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LOI MO PAU
1. Li do chon dé tai

Trong bdi canh canh tranh ngay cang cao, chim soc khach hang khong chi 1a hoat
d6ng hd tro sau ban hang ma con 1a yéu t quan trong giup doanh nghiép duy tri mdi quan
hé 1au dai véi khach hang, nang cao uy tin va tao loi thé canh tranh trén thi trudng. Déi voi
khach hang doanh nghiép, yéu cau vé chit luong dich vu thudng cao hon so véi khach hang
cd nhan vi qua trinh str dung dich vu gén v61 hoat dong san xuét, kinh doanh, van hanh noi
bd va hinh anh cua chinh doanh nghiép do6. Vi vay, cong tac cham séc khach hang doanh
nghiép can duoc to chiic bai ban, ¢é quy trinh 1d rang, phan hoi kip thoi va phu hop véi
trng nhom khach hang.

Cong ty C6 phan Moéi trudng Do thi Quang Nam 1a don vi hoat dong trong linh vuc
dich vu moi truong do thi, vé sinh moéi truong, thu gom, van chuyén va xu 1y rac thai, duy
tri canh quan, cdy xanh va mot sé dich vu cong ich khac. Khach hang doanh nghiép cua
cong ty gém cac co quan, don vi, co s& san xut, kinh doanh, khu déan cu, khu cong nghiép,
nha hang, khach san, truong hoc va cac to chitrc c6 nhu cau str dung dich vu méi trudng
thudng xuyén. Pay 1a nhom khach hang ¢ vai tro quan trong d6i véi doanh thu, uy tin va
su phat trién 6n dinh cta cong ty.

Trong qué trinh hoat dong, cong tdc cham soc khach hang doanh nghiép tai Cong ty
C6 phan Mbi trudng D6 thi Quang Nam di dat dugc mot sb két qua nhét dinh. Cong ty da
duy tri duwoc quan hé véi nhiéu khach hang truyén théng, thuc hién cac hop dong dich vu
theo dinh ky va timg budc nang cao chét lugng phuc vu. Tuy nhién, cong tic chim soc
khach hang van con mot s6 han ché nhu quy trinh tiép nhan va xir Iy phan hdi chua that sy
déng b, viéc phan loai khach hang chua dugc thuc hién thuong xuyén, hoat dong khao sat
murc d§ hai long con chua bai ban, ting dung cong nghé trong quan ly thong tin khach hang
con han ché. Nhiing van dé nay co6 thé anh huong dén kha nang giit chan khach hang, chat
lugng dich vu va hinh anh cua cong ty trong thoi gian toi.

Xuét phét tir thuc tién d6, em lya chon dé tai “Hoan thién cong tac cham soc khach
hang doanh nghiép tai Cong ty C6 phan Méi truong D6 thi Quang Nam” lam dé tai khoa
luan t6t nghiép. P& tai co ¥ nghia thyc tién trong viéc danh gia dang thyc trang cong tac

chiam soc khach hang doanh nghiép tai cong ty, xac dinh nhitng han ché con ton tai va dé



xuat cac giai phap pht hop nham nang cao chat luong phuc vu khach hang trong thoi gian
toi.
2. Muc tiéu nghién ctru

Muc tiéu chung cta dé tai 1a phan tich, danh gia thuc trang cong tac chim séc khach
hang doanh nghiép tai Cong ty C6 phan Mbi truong D6 thi Quang Nam, tir d6 dé xuat mot
s6 giai phap nham hoan thién cong tac cham soc khach hang doanh nghiép tai cong ty.

Cac muc tiéu cu thé gém:

Thi nhit, hé théng hoa co sé 1y luan vé khach hang doanh nghiép va cong tac chim
soc khach hang doanh nghiép trong doanh nghiép dich vu.

Thtr hai, phan tich thyc trang cong tac cham soc khach hang doanh nghiép tai Cong
ty C6 phan Moi trudng D6 thi Quang Nam, tap trung vao quy trinh cham soc khach hang,
hoat dong tiép nhan thong tin, xir Iy phan hoi, duy tri quan hé khach hang va danh gia mirc
dd hai long cua khach hang.

Thr ba, danh gia nhiing két qua dat dugc, nhitng han ché va nguyén nhan cua han
ché trong cong tac cham séc khach hang doanh nghiép tai cong ty.

Thir tu, dé xudt mot sé giai phap nham hoan thién cong tac cham soc khach hang
doanh nghiép, gop phan nang cao chat luong dich vu, duy tri khach hang hién tai va phat
trién khach hang méi cho Cong ty Co phan Méi trudng D6 thi Quang Nam.

3. Pdi twong nghién ciru

Péi tugng nghién ciru ctia dé tai 1a cong tac cham soc khach hang doanh nghiép tai
Cong ty Co phan Moi trudng Do thi Quang Nam.

Trong d6, dé tai tap trung nghién ciru cac ndi dung chinh nhu: quy trinh chiam soc
khach hang doanh nghiép; hoat dong tu van, tiép nhan yéu cau va ky két hop dong dich vy;
hoat dong theo ddi qua trinh cung cap dich vu; cong tac tiép nhan va xtr Iy phan hoi, khiéu
nai; hoat dong duy tri quan hé vdi khach hang doanh nghiép; muc dd hai long ctia khach
hang dbi voi chit lugng chim soc khach hang cua cong ty.

Khach thé nghién ctru 1a nhém khach hang doanh nghiép dang sir dung hodc da ting
st dung dich vu ctia Cong ty C6 phan Moi truong D6 thi Quang Nam, cing véi can bo,

nhan vién c6 lién quan dén hoat dong chiam soc khach hang tai cong ty.
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4. Phuong phap nghién ciru

Dé tai st dung két hop nhiéu phuong phap nghién ctru nhim dam bao viéc phan tich
va danh gia dugc thyc hién khach quan, phu hop véi thuc té hoat dong cua cong ty.

Phuong phap thu thap dit liéu thir cip duoc sir dung dé tong hop cac tai lidu lién
quan dén co so 1y luan vé cham soc khach hang, khach hang doanh nghiép va chét luong
dich vu. Bén canh d6, dé tai thu thap céac thong tin, s6 liéu tir bao céo hoat dong kinh doanh,
bao cao khach hang, hop dong dich vu, quy trinh 1am viéc va cac tai liéu ndi bo ctia Cong
ty C6 phan Mbi trudng D6 thi Quang Nam.

