thanh toan
tir GTGT
. — -
03/05/2026  BH05400 z::”y"h Cuong-jownTinh ¢ 18687475 0 3723750 Chualap Chuathanhtoan  Thutién v
03/05/2026 Anh Nghiia - DLC2 Son Ha 0963857183 0 3134250 Chualdp Chuathanhtosn  Thutién =
= -
020052026  BHos397 AN HOI-Thauthgson(Nhaa  pqq,500493 0 208755 Chualap Chuathanhtodn  Thutién ~
H6i Hanh Thuén)
Anh Héi - Thau tho's 5 . : .
02/05/2026  BHoszgs AMnHOi-Thauthgsan(Nhaa g0, 05,03 0 852324  Chualap Chuathanhtodn  Thutién v
Hoi Hanh Thuén)
Téng 0 1787722231
Tong s6: 593 ban ghi 20 ban ghi trén 1 trang v 1 2 3 .. 30 Sau
=
Chi tiét
i:: ; Ko 56 1%
#  Mahang Tén hang Kho oVt ke o0g doanh
thuong no lwong
thu
mai
1 DLCSAA Essence D& Lau Chui 5 lit - 9918 KHOLEDAIHANH  Lon 131 2 s
Téng 2
I Tong s6: 1 ban ghi 20 ban ghitrén 1 trang > 1
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(Ngudn: phong kinh doanh — Céng ty C6 phan Son Van Tudng)

Hinh 2.7 Phan mém MISA AMIS lwu trir dit liéu khach hang Cong ty

V& cong tac bao mat, cong ty ap dung cac quy dinh ndi bd nham kiém soat viéc
tiép can va str dung dir liéu khach hang. Thong tin duoc luu trir song song dudi dang dir
liéu dién tir trén phﬁn mém MISA AMIS tai cong ty, nham han ché rui ro mat mat dix
lidu. Quyén truy cap hé thong dugc phan bd theo chirc ning cong viée, cha yéu tip trung
& bo phan kinh doanh, ké toan va cip quan 1y. Nhan vién khi st dung hé théng phai tuan
tht quy dinh bao mat, khong tu y cung cép thong tin khach hang ra bén ngoai.

Tuy viéc tng dung phan mém MISA AMIS da hd tro dang ké trong viéc quan 1y
danh sach khach hang va theo ddi cong no, nhung do dic diém quy mé doanh nghiép
con han ché, cong tac khai thac dit liéu chua thuc su chuyén sau. Cac bao céo lién quan
dén hanh vi khach hang, mutrc d6 hai long hay nguyén nhan khach hang ngimg st dung
san pham van chua duoc chi trong dung mirc. Picu nay phan nao anh huong dén kha
nang xay dung chién luge cham soc khach hang dai han..

2.4.2. Muc tiéu chiim séc khach hang va to chic bd phan chim séc khach hang tai
cong ty
2.4.2.1. Muc tiéu cham s6c khach hang

Tai Cong ty C6 phan Son Van Tudng, hoat dong cham soc khach hang duge xac
dinh 12 mét trong nhitng yéu t6 quan trong gép phan duy tri sy 6n dinh va phat trién bén
virng cia doanh nghiép. Cac muc tiéu cham séc khach hang cua cong ty dugc xay dung
phtt hop véi quy mé va dinh huéng kinh doanh, cu thé nhu sau:

Cong ty hudng dén viéc duy tri va phat trién moi quan hé 1au dai v6i khach hang.
Thong qua viéc theo ddi lich sir giao dich va nhu ciu cua tirg khach hang trén hé thong
MISA, doanh nghiép c6 thé dua ra cac chinh sach cham soc phu hop, tir d6 ting ty 18
khéach hang quay lai va str dung san phém, dich vu.

Nang cao mirc d6 hai long cua khach hang, cong ty chu trong cai thién chét luong
san pham, dich vu ciing nhu thai do phuc vu ciia nhan vién, nham dap tng tot hon ky
vong cua khach hang trong qua trinh mua va st dung san pham son.

Cong ty con hudng dén gia ting doanh thu khoang 15-20% thong qua hoat dong

cham so6c khach hang. Viéc duy tri lién lac, tu van kip thoi va trién khai cac chuong trinh
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vu dii phu hop gitip khuyén khich khach hang tiép tuc mua hang, gia ting gia tri don
hang va mé rong tép khach hang tiém ning thong qua gi6i thiéu.

Thu thap va khai thac thong tin phan hoi tir khach hang. Nhitng ¥ kién dong gop,
danh gia ctia khach hang sé 1a co sé dé cong ty diéu chinh chién luoc kinh doanh, hoan
thién san phém va nang cao chét luong dich vu.
2.4.2.2. T6 chirc bd phan chiam séc khach hang

Do dic diém quy mo hoat dong & murc vira va nho, Cong ty Co phan Son Van
Tudng khéng t6 chirc mot bo phan chim séc khach hang doc 14p ma ap dung mé hinh
kiém nhiém gitta cac phong ban, cha yéu 1a bo phan kinh doanh va ké toan. Cach t6
chtrc nay gitp doanh nghiép t6i wu ngudn luc nhan su, ddng thoi van dam bao duy tri
hoat dong cham séc khach hang & mirc can thiét.

Bo phan kinh doanh déng vai tro chinh trong viéc tiép nhén, tu van va duy tri
moi quan hé vai khach hang. Nhan vién kinh doanh 1a ngudi truc tiép giao dich nén nam
16 nhu ciu, dic diém va lich st mua hang cua tirng khach hang, tr @6 thyc hién cac hoat
dong cham soc nhu hd tro thong tin san pham, giai dap thiac mac va theo ddi sau ban
hang.

Bo phén ké toan phdi hop trong viéc theo ddi cong no, xir Iy thanh toan va cung
cap céc thong tin lién quan dén giao dich ctia khach hang. Sy két hop nay gitp dam bao
tinh chinh xac va thong nhat trong qué trinh phuc vu khach hang.

Ngoai ra, con c¢6 sy giam sat tir cap quan 1y nham kiém soat chat lugng cham soc
khach hang va kip thoi xir Iy cac van dé phat sinh. Tuy mé hinh kiém nhiém gitp tiét
kiém chi phi va pht hop voi quy mé hién tai, nhung ciing t6n tai mot sé han ché nhu:
chura c6 su chuyén mon héa cao trong cong tac chim séc khach hang, dé xay ra tinh
trang qua tai d6i v4i nhan vién kinh doanh, va viéc theo ddi trai nghiém khach hang
chua thuc su toan dién.

2.4.3. Quy trinh hoat dong cham soc khach hang cua cong ty
2.4.3.1. Chiam s6c khach hang trwéc khi ban

Trong giai doan trudc khi ban hang, hoat dong cham soc khach hang gitr vai tro
dic biét quan trong trong viéc thu hiit khach hang tiém ning va tao dung an tugng ban
dau ddi v6i doanh nghiép. Pay duoc xem 1a bude khéi ddu ¢ anh huong truc tiép dén

nhan thtc, thai d6 ciing nhu quyét dinh mua hang cta khach hang. Néu doanh nghiép
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thuc hién t6t giai doan nay s& gop phan nang cao kha ning chuyén ddi tir khach hang
tiém ning thanh khach hang thuc té.

Nhan thirc duoc tim quan trong d6, Cong ty C6 phan Son Van Tuong da chi
trong x4y dung va trién khai cac hoat dong chim soc khach hang trude ban mot cach co
hé théng. Toan by qua trinh dugc thyc hién thong qua cac budc cu thé, c6 su phéi hop
gitra doi ngii nhan vién kinh doanh nhdm dam bao khach hang dwoc tiép cén thong tin

day du va chinh xac trudc khi dua ra quyét dinh mua hang.

Tim kiém khach ggeiquﬂ:l jat Tim hiéu nhu
hang khach han g cau khach hang

Hinh 2.8 So' @ chiam s6c¢ khach hang trwéc khi ban
# Cac buwéc thue hién

Buéc 1: Tim kiém khach hang

Cong ty Co phan Son Van Tuong cha yéu tim kiém khach hang thong qua doi
ngii nhan vién kinh doanh. Do cong ty chua c6 by phan marketing chuyén bi¢t nén viéc
tiép can khach hang duoc thuc hién theo hudéng linh hoat va chu dong, dua nhiéu vao
kinh nghi¢m va mbi quan hé thuc té ctia nhan vién.

Cong ty tim kiém khach hang chu yéu dén tir khach hang cii gi6i thiéu, cac mdi
quan h¢ ca nhan, cac kénh lién h¢ truc tiép va cc hoi nhém c6 nhu cau vé son trén mang
xa ho1 nhu Facebook. Nhan vién kinh doanh s€ chu dong tim kiém va lién hé véi céac
ctra hang vat liéu xay dung, nha thau, cong trinh dan dung va khach hang c4 nhan dé

gi6i1 thi€éu san pham, tu van va xay dung moi quan hé hop tac 1au dai.
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Hinh 2.9 Nguén tim kiém cac khach hang caa cong ty

Buéc 2: Tiép cin va tao mdi quan hé v6i khach hang

Nhan vién kinh doanh truc tiép gip g& va xay dung cac mdi quan hé véi khach
hang dé giéi thiéu cac dich vu can thiét d6i vi cac san pham son ma khach hang dang
quan tam, dong thoi dé lai thong tin lién lac dé khach hang c6 thé nhan duoc sy tu van
truc tiép cua cong ty, dac bié¢t 1a cac khach hang c6 nhu ciu mua hang lau dai nhu dai
Iy, tho thi cong va chii cong trinh. Céc hinh thiic trao doi thong qua email, goi dién thoai
hay gdp mit truc tiép, cic nhan vién kinh doanh sé& giit lién lac v6i khach hang dé c6 thé
giai dap céac cau hoi va thic méc cta ho. Khi khach hang c6 nhu cu cac nhan vién kinh
doanh s& dua ra cac goi san pham phu hop dé khach hang c6 thé lya chon sao cho phu
hop v&i1 mure kinh phi cua ho

Buéc 3: Tim hiéu nhu cau khach hang

Khi khach hang bat dau quan tdm dén san pham cia cong ty, nhan vién kinh
doanh s& trao doi cu thé hon dé nim dugc nhu cau thue té cua khach hang. Cac théng
tin duoc tim hiéu bao gém loai cong trinh, dién tich thi cong, muc dich st dung, yéu cu
vé mau sic, chit luong son va ngan sach duy kién.

Viéc tim hiéu nhu cau gitip cong ty tur van diing dong san pham phu hop véi diéu
kién va kha ning tai chinh cta khach hang, dong thoi han ché tinh trang tur van khong

phu hop hoac gay lang phi cho khach hang.
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2.4.3.2. Cham s6c khach hang trong khi ban

Giai doan trong khi ban hang 13 thoi diém doanh nghiép truc tiép cung cip san
pham va dich vu dén khach hang, do d6 c¢6 ¥ nghia quan trong trong viéc quyét dinh
mirc d6 hai long va danh gia ctiia khach hang d6i v6i doanh nghiép. Pay ciing 13 giai
doan d& phat sinh cac van dé lién quan dén don hang, giao nhan hodc thanh toan, doi hoi
doanh nghié€p phai c6 quy trinh x1r 1y chét ché va linh hoat.

bé nang cao chét lugng phuc vu va dam bdo trai nghiém mua hang thuan ti¢n,
Cong ty C6 phan Son Van Tudng di xay dung quy trinh chdm soc khach hang trong khi
ban theo ting budc cu thé. Quy trinh ndy nham kiém soat tot toan bo hoat dong tir tu
van chi tiét san pham, bao gia, thong nhat don hang, giao hang dén thanh toan. Viéc thuc
hién dong bd cac budc khong chi gitip han ché sai s6t ma con gop phan nang cao tinh

chuyén nghiép, tao su tin tudng va hai 1ong cho khach hang trong qua trinh mua hang.

Tu yén chi Théng Thanh
tiét san Béo gia nhat don Giao hang toan
pham hang

Hinh 2.10 So' @ chim séc khach hang trong khi bin
+ Cac buéc thue hién

Budée 1: Tw vén chi tiét san pham

Khi khach hang c¢6 nhu cu, nhan vién kinh doanh ciia cong ty s& gigi thiéu nhanh
cac dong son dang phan phdi ctia cong ty nhu son ndi that, ngoai that, chdng thim, son
phti cho gd va kim loai, son 16t chéng kiém va ri, bot trét va cac tinh nang nhu dé bén,
kha ning chdng thim, d6 phii, mau sic cta cia timg san pham cho khach hang.

Budc 2: Bao gia

Tai Cong ty C6 phan Son Van Tudng, chinh sach gia duoc xay dung theo hudng
thong nhat va linh hoat nham dam béo tinh cong bang cho tat ca khach hang. Bang bao
gia cong ty nhu sau nhung tiiy thudc vao nhom dbi twong khach hang nhu khach hang

t6 chirc, khach hang c4 nhan ma cong ty dwa ra murc gia pht hop nhét cho khéch hang.
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Hinh 2.11 San pham va gia thanh

Khach hang mua véi s6 luong cang 16n thi s& dugc hudong mire chiét khau va uu
dai cao hon. Vi du, gia ban dbi voi don hang mua 1 kg son sé& khac so v6i don hang mua
5 kg hodc s6 luong 16n hon. Pidu nay cong ty khuyén khich khach hang mua hang voi
quy md 16n, dong thoi tao sy minh bach va dé dang trong qué trinh bao gia.

Chinh sach gié theo san lugng khong chi giip doanh nghi€p nang cao kha nang
canh tranh trén thi trrong ma con tao didu kién thuan loi cho khach hang t6i wu chi phi
mua hang. Viéc ap dung mot mirc gia chung cho moi d6i twong khach hang con gop
phan dam bao tinh nhat quan trong hoat dong kinh doanh, han ché su chénh 1éch gia
gitra cac nhom khach hang va nang cao uy tin ctia cong ty trén thi truong.

Budéc 3: Thong nhat don hang

Sau khi khiach hang dong y, nhan vién xac nhan lai toan bg thong tin gom ma
hang, sb luong, thoi gian giao va phuong thic thanh toan. Viée xac nhan duogc thuc hién
can than nham han ché sai st trong qua trinh giao hang.

Buéc 4: Giao hang

Cong ty thuc hién giao hang theo timg don dit. Quy trinh giao hang dwoc phdi
hop giita bd phan kinh doanh va kho nham dam bao diing tién do, dic biét véi cac cong

trinh dang thi cong.
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Chinh sach van chuyén: Pon hang sb luong 16n: Mién phi van chuyén cho don
hang tir 5 thung son trd 1én. Pon hang ngoai tinh: Mién phi van chuyén di ngoai tinh
cho don hang son tir 25 triéu dong tro 1én. Khu vyc ndi thanh Quang Ngii: mién phi
giao hang cho tit ca don hang trong khu virc ndi thanh trung tim TP Quang Ngai bat ké
s6 luong.

Ddi véi cac hang nho hoidc ¢ khu vuc xa: Ho tro giao hang dén bén xe khach hoic
dia diém xe dau cua khach hang, sau d6 khach hang tu thanh todn cudc xe khach. Phi
van chuyén dugc tinh theo théa thuan hodc phi chuyén phat nhanh cho cac don hang
nhé ¢ tinh xa. Thoi gian giao hang: Noi thanh: Thoi gian giao hang nhanh trong vong
1-2 gior ké tir khi nhan duoc don dat hang. Tinh khac: 2-4 ngay bang duong chuyén phat
nhanh, hodc tuy thudc vao dia diém giao hang thuc té.

Budc 5: Thanh toan

Phuong thirc thanh todn kha linh hoat, bao gff)m tién mat hodc chuyén khoan. Mot
s6 khach hang 1au nim c6 thé duoc hd tro cong no ngin han tiy theo chinh sach cua
cong ty.

Doi v6i cac dai Iy hodc nha thau thudng xuyén nhap hang, cong ty con ap dung
cac chinh sach:

Chinh sach thanh toan: Thanh toan tién mat: Truc tiép tai cira hang: Khach hang
dén cira hang dé thanh toan khi mua hang. Khi nhan hang (COD): Khach hang thanh
toan tién mit cho nhan vién giao hang sau khi da kiém tra hang hoa. Thanh toan chuyén
khoan: Khach hang chuyén tién vao tai khoan ngan hang cuia cong ty theo thong tin di
cung cap (sb tai khoan, tén ngan hang, noi dung chuyén khoan). Pat coc va thanh toan
sau: Doi vai cac don hang dac biét nhu son pha mau, khach hang co thé can dit coc
trude (vi du: 50% gia tri don hang) va thanh toan phan con lai khi nhan hang.

Luu y khi thanh toan: Ludn kiém tra k¥ thong tin don hang va s tién can thanh
toan trude khi giao dich. Giit lai cac ching tir, héa don lién quan dén giao dich mua son.
Néu co bat ky thic méc nao vé héa don hoic sb tién, hay lién hé lai v&i cua hang dé
duoc giai dap. Déi véi dich vu tron g61, khach hang can ky hop dff)ng trudc khi thanh

toan theo thoa thuan.
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2.4.3.3. Cham s6c khach hang sau khi ban

Sau khi hoan tit hoat dong ban hang, cong tac chim soc khach hang vén tiép tuc
dong vai tro quan trong trong viéc duy tri mbi quan hé va gia ting gia tri 1au dai tir khach
hang. Trong bdi canh canh tranh ngay cang gay gat, viéc giit chan khach hang hién tai
dugce xem 13 yéu t6 then chdt gitip doanh nghiép on dinh doanh thu va phat trién bén
virng.

Xuat phét tir nhan thitc d6, Cong ty C6 phan Son Van Tuong di trién khai cac
hoat dong chiam séc khach hang sau ban theo huéng duy tri lién lac va hd trg khach hang
mot cach lién tuc. Cac hoat dong ndy tip trung vao viéc theo ddi muc do hai long, hd
tro k¥ thuat, tiép nhan phan héi, cling nhu thyc hién céc chinh sach hau mai. Quy trinh
cham soc khach hang sau ban dugc thuc hién theo tirng budc cu thé nhim dam bao
khach hang ludn nhan dugc su hd trg kip thoi, ddng thoi gbp phan cung ¢b niém tin va

tang cudng mdi quan hé 1au dai giita khach hang va doanh nghiép.

Lién hé cham HAO o qu , Thukt_hap’phan Duy tr1 mol
s6C sau ban thuat va xu ly hoéi khach quan hé véi
phat sinh hang khach hang

Hinh 2.12 So' @6 chim séc khach hang sau khi ban
+ Cac buéc thue hién
Budc 1: Lién hé cham soc sau ban
Sau khi hoan tat giao hang va ban giao san phim, nhan vién kinh doanh cta cong
ty s& chii dong lién hé voi khach hang trong khoang tir 3—7 ngay dé kiém tra tinh hinh
st dung san phém. Déi véi cac cong trinh 16n, dai ly 1au nam hodc khach hang than thiét,
viéc cham soc dugc thuc hién thuong xuyén hon nham dam bao qua trinh thi cong dién

ra thuan loi.
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Hinh 2.13 Nhan vién téi truc tiép cac cong trinh

Hoat dong cham soc tap trung vao: tién do st dung son tai cong trinh, kha nang
bam dinh, d0 phu va mau sdc thuc té, sy hai long cua khach hang vé chat lugng san
pham, thai do phuc vu va thoi gian giao hang. Viée chu dong lién hé giup cong ty phat
hién sém céc van dé phat sinh, dong thoi tao cho khach hang cam gidc dugc quan tim
va ho trg chuyén nghiép sau ban hang.