Phuong phap thu thap di liéu so cap dugc thuc hién thong qua khao sat khach hang
doanh nghiép va trao doi véi mot sd can bo, nhan vién phu trach hoat dong kinh doanh,
dich vu va cham soc khach hang cua cong ty. Noi dung khao sat tap trung vao muc do hai
long cua khach hang vé thai do phuc vu, tde do phan hoi, chat luong xur 1y yéu cau, sy on
dinh cua dich vu va kha nang duy tri quan h¢ v6i khach hang.

Phuong phép thong ké mé ta dugc sir dung dé tong hop, phan loai va trinh bay cac
s6 liéu lién quan dén khach hang doanh nghiép, doanh thu tir khach hang doanh nghiép, s6
lugng phan hoi, khiéu nai va két qua khao sat mirc do hai long cta khach hang.

Phuong phép phan tich, so sanh duoc sir dung dé so sanh tinh hinh cham soc khach
hang qua cac nam, so sanh giita cac nhom khach hang va danh gia mtc do thay doi trong
chét luong phuc vu khach hang doanh nghiép cua cong ty.

Phuong phap téng hop duogc sir dung dé khai quat nhirng két qua dat duoc, xac dinh
han ché, nguyén nhan cta han ché va 1am co s& dé xuit cac giai phap hoan thién cong tac
chiam séc khach hang doanh nghiép tai Cong ty C6 phan Mbi trudng D6 thi Quang Nam.
5. B6 cuc dé tai

Ngoai phﬁn mé dau, két luan, danh muc tai liéu tham khao va phu luc, khoa luan
dugc két cau thanh 3 chuong:

Chuong 1: Co s& 1y ludn vé cong tic cham séc khach hang doanh nghiép.

Chuong 2: Thyc trang cong tac cham soc khach hang doanh nghiép tai Cong ty Co
phan Mai truong D6 thi Quang Nam.

Chuong 3: Giai phap hoan thién cong tdc cham so6c khach hang doanh nghié¢p tai
Cong ty Co phan Moi trudong Do thi Quang Nam.
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LOI CAM ON

Trong qua trinh thuc hién khoa luan tot nghiép véi dé tai “Hoan thanh cong tac cham
soc khach hang doanh nghiép tai Cong ty C6 phan Méi trudng D6 thi Quang Nam”, em da
nhéan duoc sy quan tam, giup d& va huéng dan tan tinh tir nhiéu c4 nhan va t6 chirc.

Trude hét, em xin bay to long biét on sau sic dén quy thiy c6 Truong Pai hoc Kién
trac Pa Néng, dic biét 1a quy thay co6 Khoa Kinh té, nhitng ngudi di truyén dat cho em
nhirng kién thirc quy bau trong sudt qua trinh hoc tap tai trudng. Dy chinh 13 nén tang quan
trong giup em hoan thanh khoa luén nay.

Em xin chan thanh cdm on giang vién D6 Thi Thay hudng dan d3 tan tinh chi bao,
g6p ¥ va dinh huéng cho em trong sudt qua trinh nghién ciru va hoan thién dé tai. Nhimng y
kién dong gop quy bau cta thay/co di gitp em hoan thién ndi dung khoa luan mét cach day
du va khoa hoc hon.

Em ciing xin giri 10i cdm on dén Ban lanh dao va cac anh/chi tai Cong ty C6 phan
Moi truong D6 thi Quang Nam da tao diéu kién thuan loi, cung cép thong tin va ho tro em
trong qué trinh thuc tdp va thu thap dit liéu phuc vu cho dé tai.

Do han ché vé thoi gian, kién thuc va kinh nghi¢m thyc té, khoa luan khong tranh
khoi nhitng thiéu sét nhat dinh. Em rat mong nhan duoc su gop ¥ ciia quy thay co dé dé tai
duoc hoan thién hon.

Em xin chan thanh cam on!

v



MUC LUC

LOT MO DAU coueninernsenscenscnsssnssessssasssssssssssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssess i
1. Li dO ChQn @@ ] ~=mnmmmmmmm e i
2. Muc t1€U NEHIEN ClU === mmm e e oo oo e e e 11
3. DI troNE NZRIBN CUIU =mmnmmm i mmm oo i
4. Phuong phap nghi€n cliu ==---==-=mmmmm oo 1
5. B0 CUC 38 ta mmmmmmmmmmmmmmmm e e iii

LOT CAM ON ..couenniuncennsensessesenssssssessssssssessssssssessssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssess iv

IMUC LUC uucueeiriirinsuinsaicssesssisssesssssssisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss \4

DANH MUC BANG BIEU ...uuveeeeerererenressessssesnssesssssssessssesssssssessssessessssesssssssessssessssesseses ix

DANH MUC HINH ANH ......couovuerrrerreressesesessessssessesssssssessssessssessesessessssssesessessessssesssesses 1

CHUONG 1: CO SO Li LUAN VE KHACH HANG VA CHAM SOC KHACH

HANG TAI DOANH NGHIEP .......coueveereerereerersesessessssessesesssssssessesessessessssessssessessssesssesses 1
1.1. Tong quan vé KhACh hANg ----nmmmme e 1

1.1.1. Khai niém v& KhACh NANG .........ovooveeivieceeeeeeeeee oo 1
1.1.2. Phan 1021 Kh&ch hang............c.coooviiiiiiiiieee e 2
1.1.1.1. Phan loai khach hang theo méi quan hé v6i doanh nghiép..........ccoceueeeee... 2
1.1.1.2. Phéan loai khéach hang theo muc dich mua hang ............c.ccccooviiiiiniinnnnnee. 3
1.1.3. Vaitro cua Khach hang............oooviiiiiiiie e 4
1.2. Khai quat vé& cham s6¢ KhAch hAng ~-----mnemmmemmm oo 5
1.2.1. Khéi niém vé cham SO0 KhACh DANG .........veeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 5
1.2.2. Muc dich ctia cham s6c khach hang............cccoeeoiiiiiiiiiiie e, 6
1.2.3. Vai tro cua cham s6¢ Khach hang............cccooociiiiiiiiiiiiiicec e, 7
1.2.4. Cac nhan t6 1am thoa man Khach RANG............ouovveeueeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 8
1.3. Noi dung cua hoat dong cham séc khach hang----------===mmmmmmmmm e 11
1.3.1. Xac dinh d6i twong cham s6¢ KhACh NANG .........vuveeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 11
1.3.2. Xac dinh muyc ti€u cua cham so6c khach hang ............ccccoeeiviiiniiiiii, 11
1.3.2.1. Gia tdng sy thoa man khach hang ............ccccoevviiiniiiiiiiiicee e, 12
1.3.2.2. Tang ti 1€ mua hang 18P 1@l .....cceevviiiiiiiiieiie e 12
1.3.2.3. Nang cao uy tin va hinh anh thuong hi€u ........c.cccceoeeiiiiiiiiiiiie, 12
1.3.2.4. Thu thap phan hoi dé cai thién san PhAM ...........o.ooeeveeueeeeereeeeeeeeee e 13
1.3.2.5. Tang doanh thu va 1gi Nhu@n...........cccccoviiiiiiiiiiiieceeeeeee e 13
1.3.3. Xac dinh phuong thirc cham séc khach hang.............cccooeeviiiiiiiiiiiiiiiiiee, 13
1.3.3.1. Chim s6c Khach hAng trire teP ........vveeeeeeeeeeeeeeeeee e 14

v



1.3.3.2. Chim s6c Khach hang Gian tiP..........cvovveeveeeeeeeeeeeee e 15

1.3.4. Quy trinh cham s6c khach hang .............cccooviiiiiiiiii e 16
1.3.4.1. Giai doan trude khi mua hang..........occeveviiiiniiiiiiecee e 16
1.3.4.2. Giai doan trong khi bAn hang ............cccooviiiiiiiiiii e 17
1.3.4.3. Giai doan sau khi ban hang ............cccccoveiiiiniiiiicee e 17

1.4. Panh giad hi¢u qua cham s6c khach hang-----------=======— e 18
CHUONG 2 :THUC TRANG CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG DOANH
NGHIEP TAI CONG TY CO PHAN MOI TRUONG PO THI QUANG NAM........20

2.1. Tong quan vé Cong ty C6 phan Moi trudng Do thi Quang Nam --------------------- 20

2.1.1. GIO1 thi€U ChUNG ...ttt e e ens 20

2.1.2. Lich str hinh thanh va phat trién...........co.ovueveeeeeeeeeeeeeeeeeee e 21

2.1.3. Linh vyc/san pham Kinh doanh ............co.oooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 23

2.1.4 TAm nhin, S& MEnh VA GI& tri €Ot IB1 .v.veveeeeeeeeeeeeeeee e 24

2.1.5 CAu tric tb chtre, chire nang, nhiém vy cac phong ban..........ccccoecvvvevieeennnnennne. 26
2.1.5.1. CAUIUC 0 CRUC covvvvevereerriiseeseeseseeeeet st 26
2.1.5.2. Churc nang, nhi€ém vy cadc phong ban .........cccoeeevveeiiieiiiiieiiee e, 27

2.2. Céac yéu t6 moi trudng tac dong dén hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép ----- 29

221 CAC YEU O Vi MO oo 29

2.2.2.1 KACKh RANG .....tiiiiiiiieie ettt 29
2.2.1.2 D61 thil CaNh NN ...t 31
2.2.1.3. NHA CUNE CAP ..ot re e eres e eeeeeeeae 31
2.2.1.4. Trung gian Marketing ...........cccvuiiiiiuiieriiieeiiie et et e eereeeereeeeveeeereeeeneeas 32

2.2.3. CAC YEU 8 VI MOttt s e eer e 35
2.2.3.1. MOi trurdng Kinh t& ........oveeeeeeeeeeee e 35
2.2.3.2. Moi truong van hda — XA h0i......ccocivieiiiiiiiiiccieccee e 36
2.2.3.3. Moi truong chinh tri — phap Tult .........coceeeiiiiiee e 36
2.2.3.4. Mo truong nhan KhAU DOC ..........c.ovveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 37
2.2.3.5. MOi truong cONG NENE......ccuvieeieeiieeiie ettt 37
2.2.3.6. MO1 trarOng t0 NHIEN ....ocueiiiiieiieeiie ettt 38

2.3. Cac nguon lyc cia doanh nghiép anh huéng dén hoat dong kinh doanh ------------ 38

2.3.1. €O SG VAL ChAL..ovoiereerceicei ettt 38

2.3.2. NUON NNAN TUC ... 39

2.3.3. Nguon lyc tai chinh va tinh hinh kinh doanh..............cocoooovevveiveinireeeee, 41
2.3.3.1. BANE CAN 01 K& tOAN ..., 41
2.3.3.2. Bang két qua hoat dong kinh doanh ..............ccoeeueveeeeeeeieeeeeeeeeeeeeae. 43

vi



2.4. Thyc trang chdm soc khach hang tai Cong ty C6 phan Mbi truong D6 thi Quang Nam

------- 44

2.4.1. Pbi twong cham soc khach hang ctia Cong ty C6 phan Moi truong D6 thi Quang
INAIN Lttt ettt ettt st e bt e s e e e e aneees 44
2.4.2. Muc tiéu cham soc khach hang ctiia Cong ty C6 phan Mbi truong Do thi Quang
INAINL Lttt e et e et e e st s e et eeanaees 46
2.4.3. Phuong thirc cham soc khach hang ctua Cong ty Co phan Moi trudng Do thi
QUANG NAM......eiiiiiiie ettt et e et e e ettt e e bt eeesaeessbeessnseeeenseeeennseeesnseeeans 47
2.4.4. Quy trinh chim soc khach hang tia cong ty Co phan méi truong do thi Quang
INAINL Lttt et s e e ettt e et e e sttt e s bt et e e aeaees 49
2.4.4.1. Giai doan trudc cung cép AICH VU oo 49
2.4.4.2. Giai doan trong cung cAp dich VI .......c.oo.oviveeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 50
2.4.4.3. Giai doan sau cung cép dICh VUL 51
2.5. Cac yéu td tao nén su théa man khach hang phuc vu cho cong tac cham soc khach
hang tai Cong ty C6 phan Mbi trudng D6 thi Quang Nam -----------mn-mmmmcmmmmemmmmmeee 52
2.5, 1. CON NEUOT ceeeutrieeiiieeeiieeeiieeeetee e sttt e etteeessaeeessaeesssaesssseeessseeesnsseesnsseesnsseesansseeans 52
2.5.2. SAN PhAM ICH VU co.eeeeeeeeeeeee e 53
2.5.3. SU thUAN TIMN..cuiiiiiieiieie ettt 54
2.5.4. Banh gia hi€u qua ctua hoat dong cham séc khach hang............ccccceeeviiiennns 54
2.6. Panh gia vé hoat dong chiam soc khach hang tai Cong ty Co phan Méi truong P06 thi
QUANG N A === === 55
2.6.1. TRANN CONE ...vviiiiiiceeeeee et et et eeab e e e ave e e saaeeeeasaeeens 55
2.6.2. Cac han ché trong hoat dong chiam soc khach hang tai Cong ty C6 phan Moi
treong DO thi QUANZ NAM......ccociiiiiiiiiciieeeee e ee e e es 56
2.6.3. Nguyén nhan ca han Ché.............o.ooeveioeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 57
CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN CHAM SOC KHACH HANG
TAI CONG TY CO PHAN MOI TRUONG PO THI QUANG NAM......ccovuvrerernenee 58
3.1. Co so dé xuat giai phap ----58
3.1.1 Dinh huONE PAL THHEN ... 58
3.1.2 Binh huéng hoan thién cong tac chdm soc khach hang...........cccooeiiiniiniinin. 59