Buéc 2: Hb tro ki thuat va xir Iy cac van dé phat sinh

Do nganh son thuong phét sinh nhiéu 15i lién quan dén k¥ thuat thi cong hodc
diéu kién méi truong nhu: bong tréc, phéng rop, léch mau, loang mau, dd bam khong
dat yéu cau, nén cong ty luén bd tri nhan vién k¥ thuat phdi hop véi nhan vién kinh
doanh dé xir 1y kip thoi.

Khi nhan duoc phan anh tir khach hang, cong ty s&: truc tiép dén cong trinh dé
kiém tra thuc té, xac dinh nguyén nhan 15i, huéng dan bién phap xir 1y phu hop, hd tro
pha chinh mau hoic thay thé san pham néu 15i thudc vé nha san xuét.

Trong nhiéu truong hop, nguyén nhan dén tir viéc: bé mit tuong chua dat ticu
chuén, thi cong khong diing quy trinh, thoi tiét mwa am hodc nhiét d6 qué cao.

Cong ty ciing ap dung chinh sach ddi tra trong mot sb truong hop sau: San pham
bi 16i k¥ thuat hodc hu hai trong qué trinh vin chuyén, giao khong ding nhin hiéu,
chung loai, mau ma hodc dung tich so v6i don dit hang, co thé d6i mau son ddi véi cac
san pham son khéng pha mau.

Pé duoc doi tra san pham son Jotun can dap tng cac diéu kién sau: San pham
phai con méi, nguyén dai, nguyén kién, chua c6 du hiéu cay mé hoic thay dbi. Thoi

gian quy dinh d6i tra trong vong 48 gid néu hang 16i do nha san xuét, hodc san pham bj
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sai mau... Son pha mau khong d6i tra: Dbi véi son dd duoc pha mau theo yéu ciu cia
khach hang, s& khong dugc doi tra.

Budée 3: Thu thap va danh gia phan hoi khach hang

Sau qua trinh st dung san pham, cong ty tién hanh ghi nhan ¥ kién khach hang
thong qua: goi dién truc tiép, trao d6i khi nhan vién dén cong trinh, phan hoi tir dai 1y

va dodi tho thi cong.

P—— g vy Toomg

Hinh 2.14 Cbng trinh sir dung son caa cong ty

/.

Déi véi Son Van Tuong Quang Ngii, phan hdi thue té tir khach hang dong vai
trd rat quan trong vi thi trudng tinh mang tinh “truyén miéng” kha cao. Mot cong trinh
dat chét luong t6t s& giup cong ty dé dang tiép can thém khach hang moi thong qua gidi
thi€u tir cht nha hoac doéi tho.

Buéc 4: Duy tri va phat trién mdi quan hé khach hang

Cong ty dic biét chu trong duy tri mdi quan hé voi khach hang cii vi ddy 13 ngudn

doanh thu 6n dinh va cé chi phi duy tri thip hon nhiéu so v&i tim kiém khach hang méi.

62



Nhan vién kinh doanh thudng xuyén cap nhat chuong trinh khuyén mai, thong
bao chinh sach chiét khdu méi, gi6i thiéu san phdm méi, hd tro bao gia khi khach hang
c¢6 cong trinh tiép theo.

CO CHE CHUONG TRINH i B .
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@JOTUN Goi NGAY: 08.88804777 Hodc Mua Hang Truc Ti€p tai 207/35 Lé Lo, TP. Quang Ngai

Hinh 2.15 Céc chwong trinh khuyén mai tai cong ty
2.4.4. Cac hinh thirc chim séc khach hang
2.4.4.1. Chim séc khach hang gian tiép
Hién nay, Cong ty C6 phan Son Van Tuong di trién khai mot s6 hoat dong cham soc
khach hang theo hinh thiic gian tiép thong qua cac kénh nhu email, hotline, website,
zalo, facebook .Thong qua cac kénh ndy, cong ty c6 thé tiép nhén, trao d6i va xir Iy
thong tin v&i khach hang mot cach nhanh chong va thuan tién.
- Dién thoai: Day 1 kénh truyén thdng pho bién dé hd trg khach hang c6 thé lién hé
truc tiép v61 nhan vién kinh doanh qua s6 dién thoai.
Hotline cua cong ty: 0888804777
- Email: Khach hang c6 thé gui email truc tiép dén cong ty
Email ctia cong ty: jotunquangngai@gmail.com

- Website ctia cong ty: jotunquangngai.com
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Website ctia Cong ty Co phan Son Van Tudng dong vai tro 13 kénh cung cép thong
tin chinh thirc va hd trg khach hang trong qua trinh tim hiéu san pham. Trang web dugc
thiét ké v6i giao dién twong ddi d& sir dung, giup khach hang c6 thé truy cap va tim kiém

thdng tin vé san pham son, dic tinh san pham va gia ca.
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Hinh 2.16 Website caa cdng ty

Thong qua website, khach hang c6 thé tim hiéu chi tiét vé cac dong san pham, ciing
nhu lya chon san phém phu hop véi nhu cAu st dung. Bén canh d6, website con hd tro
khach hang trong viéc lién hé véi cong ty thong qua cac biéu mau truc tuyén hodc cira
sO tu van, gitip khach hang dé dang giri yéu cau va nhan phan hoi trong thoi gian som
nhit.

- Mang xa hoi: cong ty st dung cac mang xa hoi nhu facebook, zalo dé tuong tac tu

van cho khach hang va ciing nhu giai dap cac thic mac nhanh nhat cho khach hang.
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Hinh 2.17 Fanpage cia cong ty

Viée str dung cac kénh gian tiép giup cong ty nim bét dugc thong tin khach hang,
tiép nhan phan hoi, cling nhu xtr Iy khiéu nai mot cach kip thoi. Pong thoi, day ciing 1a
cong cu hd tro cong ty trong viée truyén tai thong tin vé san pham, dich vu méi, chuong
trinh wu dai dén khach hang trong thoi gian ngin nhat. Nho d6, doanh nghiép c6 thé tiét
kiém dang ké chi phi va thoi gian so véi cac hinh thirc cham soc truc tiép.

Hinh thirc cham soc gian tiép con mang lai nhiéu tién ich cho khach hang, nhu khong
can dén truc tiép cong ty ma van c6 thé duoc tu van va hd tro, dam béo tinh riéng tu
trong qua trinh trao doi va c6 thé lién hé vao bat ky thoi diém nao. Piéu nay gop phan
nang cao sy thudn tién va trai nghiém cua khach hang khi str dung san pham, dich vu
cua cong ty.

Bén canh nhitng wu diém, hoat dong cham soc khach hang gian tiép tai cong ty van
con ton tai mot s6 han ché. Cu thé, viéc tuong tac voi khach hang hién nay chu yéu dung
lai & muc tiép nhan va phan hoi théng tin. Ngoai ra, cong ty van chua tng dung hiéu
qua cong nghé thong tin trong viéc luu trlt va phan tich dir liéu tuong tac khach hang,
dan dén viéc khai thac thong tin con han ché.

Do dic thu 14 hinh thirc gian tiép, nén viéc giao tiép qua cac kénh nay chua thé hién
day du tinh chuyén nghiép cua nhan vién, nhu khong truyén tai duoc cam xic qua anh
mét, ctr chi hay thai do truc tiép, tr d6 ¢6 thé 1am gidm muc do gén két v6i khach hang.
2.4.4.2. Chim séc khach hang truc tiép

Hinh thtre cham séc khach hang truc tiép tai Cong ty Co phan Son Van Tuong dugc
trién khai theo hai truong hop chinh: khach hang dén truc tiép tai cong ty va nhan vién
dén dia diém cong trinh ctia khach hang.

Déi v6i trudng hop khach hang dén cong ty, khach hang s& dugc doi ngii nhan vién
kinh doanh va chiam s6c khach hang tiép don, tu van truc tiép vé san pham, dich vu ciing
nhu giai dap cac thic mac lién quan. Thong qua qué trinh trao d6i truc tiép tai van phong,
nhan vién c6 thé gi6i thiéu chi tiét dac diém, cong dung va cach sir dung cia timg dong

son, déng thoi tao sy tin tudng va nang cao mirc dd hai long cua khach hang.
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Hinh 2.18 Chim séc triec tiép tai vin phong cong ty

Vin phong cia cong ty duoc thiét ké theo phong cach hién dai, gon gang va than
thién, tao cam giac thoai mai cho khach hang khi dén giao dich va tu van san phﬁm.
Khong gian dugc bb tri day du khu vuc tiép khach véi ban ghé sach s&, anh sang hai hoa
va cach sip xép khoa hoc, thé hién sy chuyén nghiép trong cach phuc vu cia cong ty.

Dic biét, khu vuc trung bay bang mau son duoc sip xép rd rang va da dang, giup
khach hang dé dang tham khao, so sanh va Iya chon mau sic phit hop véi nhu cau. Viée
bb tri cac miu son truc quan ngay tai vian phong cho thiy cong ty ludn cha trong ning
cao trai nghiém khach hang, hd tro tw van nhanh chéng va chinh xac hon.

Ngoai ra, van phong con dugc trang bi déy du thiét bi 1am viéc va khu vue hd tro tu
van, gop phﬁn tao nén moi truong giao dich chuyén nghiép, thuan tién va thé hién su
quan tdm cta cong ty d6i voi khach hang trong sudt qué trinh mua hang va cham séc
sau ban hang.

Cong ty con thuc hién cham s6c khach hang truc tiép tai dia diém cong trinh cua
khach hang. Trong truong hop ndy nhan vién s& dén khao sat thuc té cong trinh dé danh
gia bé mit thi cong, diéu kién méi truong. Tir d6, nhan vién c6 thé hudng dan k¥ thuat
thi cong cling nhu hd tro xu Iy cac van dé phat sinh trong qua trinh str dung san pham.
Hinh thirc nay giup khach hang thuan tién hon va thé hién sy quan tdm, chuyén nghiép
cua cong ty trong qua trinh phuc vu.

Hinh thirc cham séc¢ khach hang truc tiép cling tdn tai mot sd han ché nhu tén nhiéu
thoi gian, chi phi di lai va chi phuc vu dugc s6 lugng khach hang nhat dinh. Pong thoi,
khach hang ciing phai sip xép thoi gian phu hop dé gip g& hodc lam viée tryc tiép véi

nhan vién cong ty.
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2.4.5. C4c nhan té anh hwéng dén hoat dong chiam soc khach hang tai cong ty
2.4.5.1. C4c hoat dong dem lai sw thuan tién

Su thuan tién trong hoat dong cham séc khach hang tai Cong ty Co phén Son Van
Tudng dugc hiéu 1a tong thé cac yéu tb va diéu kién ma doanh nghiép tao ra nham giup
khach hang dé dang tiép can, mua sam va st dung san pham, dich vu mét cach nhanh
chong va hiéu qua. Murc d6 thuan tién nay chiu anh hudng boi mot $6 yéu td co ban sau:

+ Dia diém

Cong ty C6 phan Son Van Tudng bd tri tru so tai vi tri c6 diéu kién giao thong thuin
loi, gan cac tuyén duong chinh va khu vuc dan cu dong dic. Piéu nay giup khach hang
dé dang tiép can khi ¢6 nhu cau tim hiéu va mua san phﬁm. Déng thoti, vi tri thuan loi
cling g6p phan hd tro hoat dong giao hang, cham séc khach hang va tiép can cac cong
trinh xay dung ctia doi ngii nhan vién kinh doanh.

+ Thoi gian hoat dong

Cong ty C6 phan Son Van Tudng hoat dong theo gid hanh chinh, tir 7 gio 30 dén 17
gid cac ngay tir thir Hai dén thir Sau va lam viéc budi sang thir Bay. Trong céc dip 1€,
Tét, cong ty nghi theo quy dinh ciia Nha nude. Nham dap ing nhu cau thuc té ciia khach
hang cong ty ludn linh hoat hd trg khach hang khi can thiét. Bdi voi cac cong trinh dang
thi cong hodc cac trudng hop phat sinh lién quan dén chat luong san pham, k§ thuat sir
dung hay tién d6 giao hang, doi ngii nhan vién kinh doanh va k¥ thuat van co thé hd tro
ngoai gio thong qua dién thoai hodc truc tiép tai cong trinh nhdm dam bao qua trinh thi
cong khong bi gian doan va dap tmg kip thoi nhu cau cia khach hang.

+ Dicu kién giao hang

Ddi véi khach hang tai khu vuc ndi thanh, cong ty thuong thuc hién giao hang truc
tiép thong qua ddi ngii nhan vién, két hop véi viée tu van va hudng dan ki thuat sir dung
san phém. Déi véi cac khu vuc ngoai thanh hodc tinh thanh khéc, san phém s€ dugc van
chuyén thong qua cac don vi giao nhan trong thoi gian pht hgp. Khi nhan hang, khach
hang c6 trach nhi¢m kiém tra tinh trang san pham va xac nhan trudc khi ky nhan. Chinh
sach van chuyén linh hoat va nhanh chéng giup khach hang thuan tién hon trong qué
trinh mua son. Pdi v&i cac don hang tir 5 thung son tro 1én hodc don hang ngoai tinh c¢6
gia tri tir 25 triéu déng, khéach hang s& duoc mién phi van chuyén, trong khi khu vuc ndi

thanh trung tim TP Quang Ngdi duoc hd trg giao hang mién phi cho moi don hang bt
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ké s6 luong. Véi cac don hang nho, khach hang vin dugc hd tro giao hang dén bén xe
hodc dia diém xe dau thuén tién dé tiét kiém chi phi. Thoi gian giao hang nhanh chi tir
1-2 gio trong ndi thanh va tir 2—4 ngay ddi vai cac tinh khac gitp khach hang chii dong
hon trong cong viée va tién do thi cong.

+ Diéu kién déi tra va bao hanh

Cong ty ap dung chinh sach dbi tra nham dam bao quyén loi va su yén tim cho khach
hang trong qua trinh str dung san pham. Céc san pham son c6 thé dugc hd trg doi tra
trong trudng hop bi 16i k¥ thuat do nha san xuat, hu hai trong qué trinh van chuyén hoic
giao khong dung nhan hiéu, chung loai, mdu ma va dung tich theo don dit hang. Dbi
v6i cac san pham son chua pha mau, khach hang c6 thé dugc hd trg dbi sang mau khéc
theo nhu cau. Pé du diéu kién doi tra, san pham phai con méi, nguyén dai nguyén kién,
chua c6 dau hiéu cay mé hodc thay doi va dugc thong bao trong vong 48 gid ké tir khi
nhan hang ddi véi cac trudng hop 13i tir nha san xuat hoic giao sai mau. Riéng cac san
pham son di pha mau theo yéu cau cua khach hang s& khong 4p dung doi tra.

Vé chinh sach bao hanh, hién nay céc san pham son trang tri va bot trét tudng khong
ap dung bao hanh chinh thirc. Tuy nhién, trong truong hop phét sinh su ¢d trong qua
trinh sir dung, Cong ty C6 phan Son Van Tudng s& hd tro khach hang kiém tra, danh gia
nguyén nhan va dua ra gidi phap xur ly phu hop. Bo phéan k¥ thuat cia cong ty s€ truc
tiép dén cong trinh dé khao sat thuc té khi can thiét nham dam bao quyén loi va hd trg
khach hang mot cach tot nhat.

+ Phwong thirc thanh toin

Cong ty C6 phan Son Van Tudng 4p dung da dang cac phuong thirc thanh toan nhu
thanh toan bang tién mat, chuyén khoan ngan hang va cac hinh thtrc thanh toan dién tir
khéc. Viéc da dang hda phuong thire thanh toan giup khach hang linh hoat lya chon hinh
thirc phii hgp véi diéu kién ca nhan, qua d6 tiét kiém thoi gian va chi phi trong qua trinh
giao dich.
2.4.5.2. San pham

Céc san phadm ma Cong ty C6 phan Son Van Tudng cung cap ra thi trudng chu
yéu nhu son ndi that, ngoai that, chdng tham, son phu cho gb va kim loai, son 16t chdng

kiém va ri, bot trét phuc vu da dang nhu cau trong xay dung dan dung va cong nghiép.
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Hinh 2.19 Tiéu chuan vé tinh ning va gia

Danh muc san phdm cta cong ty trong ddi da dang, dap tmg dugc nhiéu phan
khtc khach hang tir ho gia dinh, cac nha thau xdy dung va cac dai 1y. Su da dang nay
chinh 13 mét loi thé canh tranh quan trong, gitip doanh nghiép c6 kha ning tiép can va
khai thac hiéu qua nhiéu nhom nhu cau trén thi truong.
2.4.5.3. Con nguoi

Hién nay, d6i ngil nhan su tai Cong ty C6 phan Son Van Tudng dong vai trd quan
trong trong hoat dong kinh doanh cling nhu cham soc khach hang. Lyc lugng nhan vién
kinh doanh duoc t6 chtrc dudi s quan 1y cia cac truéng bd phan va ban lanh dao cong
ty. Bo phan cham séc khach hang chu yéu 1 cac nhan vién kinh doanh, dam nhan dong
tho1 nhiém vu ban hang va cham séc khach hang sau ban.

Céc nhén vién kinh doanh s& tryc tiép theo ddi, hd tro va duy tri mbi quan hé véi
nhirng khach hang ma minh di tu van va cung cip san pham. Cong ty chu trong tuyén
dung nguén nhan luc ¢ trinh d6 tir cao déng, dai hoc trd 1€n, uwu ti€n cac chuyén nganh

lién quan dén kinh té, quan tri kinh doanh hodc k¥ thuat xay dung. Diéu ndy cho thiy
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yéu t6 con ngudi dugce xem 13 nén tang ¢t 15 trong viée ning cao chat lugng chim soc
khach hang tai doanh nghiép.

+ Vé kién thire

Phén 16n nhan vién kinh doanh tai cong ty c6 trinh d6 chuyén mén twong dbi 6n, dap
g yéu cau cong viéc. Pé khong ngimg ning cao nang lyc cho doi ngil nhan vién, cong
ty thudng xuyén t6 chirc cic chuong trinh dao tao ndi bd vé san phadm. Nhan vién méi
s€ trai qua giai doan hoc viéc va thir viéc trude khi chinh thirc ddm nhén cong viéce, trong
dé dugc trang bi cac kién thirc co ban vé dic tinh san phém, cach str dung va cac tinh

huéng phat sinh trong thuc té.

Hinh 2.20 Dao tao tai cong ty

4 V& k¥ niing va thai do

Pa s6 nhan vién kinh doanh c6 k¥ ning giao tiép & mirc co ban, mot s6 nhan vién co
kha ning giao tiép va thuyét phuc khach hang tét.

K§¥ ning nhan dién khach hang tiém niang chua dong déu giita cac nhan vién, dic
biét 1a ddi voi nhan vién méi hodc it kinh nghiém. K¥ ning dam phéan va xt 1y tinh
hudng ciia cac nhan vién c6 kinh nghiém nhin chung kha t6t, trong khi d6 nhém nhan
vién méi van can thém thoi gian dé rén luyén va tich ity kinh nghiém thuc té.