3.1.3 Dinh huéng dich vu khach hang tai Cong ty C6 phan Moi truong D6 thi Quang

3.1.4 Dinh hudng khac phuc cac han ché trong cong tac cham soc khach hang tai Cong
ty C6 phan Moi truong DO thi QUANE NAM .........vieeeeeeeeeeeeeeeeeee e 60

vii



3.2 Céc giai phap hoan thién cham soc khach hang tai Cong ty C6 phan Mai truong Do

th1 QUANG N A —- - m oo e 62
3.2.1 Giai phap hoan thién phuong thirc chim soc khach hang ctua Cong ty Co phan
Moi truong DO thi QUANG NaAM .....cceiiiiiiiiiiieeeeeeeee e 62
3.2.2. Giai phap vé quy trinh cham soc khach hang trong trude va sau khi st dung san
PRAIM/AICH VI ..o 62
3.2.3.Giai phap vé nang cao hiéu qua quan 1y va phén loai khach hang..................... 65
3.2.4 Giai phap day manh tng dung cong nghé trong cham soc khach hang.............. 65

KET LUAN ..cteeeceereeesessesssesssessesssssssssessesssssssessssessssssssssssesssssssessssessssssssssssesssssssesssess 66
TAI LIEU THAM KHAO.......ueitereecrnncresessesessessssessessssesssssssessssssssessesssessessssessssesses 67

viil



DANH MUC BANG BIEU
Bang 2.1 Qua trinh hinh thanh va phat trién cua Cong ty C6 phan Mbi trudng D6 thi Quang

INAINL ettt ettt e et e ettt e ettt e et e e et e st e et eesaneeeeas 22
Bang 2.2 Linh vue/san pham Kinh doanh............o..o.ovveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 23
Bang 2.3 Tam nhin, s m&nh va Gid tri COt 11 ..vuvvveveeeeeeeeeeeeeeeee e, 24
BANg 2.4 CAC CAP QUAI LY ... 26
Bang 2.5 Churc nang, nhi€ém vy cac phong ban...........ccceeviiieiiiiiiiieeeee e 27
Bang 2.6 CO SO VAL ChAt CUA CONE T ..o e 39
Bang 2.7 Ngudn nhan luc ctia cong ty NAM 2025.........ooviveveeeeeeereeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeon. 40
Béng 2.8 Tinh hinh tai san va ngudn vén ctia Cong ty C6 phan Moi truong D6 thi Quang
Nam giai 0an 2023—2025.......ccoieiieie ettt ettt et saeesnreeas 41
Bang 2.9 Két qua hoat dong kinh doanh ctia Céng ty C6 phan Moéi truong Do thi Quang
Nam giai 0an 2023—2025.......ccoieiieie ettt ettt e saeesteeas 43
Bang 2.10 Nhom khach hang ciia CONg ty .....cccuevveiiiiiiiiieiiieeeeeee e 45
Bang 2.11 Muc ti€u cham s6¢ Khach hang.............cccoiiiiiiiiiiiiieecceccee e 47
Bang 2.12 Phuong thirc cham s6c Khach hang..............cccoooiiiiiiiiiice e 48
Bang 2.13 Giai doan trudc cung cAp diCh VU .......o.veeveveeeeeeeeeeeeeeeee e, 49
Bang 2.14 Giai doan trong cung cAp dich VU .........c.eveeeueeeieeeeeeeeeeeeeee e 50
Bang 2.15 Giai doan sau cung cAp dich VI .......c.ooueveuieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 51

X



DANH MUC HINH ANH
Hinh 2.1 Co céu td chitrc ciia Cong ty C6 phan Moi truong Do thi Quang Nam



CHUONG 1: CO SO Li LUAN VE KHACH HANG VA CHAM SOC KHACH
HANG TAI DOANH NGHIEP
1.1. Tong quan vé khach hang
1.1.1. Khdi niém vé khdch hang

Khach hang 1a chu thé c6 nhu cau, c6 kha nang tiép can, lya chon, mua hoac st dung
san phém, dich vu cua doanh nghi¢p nham théa min mét nhu cau nhét dinh. Trong hoat
dong kinh doanh, khach hang khong chi 12 nguoi truc tiép mua hang ma con ¢6 thé 1a nguoi
str dung, ngudi anh huong dén quyét dinh mua hoc té chirc ¢6 nhu cau st dung san pham,
dich vu ctia doanh nghiép, khach hang 13 trung tdm cila hoat dong marketing vi moi quyét
dinh vé san pham, gia ca, phan phdi va truyén thong déu phai xuit phat tir nhu cau, mong
mudn va hanh vi cia khach hang.