D341 ngti nhan sy ctia cong ty ¢6 dac diém treé, nang dong, co tinh than hoc hoi va kha
nang lam viéc nhém tuong ddi tot. Mai truong lam viéc dugc danh gia 1a than thién, ho
tro 1an nhau trong cong viéc.

Vé thai d6 1am viéc, nhan vién thé hién tinh than trach nhiém trong cong vi¢e, cO Y

thirc hoc héi va chu dong trong vi¢c nang cao nang luc ca nhan. Nhan vién kinh doanh
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c6 thai do tich cuc trong viéc tiép can va chiam soc khach hang, gop phan duy tri hinh
anh chuyén nghi¢p cua doanh nghiép.
2.4.5.4. Cac hoat dong khac

Trong nhitng ndm gan day, vao dip Tét Nguyén dan, Cong ty C6 phan Son Van
Tuong thudng trién khai hoat dong ting qua cho khach hang, chu yéu 1 cac san phim
nhu bia hodc rugu. Pay khong chi 1a mon qua mang gié tri vat chit ma con thé hién su
tri an ctia doanh nghiép d6i véi khach hang di tin tudng va st dung san pham trong sudt
thoi gian qua. Thong qua hoat dong nay, khach hang khong chi cam nhéan duoc chit
lugng san pham ma con nhan thay su quan tdm, cham soc tir phia cong ty, tir d6 gop

phan ning cao mirc d6 hai 1ong va 10ng trung thanh cua khach hang.

Tran trong‘kfnh mai
QUY BOI TAC
=eo——l——— s
it
YEAR END

iy,

Vao lic 1oh3zo
Thi Bay, ngay 7 thang 2 ndm 2026
Pia diém: CONG TY CO PHAN SON VAN TUGNG
BC: 207/35 Lé Lai, P. Chanh L, Tp. Quang Ngai
Hotline: o8 88804777

Hinh 2.21 Chwong trinh Year End Party cua cong ty
Vao dip ky niém ngay thanh 1ap cong ty, Cong ty C6 phan Son Van Tudng thudng
t6 chtrc budi gap mit v6i khach hang. Pay 1a co hdi dé doanh nghiép gip gd, giao luu
va tang cudng moi quan hé gan két v6i khach hang. Pong thoi, cong ty co thé lang nghe
tryc tiép cac y kién dong gop, phan hoi ciing nhu nhitng thic méc tir phia khach hang.
Tir 6, doanh nghiép ¢ co s¢ dé cai thién chat lugng san pham, dich vu va nang cao
hiéu qua hoat dong cham soc khach hang trong thoi gian téi.
2.4.6. COng tac xir ly cac thdng tin khiéu nai tir khach hang
Khi phat sinh khiéu nai lién quan dén chét lugng san pham, k¥ thuét thi cong

hodc cac van dé trong qua trinh st dung son, Cong ty C6 phan Son Van Tudng sé& tiép
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nhan va xir 1y theo quy trinh cy thé nham dam bao quyén loi va sy hai 1ong ciia khach
hang. Khach hang c6 thé lién hé véi cong ty thong qua sb dién thoai hotline hodc tng
dung Zalo dé phan anh van dé. Quy trinh xt Iy khiéu nai dugc thyc hién nhu sau:

Budrc 1: Tiép nhan thong tin va hen lich lam viée

Nhan vién cham soc khach hang hodc nhan vién kinh doanh tiép nhan thong tin
khiéu nai tir khach hang qua dién thoai hodc Zalo. Noi dung tiép nhan bao gém: tinh
trang san pham, vi tri cong trinh, thoi gian phat sinh 15i va cac hinh 4nh lién quan (néu
c¢6). Sau khi ghi nhan thong tin, cong ty s& chii dong lién hé va hen thoi gian dén kiém

tra thuc té cong trinh véi khach hang.

~, Chinh sach ban hang:...

~

A Tin chua doc

Q

C6 giao 2 lit + 5 lit Bén Mau Toan
Dién. Anh Hai bdo mau Ién khéng déu,
2l giao sau mau dam hon

Ma 9911

Q

Hinh 2.22 Khach hang khiéu nai qua zalo cia cong ty

Buéc 2: Khao sat thue té va giam dinh nguyén nhan

D41 ngli nhan vién kinh doanh hoac k¥ thuat s€ truc tiép dén cong trinh dé khao
sat, kiém tra tinh trang thuc té va xac dinh nguyén nhan phat sinh sy ¢d. Qu4 trinh giam
dinh tap trung vao cac yéu to nhu chat luong san pham, diéu kién bé mat thi cong, quy
trinh thi cong va moi trudng sir dung nham dua ra danh gia chinh xAc.

Déi voi cac dong son doc quyén do Cong ty C6 phan Son Van Tudng phan phdi,
cong ty sé truc tiép xtr Iy va dua ra phuong an giai quyét cho khach hang.

Dbi v6i cac san pham son tir nha cung cp khac, cong ty s& phdi hop va thong
bao cho bd phan k¥ thuat ctia nha cung cip do truc tiép xudng cong trinh dé 1am viéc va
giai quyét voi khach hang.

Déi vai trudng hop trén cong ty s& giai quyét nhu sau:

72



- Kiém tra "Ldi do dau" trudc khi tra 161 khach:

+ Xac dinh nhanh: Khac Base son : Kiém tra xem hai lon c6 cung loai base (A,
B, C hoic D) khong. Néu lon trude dung base A, lon sau dung base B cho cling mot ma
mau thi chic chin sé& 1éch.

+ Khéc dong son: DU ciing mi mau, nhung néu hai lon thudc hai dong son khac
nhau sic d6 s& c6 do chénh nhat dinh.

+ Lbi k¥ thuat tai cira hang: Kiém tra xem may pha c6 vira hét tinh mau hoac kim
phun bi tic trong lic pha lon thtr hai khong.

Buéc 3: Puwa ra giai phap xir 1y va dén bu

Sau khi xac dinh nguyén nhén, cong ty s& trao doi v6i khach hang vé phuong an
xtr Iy phu hop. Tty theo mitc do su cd, cong ty c6 thé hd tro d6i san pham, huéng dan
khéc phuc k¥ thuat, hd tro thi cong lai hodc thyuc hién chinh sach dén bu theo quy dinh.
Trong qua trinh nay, cong ty luén uu tién dam bao quyén lgi va su hai 10ng cia khach
hang.

- Giai quyét truc tiép v6i khach hang, khao sat thuc té néu :

+ Yéu t6 khach quan tir phia khach hang: Pha nudc khong déu, khuay khong k¥,
dim va sai cach,... P& nghi khach hang cung cip miu son tir ca hai lon va giai thich véi
khach hang.

+ Do 16i k¥ thuat pha: Hd tro pha lai néu xac dinh 15i do may hodc nhan vién,
cht dong thu hodi lon son 11 va pha lai lon méi mién phi cho khach.

Budc 4: Nghiém thu va theo doi sau xt ly

Sau khi hoan tit qué trinh xr Iy khiéu nai, cong ty cting khach hang tién hanh
kiém tra va nghiém thu két qua. Pong thoi, nhan vién cong ty tiép tuc theo ddi tinh trang
cong trinh va chu dong lién hé dé ghi nhan phan hdi tir khach hang, qua d6 nang cao
chat lugng san pham va dich vy trong tuong lai.

Bang 2.6 Théong keé tinh hinh khiéu nai tai Céng ty Cé phan Son Van Twong

Loai khiéu nai Nim 2024 Nim 2025 Thoi gian xir ly
Chat luong san 6 4 3-5 ngay
pham
Giao hang va s6 3 2 1-3 ngay
luong
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Dich vu khach hang 2 1 1-2 ngay

(Nguon: phong kinh doanh — Céng ty C6 phan Son Van Tudng)

Qua bang sd lidu c6 thé thy s6 lugng khiéu nai cua khach hang tai Cong ty Co
phan Son Van Tuong trong nim 2025 ¢6 xu huéng giam so voi nim 2024. Cu thé, khiéu
nai vé chat lugng san pham giam tir 6 xudng con 4 trudng hop, khiéu nai lién quan dén
giao hang va sb luong giam tir 3 xudng 2 trudng hop, trong khi khiéu nai vé dich vu
khach hang giam tir 2 xubng con 1 trudng hop.

Cho thay cong ty di c6 su cai thién trong cong tac kiém soat chat lugng san pham,
quan 1y van chuyén ciing nhu nang cao chat lugng phuc vu khach hang. Trong cac loai
khiéu nai, van dé vé chat luong san phdm van chiém ty 1é cao nhat va co thoi gian xir 1y
1au hon tir 3-5 ngay do can kiém tra nguyén nhan va danh gia thuc té san pham. Nguoc
lai, cac khiéu nai lién quan dén dich vu khach hang thuong dugc xir Iy nhanh hon, chi
tur 1-2 ngay.

Viéc giam so lugng khiéu nai qua cac ndm phan anh nd luc cia cong ty trong
viéc nang cao chat lwong san pham va dich vu, gop phan ting mirc do hai long va cing
¢ niém tin cia khach hang dbi véi doanh nghiép.

2.5. PANH GIA CHUNG VE HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG TAl
CONG TY CO PHAN SON VAN TUONG
2.5.1. Uu diém

Hoat dong cham séc khach hang tai Cong ty C6 phan Son Van Tudng trong thoi
gian qua da dat dugc mot sb két qua tich cuc, gop phan ning cao chat lugng phuc vu va
duy tri mbi quan hé vé6i khach hang.

Cong ty d3 xay dung dugc quy trinh chdm séc khach hang twong dbi day du, bao
gdm céc giai doan trude ban, trong khi ban va sau ban. Quy trinh nay gitp doanh nghiép
cht dong tiép can khach hang, hd trg tu van, giai dap thac méc cling nhu xir 1y cac van
dé phat sinh trong qua trinh sir dung san pham.