O gbdc do quan tri doanh nghi¢p, khach hang duoc hiéu 14 c4 nhan hodc t6 chirc ¢
quan h¢ giao dich véi doanh nghiép thong qua viéc mua, st dung hodc c6 kha ndng mua,
st dung san pham, dich vu ctia doanh nghiép. Doanh nghiép ton tai va phat trién khi tao ra
gia tri cho khach hang, dong thoi nhan lai gia tri tir khach hang thong qua doanh thu, loi
nhuén, uy tin va mbi quan h¢ lau dai, muc tiéu quan trong cua doanh nghi¢p hién dai khong
chi 1a ban dugc hang ma con 12 xay dung mdi quan hé khach hang c6 loi, duy tri su hai 1ong
va tao ra long trung thanh cua khach hang.

Trong linh vyc dich vy, khai niém khach hang cang c6 y nghia quan trong vi khach
hang thudng tham gia truc tiép vao qua trinh cung ing va danh gia chat lugng dich vu. Chat
lugng dich vu khdong chi phu thude vao két qua cudi cung ma con phuy thudc vao thai do
phuc vu, tdc do phan hoi, sy tin cay, kha nang giai quyét van dé va trai nghiém trong subt
qua trinh str dung dich vu, khach hang trong dich vu thuong danh gid doanh nghiép thong
qua ca yéu tb hiru hinh va v6 hinh, bao gdm sy chuyén nghiép, do tin cdy, sy déng cam va
nang lyc phuc vu ctia nhan vién.

Tt cac quan diém trén, c6 thé hiéu khach hang 1a ¢4 nhan hoac td chtrc ¢6 nhu cau,
c6 kha nang mua, st dung hoac anh huong dén viéc mua, str dung san phrflm, dich vu cua
doanh nghiép. Khach hang 1a d6i tuong phuc vu, 13 ngudn tao doanh thu va 13 yéu t6 quyét

dinh su ton tai, phat trién ciia doanh nghiép trén thi trudng.



1.1.2. Phédn loai khdach hang

Viéc phén loai khach hang gitip doanh nghiép nhan dién rd dic diém, nhu cau, hanh
vi va mitc 46 dong gop cua timg nhoém khach hang. Trén co s¢ d, doanh nghiép c6 thé xay
dung chinh sach chiam soc, chinh sach gi, phuong thire giao tiép va giai phap duy tri quan
hé phu hop, quan tri quan hé khach hang hiéu qua can bat dau tir viéc hiéu rd khach hang,
phan nhom khach hang va thiét ké cach thirc phuc vu phil hop véi gia tri cling nhu nhu cau
cua tung nhom.

Trong thyc té, khach hang c6 thé duoc phan loai theo nhiéu tiéu chi khac nhau nhu
moi quan hé véi doanh nghiép, muc dich mua hang, gia tri dong gop, tan suat giao dich,
khu vuc dia 1y hodc mirc do trung thanh. Trong pham vi dé tai nay, khach hang dugc phan
loai theo hai tiéu chi chinh: phan loai theo méi quan hé véi doanh nghiép va phén loai theo
muc dich mua hang.
1.1.1.1. Phén logi khdch hang theo méi quan hé véi doanh nghiép

Theo mdi quan hé v&i doanh nghiép, khach hang c6 thé duoc chia thanh khach hang
tiém ning, khach hang hién tai, khach hang cii va khach hang trung thanh.

Khach hang tiém ning 1a nhitng c4 nhan hoic to chirc ¢6 nhu cau, c6 kha nang thanh
toan va ¢ thé trd thanh khach hang ctia doanh nghiép trong twong lai. Nhom khach hang
nay chua phat sinh giao dich hodc chua str dung san pham, dich vu ctia doanh nghiép nhung
c¢6 kha ning mua néu doanh nghiép tiép can, tu van va thuyét phuc pht hop,viéc nhan dién
va chuyén doi khach hang tiém nang thanh khach hang thyc té 1 mot nhiém vu quan trong
trong hoat dong marketing va ban hang.

Khéch hang hié¢n tai 1a nhirng khach hang dang mua, dang str dung hodc dang c6 hop
d6ng dich vu voi doanh nghiép. Pay 1a nhém khach hang c6 quan hé tryc tiép voi doanh
nghiép va thudng xuyén tao ra doanh thu. Dbi v6i doanh nghiép dich vu, khach hang hién
tai can dugc cham soc thuong xuyén vi sy hai long cia ho anh huong tryc tiép dén kha
nang tiép tuc sir dung dich vu, gia han hop dong va gidi thiéu khach hang méi.Duy tri khach
hang hién tai thuong co chi phi thap hon so véi viée tim kiém khach hang méi, dong thoi
khach hang hai long c¢6 xu hudng tiép tuc sir dung dich vu va lan truyén danh gia tich cuc.

Khach hang cii 1a nhitng khach hang da tirng mua hodc sir dung san phém, dich vu

ctia doanh nghiép nhung hién khong con giao dich. Nguyén nhan c6 thé xuat phat tir viéc

2



hét nhu cau, thay doi nha cung cép, khong hai long véi chét lugng dich vu hodc chiu tac
dong tir d6i thu canh tranh. Nhom khach hang nay van cé gia tri d6i véi doanh nghiép vi
ho d timg c6 trai nghiém véi san pham, dich vu. Néu doanh nghiép xac dinh ding nguyén
nhan roi bo va c6 chinh sach khoi phuc quan hé phu hop, khach hang cii c6 thé quay lai sir
dung dich vu.

Khach hang trung thanh 1a nhém khach hang c6 quan h¢ lau dai, thuong xuyén giao
dich, c6 mirc d6 hai long cao va c¢6 xu huéng tiép tuc lya chon san phém, dich vu cua doanh
nghiép.Khach hang trung thanh khong chi mua lip lai ma con c6 thé giéi thiéu doanh nghiép
cho ngudi khac va it bi tac dong boi nhitng 10i chao moi tir ddi thi canh tranh. Pdi véi
doanh nghiép, khach hang trung thanh 1a tai san quan trong vi ho gitip on dinh doanh thu,
giam chi phi tim kiém khach hang m&i va gép phan nang cao hinh anh thuong hiéu.

Viéc phén loai khach hang theo mdi quan hé v6i doanh nghiép giup doanh nghiép
xéc dinh cach thirc chim soc phu hop. Khach hang tiém niang can duoc tu van, gidi thicu
va tao niém tin. Khach hang hién tai can duoc phuc vu on dinh, phan hoi nhanh va duy tri
lién hé thuong xuyén. Khach hang cii can duoc tim hiéu nguyén nhan nging st dung dich
vu va c6 chinh sach khoi phuc quan hé. Khach hang trung thanh can duoc uu tién chim
soc, tri an va duy tri quan h¢ lau dai.
1.1.1.2. Phan logi khach hang theo muc dich mua hang

Theo muc dich mua hang, khach hang c6 thé duoc chia thanh khach hang c4 nhan
va khach hang t6 chirc/doanh nghiép.

Khach hang ca nhan 1a nhitng nguo1 mua san phém, dich vu nham phuc vu nhu ciu
tiéu dung ciia ban than hodc gia dinh. Quyét dinh mua ciia khach hang ca nhan thuong chiu
anh hudng boi thu nhap, s¢ thich, thoi quen, cam xuc, gia ca, chat lugng va trai nghiém st
dung, hanh vi tiéu dung ca nhan chiu tdc dong boi nhiéu yéu td tm 1y, xa hoi, van hoa va
hoan canh mua hang cu thé.

Khach hang t6 chirc hodc khach hang doanh nghiép 14 cac co quan, doanh nghiép,
don vi san xuét kinh doanh, t6 chic hanh chinh, truong hoc, bénh vién, nha hang, khach
san hodc céc to chire khac mua san phém, dich vu nhim phuc vu hoat dong van hanh, san
xuat, kinh doanh hodc quan 1y ndi bd. So vdi khach hang ca nhan, khach hang doanh nghiép

thuong c6 quy trinh mua hang chat ché hon, gia tri giao dich 16n hon, thoi gian hop tac dai



hon va yéu cau cao hon vé chat lugng, tinh on dinh, hop déng, tién d6 va trach nhiém cua
nha cung cdp ,cho rang thi truong to chirc ¢6 dic diém khac véi thi trudng tiéu dung vi
quyét dinh mua thuong lién quan dén nhiéu nguoi, nhiéu bd phan va dua nhiéu hon vao

Viéc phan loai khach hang theo muc dich mua hang gitip doanh nghiép xac dinh
dung nhu cau phuc vu. Khach hang c4 nhan thudng can sy thuan tién, nhanh chong va trai
nghiém tbt. Khach hang doanh nghiép cin sy 6n dinh, chuyén nghiép, dung cam két va co
kha niing hd trg trong qué trinh hop tac lau dai.

1.1.3. Vai tro cua khdach hang

Khach hang cé vai tro dac biét quan trong ddi véi su ton tai va phat trién ctua doanh
nghiép. Trudc hét, khach hang 12 ngudn tao doanh thu va loi nhuan cho doanh nghiép. San
pham, dich vu chi c6 ¥ nghia kinh té khi duoc khach hang chap nhan, mua va sir dung. Néu
khong c6 khach hang, doanh nghiép khong thé duy tri hoat dong san xuat kinh doanh, khong
co nguén thu dé bu dép chi phi va tao loi nhuan. Muc dich co ban cua kinh doanh la tao ra
khach hang, bai khach hang 12 nguoi quyét dinh doanh nghiép c6 ton tai trén thi truong hay
khong.

Khach hang 14 can ctr dé doanh nghiép xac dinh chién luoc kinh doanh. Nhu cau,
mong mudn, kha ning thanh toan va hanh vi ctiia khach hang 13 co s dé doanh nghiép thiét
ké san pham, dinh gi4, lya chon kénh phan phdi, xdy dung chinh sach truyén thong va t6
chtrc hoat dong chim soc khach hang. Doanh nghiép cang hiéu rd khach hang thi cang co
kha ning cung cap san pham, dich vu phit hop. Doanh nghiép thanh cong 1a doanh nghiép
c6 kha nang tao ra gia tri vuot trdi cho khach hang muc tiéu va xay dung quan hé khach
hang bén viing.

Khach hang gép phan dénh gia chat luong san pham, dich vu ctia doanh nghiép.
Thong qua phan hoi, khiéu nai, mirc 6 hai 1ong va hanh vi tiép tuc sir dung dich vu, khach
hang gitip doanh nghiép nhan biét diém manh, diém yéu trong qua trinh cung mg.

Khach hang con c6 vai tro quang ba hinh anh va uy tin cua doanh nghiép. Mot khach
hang hai 1ong c6 thé tiép tuc sir dung dich vu, gidi thiéu doanh nghiép cho dbi tac, ban be
hodc cac to chue khic. Nguoc lai, khach hang khong hai long c6 thé ngimg str dung dich

vu va lan truyén danh gia tiéu cuc, anh hudng dén uy tin ctia doanh nghiép. Trong bdi canh



thong tin dugc lan truyén nhanh qua cic kénh truc tuyén, ddnh gia cua khach hang ngay
cang co tic dong 16n dén hinh anh doanh nghiép.

Dbi v6i khach hang doanh nghiép, vai trd nay cang rd rét hon vi mdi khach hang
thudng gin v6i hop dong c6 gia tri 16n, thoi gian hop tic dai va mac d anh hudng cao.
Néu doanh nghiép duy tri t5t quan hé v6i khach hang doanh nghiép, doanh nghiép co thé
6n dinh ngudn doanh thu, giam chi phi tim kiém khach hang méi va mé rong mang luéi
khach hang thong qua gidi thiéu, hop tac va ddu thau dich vu. Nguoc lai, néu cong tac cham
soc khach hang khong tét, doanh nghiép c6 thé mat hop dong, giam uy tin va gip kho khin
trong viéc canh tranh véi céc don vi cung nganh.

1.2. Khai quat vé chim séc khach hang
1.2.1. Khdi niém vé chiam séc khdch hang

Cham s6c khach hang 1a h¢ théng céac hoat dong doanh nghi¢p thuc hién nham hd
trg, phuc vu va duy tri quan h¢ véi khach hang trong toan b qua trinh trudce, trong va sau
khi khach hang mua hodc st dung san pham, dich vu. Hoat dong nay bao gém tu van thong
tin, tiép nhan yéu cau, huéng din sir dung, giai dap thac mac, xir Iy phan hoi, giai quyét
khiéu nai, ghi nhan murc d0 hai long va duy tri quan hé 1au dai voi khach hang.