Cong ty &p dung chinh sach cham soc khach hang linh hoat va phu hgp véi dac
diém nganh son. Doi ngli nhan vién thuong xuyén lién hé, ho tro truc tiép tai cong trinh
nhim kiém tra tinh trang st dung san phim va hudng dan k§y thuat thi cong cho khach
hang. Diéu ndy gop phan tao su tin tuéng va nang cao mic do hai 1ong ciia khach hang

d6i v6i doanh nghiép.

74



Cong ty da ing dung phan mém MISA AMIS trong quéan 1y thong tin khach hang,
gitip lwu trit dit liéu, theo ddi don hang va cong no twong doi thun tién. Viéc phin quyén
truy cap dit lidu cling gdp phan nang cao tinh bao mat thong tin khach hang.

Cong ty ciing chu trong dén cong tac xir Iy khiéu nai khach hang, cac phan hoi
duogc tiép nhan va giai quyét theo quy trinh. S6 lugng khiéu nai trong nam 2025 giam
s0 v6i ndm 2024 cho thiy chit lugng san pham va dich vu cua cong ty dang dan dugc
cai thién.

2.5.2. Han ché va nguyén nhan
2.5.2.1 Han ché

Bén canh nhitng két qua dat duogc, hoat dong cham séc khach hang tai cong ty
van con ton tai mot s6 han ché can khic phuc.

Han ché 16n nhét trong quy trinh cham soc trong khi ban 1a tu van chi tiét san
pham

Viéc tmg dung phan mém MISA AMIS méi chi dimg lai & murc luu trir thong tin
khach hang va theo ddi cong ng, chua khai thac hiéu qua dit liéu khach hang dé phan
tich hanh vi tiéu ding, mtrc d6 hai long hay nhu cau thuc té cua ting nhém khach hang.

Hoat dong chim soc khach hang gian tiép thong qua website va mang x4 hoi van
chua thyc sy chuyén nghiép. Cong ty chua xay dung dugc cac chuong trinh chdm séc
riéng cho ting nhoém khach hang, chua tan dung hi¢u qua cac cong cu marketing truc
tuyén dé tuong tac va duy tri mbi quan hé véi khach hang.

Hoat dong thu thap va danh gi4 phan hdi khach hang chua dugc thyc hién mot
cach thuong xuyén va c6 hé théng. Cong ty chua xdy dung duge hé thong khao sat muc
d6 hai long khach hang cu thé dé 1am co s cai thién chat luong dich vu trong dai han.
2.5.2.2 Nguyén nhan

Nhitng han ché trong hoat dong chiam soc khach hang tai Cong ty C6 phan Son
Van Tudng xuét phat tir nhiéu nguyén nhan khac nhau.

Cong ty ciing chua g dung nhiéu cong cu hd trg tryc quan nhu phan mém phdi
mau, hinh anh céng trinh thyuc té hay catalogue dién tir, khién khach hang gip kho khin
trong viéc hinh dung hiéu qua ciia san pham sau khi sir dung.

Cong ty van chua dau tu manh vao hoat dong chuyén doi s va khai thac dir liéu

khach hang. Viéc st dung phan mém MISA AMIS méi chi phuc vu muc dich quan 1y
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thong tin co ban, chua tich hgp cac chitc nang phan tich dir liéu va danh gid hanh vi
khach hang dé hd tro xay dung chién luge chim soc khach hang hiéu qua.

Hoat dong marketing tryc tuyén va chim soc khach hang qua cac nén tang sb
chua dugc chu trong dau tu ca vé nhan sy 1an ndi dung. Piéu nay lam han ché kha nang
tuong tac, tiép can va duy tri méi quan hé véi khach hang trén moéi trudng truc tuyén.

Cong ty chua xdy dung duoc hé théng khao sat va danh gia muc d6 hai long
khach hang mot cach bai ban, diéu nay khién doanh nghiép kho dénh gia chinh x4c mirc
d6 hai long cua khach hang va chua c6 co so dit liéu ddy du dé cai thién chét lugng dich
vu trong dai han. Viéc thu thap phan héi cha yéu thong qua trao d6i truc tiép nén thong

tin chwa mang tinh tong hop va chua phan anh day du nhu ciu thyc té ctia khach hang.
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CHUONG 3: GIAlI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG CHAM SOC KHACH
HANG TAI CONG TY CO PHAN SON VAN TUONG

3.1. CO SO PE XUAT GIAI PHAP

3.1.1. Pinh hwéng phat trién hoat dong chim séc khach hang cia Cong ty Cé phan
Son Van Twong

Trong bdi canh nén kinh té thi truong ngay cang phat trién va mic do canh tranh
giita cac doanh nghiép trong nganh vat lidu xay dung ngdy cang gay git, viéc xay dung
dinh huéng phat trién phu hop dong vai tro hét strc quan trong d6i véi sy ton tai va phat
trién ctia doanh nghi¢p. Pac biét, dbi véi cac doanh nghi¢p kinh doanh trong linh vuc
son va vat liéu hoan thién cong trinh, ngoai yéu td chat luong san phﬁm thi hoat dong
ban hang va cham soc khach hang ngay cang trd thanh lgi thé canh tranh quan trong
gitip doanh nghiép tao dung uy tin va giit chan khach hang lau dai. Vi vdy, Cong ty Co
phan Son Van Tudng da dit ra nhitng dinh huéng phét trién trong thoi gian téi nham
nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh, m& rong thi trudong va hoan thién hon nira chit
luong cham séc khach hang.

Cong ty C6 phan Son Van Tuong dinh hudng phat trién theo hudng ting trudng
bén vitng, 1y khach hang lam trung tdm trong moi hoat dong kinh doanh. Cong ty tiép
tuc tap trung phat trién thi truong tiéu thu san pham tai tinh Quang Ngii va mé rong
sang cac khu vuc 1an cidn nham gia ting thi phan va nang cao kha ning canh tranh trén
thi truong.

Bén canh vi¢c mo rong thi truong, cong ty cling dinh hudéng duy tri va phat trién
hé thong khach hang hién c¢6 thong qua viéc nang cao chat lugng san pham va dich vu
cham s6c¢ khach hang. Trong bdi canh khach hang ngay cang co nhiéu su lya chon, viéc
tao dyng niém tin va duy tri mdi quan hé 1au dai v&i khach hang 1a yéu té quan trong
gitip doanh nghiép 6n dinh doanh thu va phat trién bén vimng. Do d6, hoat dong chim
soc khach hang khong chi 12 nhiém vu hd tro ban hang ma con 1a cong cu xay dung
thuong hi€u va nang cao hinh anh doanh nghiép trén thi truong.

Ngoai ra, Cong ty C6 phan Son Van Tudng ciing diy manh Gng dung céng nghé
thdng tin trong quan 1y va cham séc khach hang. Hién nay, cong ty di sir dung phan
mém MISA AMIS d¢ luu trit dit liéu khach hang va quan 1y don hang. Tuy nhién, trong

thoi gian téi cong ty can khai thac hiéu qua hon cac tinh ning ctia phan mém nham phuc
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vu cong tac phan tich dir liéu khach hang, theo déi lich sir giao dich, quan 1y phan hoi
va hd trg xay dung cac chinh sach chim soc khach hang phu hop véi timg nhém ddi
tugng. Viéc Gmg dung cong nghé khong chi gitp tiét kiém thoi gian va chi phi quan Iy
ma con gép phan nang cao tinh chuyén nghiép trong hoat dong chiam séc khach hang.

Trong thoi gian téi, doanh nghiép dinh huéng day manh hoat dong marketing
trye tuyén nham ting cudng kha ning tiép can khach hang trén moéi trudng sd. Viée sir
dung website, Facebook, Zalo va cic nén tang truc tuyén khac khong chi gitp quang ba
san phadm ma con hd tro doanh nghiép twong tac va chim soéc khach hang hiéu qua hon.
Pay 1a xu hudng tat yéu trong bdi canh chuyén doi sé dang dién ra manh mé hién nay.

Thong qua cac dinh hudng trén, Cong ty C6 phan Son Van Tudng hudng dén
muc ti€u xay dung hinh anh doanh nghiép uy tin, chuyén nghié¢p, ndng cao mirc dd hai
10ng ctia khach hang va tao nén tang cho sy phat trién bén viing trong tuong lai.

3.1.2. Muc tiéu cu thé ciia hoat déng ban hang va chim séc khach hang caa cong
ty dén nam 2027

Tir nhitng muc tiéu chung dé ra ciia cong ty trong thoi gian t6i 1a nang cao ning
Iuc canh tranh, m& rong thi trudng va xay dung méi quan hé bén viing véi khach hang,
Cong ty Co phén Son Van Tuong da dat ra cac muc ti€u cu thé d6i vai hoat dong ban
hang va chiam séc khach hang dén nam 2027 nhu sau:

Cong ty dat myc tiéu ting trudng doanh thu tir 15% dén 20% mdi nim. M rong
hé thong dai 1y phan phéi tai cac khu vuc tiém ning nham ting kha ning tiép can khach
hang va nang cao do phu thuong hiéu trén thi trudng. Viéc phat trién hé thong dai ly
khoéng chi gitip doanh nghiép gia ting doanh s6 ban hang ma con tao diéu kién thuan loi
trong cong tac chim soc khiach hang va hd trg k¥ thuat tai dia phuong.

Tang s6 lugng khach hang t6 chirc nhu nha thau xay dung, cong ty thiét ké noi
that va chi dau tu cong trinh. Pay 1a nhém khach hang c6 nhu cau mua hang véi s6
lugng 16n va mang lai nguén doanh thu 6n dinh cho doanh nghiép. Pé dat duogc muc
tiéu ndy, cong ty can tang cuong cac chinh sach hd trg ky thuat, chiét khau va cham soc
khach hang danh riéng cho nhém khéach hang t6 chuc.