Cham séc khach hang gin 1ién vé6i viée tao ra gia tri va duy tri quan hé co loi véi
khach hang. Doanh nghiép khong chi can ban duoc san pham, dich vu ma con phai lam cho
khach hang cam théy dugc ton trong, dugc hd trg va nhan dugc gia tri tuong xung véi chi
phi da bo ra,cho rang cham soc khach hang 13 trach nhiém ctia toan bo doanh nghiép, vi trai
nghiém cua khach hang duoc hinh thanh tir nhiéu diém tiép xtic khac nhau nhu tur vén, giao
dich, thanh toédn, cung ung dich vu va xu ly van dé phat sinh.

Trong linh vuc dich vu, cham so6c khéch hang ¢ vai tro 16 hon vi khach hang thuong
danh gia doanh nghiép thong qua qua trinh phuc vu chit khong chi thong qua két qua cudi
cung.Cho rang trai nghiém dich vu chiu anh huéng 1én boi sy tuong tac gitta khach hang
v61 nhan vién, mirc d§ phan hdi cua doanh nghi¢p, dd tin cay cua dich vu va kha nang thau
hiéu nhu cau khach hang.

Déi voi doanh nghiép cung cip dich vu, cham soc khach hang khong chi 14 tiép nhan
dién thoai hay giai quyét khiéu nai. Cong tac nay con bao gdm viéc nam bat nhu cau thu

gom, van chuyén, xu 1y rac thai, v¢ sinh mdi truong, duy tri canh quan, chdm soc cdy xanh;



theo ddi chat lugng thuc hién hop ddng; phan hoi kip thoi khi khach hang phan anh vé lich
thu gom, khoi luong rac, thai do nhan vién, mui, tiéng on, v€ sinh sau thu gom hodc cac
van dé phat sinh tai diém cung cép dich vu. Vi vay, cham soc khach hang can duoc to chire
c6 quy trinh, c6 ngudi phu trach, c¢6 kénh tiép nhan thong tin rd rang va c6 co ché kiém tra
két qua xtr 1y.

C6 thé hiéu cham soc khach hang 13 qua trinh doanh nghiép chu dong phuc vy, hd
trg va duy tri mdi quan hé v6i khach hang nham bao dam khach hang hai long, tiép tuc sir
dung dich vu va gin bo 1au dai v6i doanh nghiép.

1.2.2. Muc dich cua cham soc khdach hang

Muc dich ddu tién cta chim séc khach hang 1a dap ung nhu cu va ky vong cia
khach hang. Khi khach hang sir dung san pham, dich vu, ho ludn c6 nhitng ky vong nhat
dinh vé chat lugng, gia ca, thai do phuc vy, thoi gian phan hdi va cach doanh nghiép xir 1y
van dé. Cho rang su hai 1ong ctia khach hang dugc hinh thanh tir viéc so sanh giita ky vong
ban dau va cam nhén thuc té sau khi sir dung san phém, dich vu. Néu cam nhén thyc té thép
hon ky vong, khiach hang s& khong hai 1ong. Néu cam nhan thuc té bang hoic cao hon ky
vong, khach hang sé& hai 1ong hoic rat hai long.

Cham s6c khach hang con nham gilt chan khach hang hi¢n tai. Trong kinh doanh,
tim kiém khach hang méi thudng tén nhiéu chi phi hon so véi duy tri khach hang dang co.
Khach hang da timg str dung dich vu thuong hiéu rd doanh nghiép, c6 dir liéu giao dich sin
co va c6 kha nang tiép tuc hop tac néu duge phuc vu t6 nhidn manh rf;ing gilr chan khach
hang 1a mot muc ti€éu quan trong cua doanh nghié¢p dich vu vi khach hang trung thanh giup
doanh nghiép on dinh doanh thu va giam chi phi marketing.

Cham s6c khach hang gitip doanh nghiép x4y dung long tin. Khach hang chi tiép tuc
st dung dich vu khi ho tin réng doanh nghi¢p c6 kha nang thuc hi¢n dung cam két, phan
hoi diing thoi diém va xir 1y van dé c6 trach nhiém. Vi khach hang doanh nghiép, 1ong tin
cang quan trong vi cac hop dong dich vu thuong kéo dai, gia tri 16n va anh hudng truc tiép
dén hoat dong van hanh cta khéach hang.

Cham soc khach hang gitp doanh nghiép thu thap thong tin phan hoi. Thong qua
phan anh, gbp ¥, khiéu nai va danh gia caa khach hang, doanh nghiép nhan biét duoc diém

manh, diém yéu trong qua trinh cung tmg dich vu. Nhitng thong tin ndy gitip doanh nghiép

6



diéu chinh quy trinh 1am vi¢c, cai thién chét lugng phuc vu, dao tao nhan vién va hoan thi¢n
chinh sach khach hang.

Cham soc khach hang con nham gia ting doanh thu va lgi nhuan. Khi khach hang
hai 1ong, ho c¢6 xu hudng tai ky hop dong, str dung thém dich vy, mé rong pham vi hop tac
hodc gidi thiéu doanh nghi€p cho don vi khac Khach hang trung thanh khong chi mua lap
lai ma con c6 thé tro thanh ngudi gidi thiéu tich cuc cho doanh nghiép.

1.2.3. Vai tro ciia cham séc khdach hang

Chim soc khach hang gép phan ning cao sy hai long ctia khach hang. Khach hang
c6 thé danh gia chat luong doanh nghiép thong qua nhiéu yéu té nhu tdc d6 phan hoi, thai
d6 phuc vu, kha ning giai quyét van dé, tinh ding hen va sy chuyén nghiép ctia nhan vién.
Chat luong dich vu duoc cam nhan thong qua khoang cach gitta ky vong ciia khach hang
va dich vu thyc t& ma khach hang nhan dugc. Cong tac cham soc khach hang tdt gitp thu
hep khoang cach nay.

Cham soc khach hang giup doanh nghiép duy tri khach hang va han ché tinh trang
mat khach. Khach hang khong hai 1ong ¢ thé chuyén sang nha cung cip khac, nhat 1a khi
thi truong c6 nhiéu lya chon thay thé. Mot phan anh nho khéng duogc xir Iy dung cach co
thé din dén sy bat man, 1am giam niém tin va anh huéng dén quyét dinh tiép tuc hop tac.
Nguoc lai, khi khach hang duoc lang nghe va duoc giai quyét van dé thoa dang, ho c6 xu
hudng tiép tuc st dung dich vu.