Cong ty ciing dinh hudéng phat trién hoat dong ban hang truc tuyén thong qua
Facebook nham mo rong kha nang tiép can khach hang, dic biét 1a nhém khach hang ca

nhan. Trong bo6i canh cong ngh¢ thong tin phat trién manh mé, viéc ing dung cic nén
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tang truc tuyén vao hoat dong ban hang s& gitip doanh nghiép nang cao hiéu qua quang
ba san phdm va tiét kiém chi phi tiép can khach hang.

Nang cao mirc d6 hai 10ng cua khach hang thong qua viéc cai thién chét luong
san pham, nang cao thai dé phuc vu va ting cudng hd trg k¥ thuat trong qua trinh st
dung san pham. Sy hai 10ng ctia khach hang 1a yéu t6 quan trong giup doanh nghiép gitr
chan khach hang cii va thu hat thém khach hang méi thong qua hinh thtrc truyén miéng.

Cong ty dit muyc tiéu giam ty 1¢ khiéu nai khach hang xudng dudi 5% tong sb
don hang phat sinh trong nim. Dé dat dwgc muc tiéu ndy, doanh nghiép can ting cudng
kiém soat chat lugng san pham, nang cao hiéu qua giao hang va cai thién k¥ ning tu vin
cua nhén vién.

3.2. MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG CHAM SOC KHACH
HANG TAI CONG TY CO PHAN SON VAN TUONG
3.2.1. Hoat déng tw van chi tiét san pham

Dé nang cao hiéu qua hoat dong tu vin san pham, Cong ty Co phan Son Van
Tuong can tap trung vao nhitng giai phap phu hop vai diéu kién thuc té ciia doanh
nghiép.

Cong ty nén thudng xuyén to chirc cac budi hop ngin hoic dio tao ndi bo dé
cap nhat kién thirc vé san phém moi, dac tinh k¥ thuat va kinh nghiém tu van cho doi
ngil nhan vién kinh doanh. Piéu nay gitp nhan vién hiéu rd hon vé timg dong son, tir
d6 tu van chinh xac va thuyét phuc khach hang hon.

Nhan vién kinh doanh can chii dong tim hiéu nhu cau sir dung cua khach hang
trudc khi gidi thiéu san pham. Doi véi mdi khach hang, can xac dinh rd loai cong
trinh, vi tri thi cong, diéu kién moi trudng va murc chi phi dy kién dé tu van dong son
phu hop. Viéce tu van dya trén nhu cau thuc té s& giup khach hang d& dang dua ra
quyét dinh mua hang va nang cao murc d6 hai long ddi v6i san pham ctia cong ty.

Cong ty nén chuin bj day du catalogue, bang mau va cac miu san pham thuc té
dé hd trg qua trinh tu van. Pay 14 nhitng cong cu don gian, chi phi thdp nhung c6 thé
gitip khach hang d& hinh dung vé mau sic, chat luong va hiéu qua str dung ctia san
pham. Pong thoi, nhan vién kinh doanh can giéi thiéu cho khach hang cac cong trinh
da st dung san pham cta Son Van Tuong nham tang do tin cdy va tao sy yén tam khi

Iwrra chon.
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3.2.2. Nang cao hiéu qua ing dung phan mém quan ly khach hang MISA AMIS

Mic du cong ty da sir dung phin mém MISA AMIS dé quan 1y thong tin khach
hang, tuy nhién viéc khai thac phén mém van con han ché va chu yéu phuc vu cho viéc
luu trir dir li€u va theo doi cong ng. Cong ty chua tan dung hi¢u qua dit liéu khach hang
dé phan tich nhu cu, danh gia hanh vi mua hang hay xdy dyng chinh sach chim soc
phu hop cho ting nhém khach hang.

Cong ty can khai thac sau hon céc chirc ning ciia phan mém MISA AMIS nham
nang cao hiéu qua quan ly va cham soc khach hang nhu:

- Cap nhat day du thong tin khach hang nhu lich sir mua hang, loai san pham
thudng sir dung, cong trinh di thi cong va nhu cau thuc té cua khach hang

- Theo dai lich st cham séc¢ khach hang va nhéc lich cham séc dinh ky

- Luu trit cac phan hoi va khiéu nai dé thuan tién trong viéc xur 1y va theo di

- Théng ké doanh thu theo tirng nhém khach hang dé xay dung chinh sach uu dai
phu hop.

Cong ty nén dao tao nhan vién sir dung phan mém hiéu qua chuan hoa quy trinh
nhap liéu va cap nhat thong tin khach hang, thuong xuyén kiém tra dit liéu dé dam bao
tinh chinh xé&c.

Diéu nay gitp cong ty quan 1y thong tin khach hang khoa hoc hon, nang cao kha
nang chim séc khach hang ca nhan hoa va hd tro ban linh dao dua ra cac quyét dinh
kinh doanh phu hop.

3.2.3. Pay manh hoat ddng chiim séc khach hang trén nén tang truc tuyén

Trong bdi canh khach hang ngay cang c6 xu hudng tim kiém thong tin san pham
va tuong tac voi doanh nghiép thong qua mang xa hoi, viéc ddy manh hoat dong truyén
thong trén Facebook 1a giai phap can thiét nham nang cao kha ning tiép can khach hang,
gia ting mirc d6 nhan dién thuong hiéu va hd trg hoat dong ban hang cua Cong ty C6
phan Son Van Tudng. Hién nay, Facebook van 1a nén tang mang xa hoi pho bién tai
Viét Nam phu hop véi nhém khach hang cia cong ty nhu chii nha, thau xay dung, tho
son va cac dai ly. Vi viy, cong ty can xdy dung ké hoach diang bai bai ban, c6 dinh
huéng ndi dung 1 rang va thyc hién thuong xuyén dé mang lai hi¢u qua thyc té.

Vi muc tiéu cia ké hoach quang ba Facebook: Tang d¢ nhan di¢n thuong hi¢u

Son Van Tuong tai khu vuc Quang Ngai va cac khu vyc 1an cén, thu hut khach hang
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tiém ning va ting sd luong khach hang lién hé qua fanpage, ting mirc d twong tic va
xay dyng niém tin véi khach hang, hd trg hoat dong ban hang va chim séc khach hang
truc tuyén.

Tan suit dang bai phu hop: Dé duy tri hiéu qua truyén thong nhung van dam bao
chat luong ndi dung, cong ty nén dang bai véi tan sudt tir 4-5 bai/tuan, két hop cing
hinh thtrc video ngén va hinh anh thuc té.

Ké hoach noi dung dang bai hing tuan:

Thoi gian Noi dung dang tai
Tha 2 Gidi thiéu san pham, bang mau son moi
Thu 3 Video huéng dan k¥ thuat thi cong, meo
st dung son
Thu 4 Hinh anh cong trinh thuc té trudc va sau
khi thi cdng
Thu 6 Chuong trinh khuyén mai, wu dii, chinh

sach giao hang

Chu nhat

Bai viét twong tac: hoi dap, khao sat

mau son yéu thich, livestream tu van

Ngoai cac bai ding cb dinh, cong ty nén duy tri: Pang story hing ngay vé hoat
dong giao hang, pha mau son, hinh anh cong trinh, Livestream tu vin mau son hoic chia
s¢ kinh nghi¢m chon son tir 1-2 lén/théng.

Pé Facebook hoat dong hiéu qua va thu hat khach hang thyc té, cong ty nén tap
trung vao cac nhom ngi dung sau:

- Hinh anh cong trinh thuc té cong ty nén ding: Hinh anh trudc va sau khi son,
video quay tryc tiép cong trinh, hinh anh khach hang hoic doi thi cong sir dung san
pham

- Video ngan hudng dan ky thuat: Cac video ngan tir 30 gidy dén 2 phit s& dé
tiép can khach hang hon. N6i dung c6 thé gdm: Cach chon mau son phu hgp, quy trinh

son dung k¥ thuat, cach xir Iy twong bi tham hodc bong troc
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- N6i dung tu van va chia sé kinh nghiém: Cac bai viét chia sé kién thirc gitip
tang d6 chuyén nghiép cho cong ty, vi du: cach bao quan son sau khi mé nip, nhirng 15i
thuong gdp khi son nha.

- N6i dung khuyén mai va chim soc khach hang: Cac bai ding wu dii can thiét
ké ro rang, d& nhin va c6 thdng tin cu thé nhu: giam gia theo s6 lwong, mién phi van
chuyén, ting dung cu thi cong.

Pé xuit quang cao Facebook thuc té: Ngoai ding bai tu nhién, cong ty nén két
hop quang cdo Facebook voi ngan sach phu hop tir 3-5 triéu dong/thang dé ting hiéu
qua tiép can. Noi dung quang céo nén tap trung vao: hinh anh cong trinh thuc té, Video
ngan vé san pham, chuong trinh khuyén mai. Pdi tuong quang cdo nén huéng dén: Chu
nha tir 25-50 tudi, thau xay dung va cac dai 1y, nguoi quan tim dén xay dung va noi that
tai Quang Ngai va khu vuc lan can

Cong ty nén bd tri it nhat 1 nhan vién phu trach: Lén ké hoach ndi dung hang
tuan, thiét ké hinh anh co ban, chup anh cong trinh thyuc té, tra 11 tin nhin va binh luan
khach hang, theo dbi hiéu qua bai dang va quang cao. Ngoai ra, cong ty can xay dung
lich ndi dung theo thang dé dam bao hoat dong truyén thong dugc duy tri 6n dinh va
chuyén nghiép.

Néu thuc hién dung ké hoach va duy tri thuong xuyén, hoat dong Facebook c6
thé giup Cong ty C6 phan Son Van Tudng: Tang luong khach hang tiép can mdi thang,
gia tang sd lugng khach hang nhan tin hoi gia va dat hang, nang cao hinh anh chuyén
nghi¢p cuia doanh nghiép, taing mirc do tin tudng cuia khach hang thong qua hinh anh
cong trinh thuc té, h tro hiéu qua cho hoat dong ban hang va cham soc khach hang l1au
dai.

3.2.4. Xay dwng hé thong khao sat va danh gia mire dd hai 1ong khach hang

Hién nay, Cong ty C6 phan Son Van Tudng chua c6 hé thong khao sat khach
hang bai ban nén viéc danh gia mirc 6 hai 1ong chu yéu mang tinh cam tinh, chua phan
anh dy dii nhu cau va trai nghiém thyc té cta khach hang. Diéu nay khién cong ty gap
khé khan trong viéc xac dinh cac van dé cin cai thién vé san phém, dich vu va chét
lugng phuc vu.

Dé nang cao chét lugng cham soc khich hang, cong ty can xdy dung hé thong

khao sat khach hang dinh ky nham thu thap thong tin phan hdi mot cach khach quan va
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6 hé théng. V& hinh thirc thuc hién, cong ty co thé trién khai khao sat theo hai phuong
thirc. Thtr nhat 1 khéao sat truc tiép bang phiéu khao sat gidy khi nhan vién dén cong
trinh giao hang, kiém tra k¥ thut hodc chim soc khach hang sau ban hang. Hinh thirc
nay gitp cong ty tiép can truc tiép khach hang, d& trao ddi va ghi nhan y kién thyc té
hon. Thtr hai 1a khao sat gian tiép thong qua Zalo bang cach gui biéu mau khao sat
online. Cach 1am nay giup tiét kiém thoi gian, thun tién cho khach hang va d& dang luu
trr dir 1iéu khao sat. Sau day la bang khao sat danh cho cong ty. Sau day la bang khao

sat cho cong ty:
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PHIEU KHAO SAT MUC PQ HAI LONG KHACH HANG CONG TY CO
PHAN SON VAN TUONG
Kinh giri Quy khach hang,
Nhim nang cao chét luong san phdm va dich vu, Céng ty C6 phan Son Van
Tudng mong nhan duoc nhitng ¥ kién dong gop tir Quy khach. Nhiing thong tin
dudi day s€ dugce sur dung cho muc dich cai thién chét luong phuc vu khach hang.
I. THONG TIN KHACH HANG
HO VA LEN: oo
SO GBI tHOL: +eveeeeeeeeeeeee et
bia chi cong trinh/khu vuc: ....oooovvveiiiiiiee
San pham da ST dung: .........ccccevveveveeereeereeeee e,
I1. PANH GIA MUC PQ HAI LONG
(Vui 1ong danh dau v vao mirc do phu hop)

Ngi dung SR - :
Khéng hai long | Binh thwong | Hai long Rat hai long
danh gia

1. Chat
lwgng san

phim son

2. Gia ca san

phiam

3.Su da
dang cua sian

phfim

4. Thai d¢
phuc vu cua

nhan vién

5. Thoi gian

giao hang
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6. Chinh
sach hd tro
ky thuat, ddi
tra va ho tro
sau ban
hang

7. Mirc d

hai long

chung vé

cong ty
Y KIEN PONG GOP KHAC

Quy khach cé siin sang tiép tuc sir dung san pham/dich vu ciia Cong ty Co

phian Son Van Twong khong?

[1Co

[J Khéng

Quy khach c6 siin sang gi6i thiéu Cong ty cho ngudi khac khong?
[1Co

[ Khdng

Xin chan thanh cam on sy hop tac cua Quy khach!

Sau khi thu thap khao sat, cong ty can tong hop va phan loai cac y kién phan hoi
theo tirng nhém ndi dung dé danh gia mirc d6 hai 1ong ctia khach hang. Nhiing phan hoi
tich cuc c6 thé duoc str dung 1am co sé quang ba uy tin doanh nghiép, trong khi cac
phan hoi chua hai 10ng can duoc phan tich nguyén nhan cu thé dé dua ra giai phap cai
thién.

Ngoai ra, cong ty nén lap bao co khao sat dinh ky theo quy dé theo ddi xu huéng
hai long cta khach hang va danh gi4 hiéu qua cua cac bién phap céi thién. Viéc xay dung

hé thong khao sat bai ban khong chi gitip Cong ty Co phan Son Van Tudng nang cao
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chat lwong dich vy ma con gop phan xay dung hinh anh chuyén nghiép, ting sy hai long

va duy tri moéi quan hé lau dai véi khach hang.
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KET LUAN

Trong bdi canh thi truong nganh son ngay cang canh tranh gay git, cong tac chim
soc khach hang da tro thanh mot yéu t6 quan trong gép phan nang cao ning luc canh
tranh va khang dinh vi thé ctia doanh nghiép trén thi trudng. Viée xay dung mbi quan
hé tot v6i khach hang khong chi gitip doanh nghiép gia ting sy hai long va long trung
thanh ctia khach hang ma con gép phan nang cao uy tin, hinh anh thuong hiéu va hiéu
qua hoat dong kinh doanh.

Qua trinh thyc tp va tim hiéu thyuc té tai Cong ty C6 phan Son Van Tudng d4
gitip em ¢6 co hoi nghién ciru sau hon vé hoat dong cham soc khach hang cua cong ty.
Trong sudt thoi gian thyc tip, em d3 tién hanh quan sat, phan tich va danh gia nhimg wu
diém ciing nhu nhitng han ché con t6n tai trong hoat dong chiam soc khach hang tai
doanh nghiép. Trén co s& d6, em di dé xuit mot sd giai phap nham gop phan hoan thién
hoat dong cham séc khach hang tai Cong ty C6 phan Son Van Tudng. Hy vong rang
nhirng ¥ kién s& mang lai gia tri tham khao, gop phan nang cao chit luong phuc vy khach
hang, cai thién hiéu qua hoat dong kinh doanh va xay dung mdi quan hé bén viing véi
khach hang.

Day 13 toan b ndi dung khoa ludn t6t nghiép cua em. Du da ¢ ging hét stc,
nhung do han ché vé thoi gian, kién thtrc va kinh nghiém thuc té nén khoa luan kho
tranh khoi nhirng thiéu sot nhat dinh. Em rat mong nhan duoc su gop ¥ va hudng dan tir

quy thay, cd dé dé tai duoc hoan thién va mang ¥ nghia thuc tién hon.
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TRUONG DAI HQC KIEN TRUC PA NANG CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

KHOA KINH TE Poc lip - Tu do - Hanh phtic
BO MON QUAN TRI KINH DOANH

Pa Nang, ngay 1thang 6 ndam 2026

MAU PON KHAI BAO SU DUNG Al

Khai b&o ciia Sinh vién vé viéc Sir dung Tri tué¢ Nhan tao Tao sinh c6 Trach
nhiém T6i, Huynh Thi Kiéu Trang, cam doan rang t6i dd st dung c6 trach nhiém
cac cong cu Tri tu¢ Nhan tao Tao sinh (GenAl) trong qué trinh chuan bi Khéa luan
nay.
Bang viéc ky vao don nay, t6i X4C nhan cac ndi dung sau:
1.Khai bao sir dung Al
Vui 10ng cho biét ban c6 sir dung bat ky cong cu Al tao sinh nao (vi du: ChatGPT,
Gemini, v.v.) trong vi¢c tao ra bai lam nay hay khong:

e [1Co, tdi c6 sur dung cac cong cu Al trong bai danh gia nay.

o [0 Khdng, ti khdng str dung bat ky cong cu AT nao.
2.Chi tiét vé viéc sir dung Al (Néu ban chen ""C6™ & trén)

e Cac cong cu Al da sir dung:
ChatGPT

e Muc dich sir dung Al (vi du: tim y tuong, soan thao, tom tat, chinh stra):

HO0 trg tim Y tudng, tom tit va chinh stra mot s6 ndi dung

e Cac phan cu thé c6 sw hd tro cia Al:

Hb tro nhan Xét c4c bang, hd tro tim kiém tai liéu

e Toi x4c nhén rang tdi di xem xét ky ludng va xac thwe tat ca ndi dung do Al
tao ra vé tinh chinh xac, tinh nguyén bén va sw phut hop.

O Co

3.Liém chinh, Trach nhiém Hec thuat va Tuan tha Pao dic va Phép luat
- T6i chiu trach nhiém hoan toan vé ndi dung cua bai ndp nay va xac nhan rang
Al chi dugc sit dung nhu mdt cong cu ho tro, khong phai 1a tac gia chinh cho bai
lam cua toi.
- T6i x4c nhan rang Al khong duogc sir dung dé nguy tao, 1am gia hodc thao tung
dir ligu.
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- Toi da dam bao rang khdng cd dir liéu bi mat hodc riéng tu nao dugc chia sé voéi
cac cong cu Al ma khong c6 su cho phép thich hop.

- Toi da tuan tha tat ca cac yéu cau phap ly lién quan dén bao vé dir liéu va s hitu
tri tué, dong thoi da trich din ngudn mot cach thich hop.

- Bai danh gia nay phan anh nd luc tri tué ca nhan cua toi, va trach nhiém dbi voi
bai 1am nay hoan toan thudc vé c4 nhan toi.
Cam két

- Tb6i hiéu rang bat ky sy thiéu tuan thi ndo ddi voi viée s dung Al c6 trach
nhiém, bao gém viéc khong khai bao st dung Al hodc trinh bay sai su that, ¢ thé
dan dén viéc Khoa luan tot nghiép cta toi bi tir chdi ma khong can xem xét thém.

- Bang viéc ky vao don nay, t6i khang dinh rang bai ndp nay phan anh trung thyc
bai 1am cuia t6i va t6i d3 tuan thu cac nguyén tic st dung Al ¢6 trach nhiém.

Chir ky: Noay: _
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