Cham soc khach hang tao 1oi thé canh tranh cho doanh nghiép. Trong nhiéu nganh
dich vu, su khac biét vé san phém hodc gia ca khong phai lac nao cling 16n. Doanh nghiép
c6 thai d6 phuc vu tot, phan hdi nhanh, quy trinh rd rang va chinh sach cham séc phu hop
s& dé tao an tugng tich cuc hon trong mat khach hang. Py 1a lgi thé kho sao chép vi gan
v61 van hoa phuc vy, nang lyc nhan sy va cach td chuc quan ly ctia doanh nghiép.

Cham soéc khach hang gép phan xay dung hinh dnh va uy tin doanh nghiép. Khach
hang hai 10ng thuong c6 xu hudng danh gia tich cuc, gidi thiéu doanh nghiép cho ddi tac
hoic tiép tuc hop tac trong nhimng hop dong tiép theo. Khach hang khong hai 1ong ¢ thé
phan anh ti€u cuc, lam anh hudng dén uy tin doanh nghi¢p. Trong linh vuc dich vu moi
truong d6 thi, uy tin rat quan trong vi khach hang thudng quan tim dén tinh 6n dinh, trach

nhi¢m va kha nang thuc hién ding cam két ctiia nha cung cap.



Cham soc khach hang gitip doanh nghiép kiém soét chat lugng dich vu. Thong qua
hé théng tiép nhan phan anh, doanh nghiép c6 thé phat hién cac van dé trong qua trinh cung
ung nhu cham lich thu gom, thai @6 nhan vién chua phu hop, xtr Iy chua sach khu vuc sau
thu gom, chwa phan hoi kip yéu cau phat sinh hodc chwa phdi hop tét véi khach hang.
Nhitng thong tin ndy gitip doanh nghiép diéu chinh nhanh, han ché sai sot lip lai.

Chim soc khach hang hd trg hoat dong ban hang va phat trién thi truong. Khach
hang dugc chiam soc tot thuong cé xu hudng tiép tuc st dung dich vu va can nhic st dung
thém cac dich vu khac. V6i nhom khach hang doanh nghiép, quan hé chim soc tot co thé
tao co hoi mé rong hop déng, tang tan suat st dung dich vu hoac gidi thi¢u thém khach
hang méi trong ciing khu vue, ciing nganh nghé.

1.2.4. Cdc nhan té lam théa mén khdch hang

Sy thda man cta khach hang chiu tac dong boi nhiéu yéu té. Trong hoat dong chim
soc khach hang, ba nhom nhan t6 ¢ anh hudng truc tiép gdm con ngudi, san pham va sy
thuén tién. Ba nhan tb nay phan anh ca chit luong phuc vy, chat lugng gid tr1 ma khach
hang nhan duogc va mirc 46 dé dang khi khach hang giao dich véi doanh nghiép.

Con nguoi

Con ngudi 1a nhan té tac dong truc tiép dén cam nhan cua khach hang, nhit 13 trong
cac doanh nghiép dich vu. Nhan vién 1a ngudi tiép xtc vai khach hang, tiép nhan yéu cau,
gidi thich thong tin, thyuc hién dich vy, xr ly phan 4nh va duy tri quan hé sau giao dich. Thai
d6 va niang lyc cta nhan vién co thé 1am cho khach hang hai 10ng hoic khong hai 10ng ngay
ca khi san phém, dich vu ¢6 chat lugng tuong ddi 6n dinh.

Yéu tb con nguoi thé hién trudc hét ¢ thai do phuc vu. Nhan vién can giao tiép lich
su, ton trong khach hang, lang nghe day du, khong né tranh trach nhiém va khong gay kho
khin cho khach hang khi tiép nhan yéu cau. Cho rang sy ddng cam, kha ning dap Gng va
do tin cdy la nhitng thanh phan quan trong trong cam nhén cua khach hang vé chat luong
dich vu.

Ning lyc chuyén mén cia nhan vién ciing anh hudng 16n dén sy théa méan ciia khach
hang. Nhan vién can hiéu rd san phém, dich vy, quy trinh thuc hién, quyén lgi va nghia vu

trong hop doéng dé tu van chinh xAc.



K¥ nang giai quyét van dé 1a yéu to quan trong khac. Khach hang thuong danh gia
cao doanh nghiép c6 kha ning xir Iy nhanh, rd trach nhiém va thong bao két qua cu thé. Khi
phat sinh phan anh vé viéc thu gom chua ding gio, khu vuc sau thu gom chua sach hoic
nhan vién phuc vu chua ding chuan muc, doanh nghiép can c6 ngudi tiép nhan, xac minh,
phan cong xir Iy va phan hoi lai khach hang.

Tinh than trach nhiém cua nhan vién quyét dinh chét lvong cham soc khach hang
trong thuc té. Mot quy trinh tdt nhung nhan vién thuc hién qua loa van khong tao dugc su
hai long. Nguoc lai, nhan vién c6 trach nhiém s€ chu dong nhéc lich, theo ddi yéu cau, kiém
tra két qua thuc hién va bao lai cho khach hang khi van dé da dugc xu ly.

San pham

San pham 1a yéu t6 nén tang tao nén sy théa man cua khach hang. Trong doanh
nghiép dich vu, san pham khong chi 13 két qua cudi cing ma con bao gdm toan bd qua trinh
cung tng dich vu.Khach hang hai 1ong khi gia tri nhan dugc tir san pham, dich vu dap tng
hodc vuot ky vong cua ho.

Chat luong san phém, dich vu can 6n dinh. Khach hang doanh nghiép thudong quan
tam dén viéc dich vu c6 dugc thuc hién dang cam két hay khong, chat luong thé hién ¢ lich
thu gom dung thoi gian, khu vuc sau thu gom sach sé, khdi lugng rac dugc xu Iy dung thoa
thuan, cong nhan lam viéc dung quy trinh, phuong tién dap Gng yéu cau vé sinh, khong gay
anh hudng 16n dén hoat dong cuia khach hang.

San pham, dich vu can phu hop v6i nhu cau khach hang. Mdi nhom khach hang
doanh nghiép c6 dac diém khac nhau. Nha hang, khach san c6 nhu cau thu gom rac sinh
hoat va rac phat sinh hang ngay. Co so san xuat c6 thé phat sinh khéi lwong rac 16n theo ca
lam viéc. Truong hoc, co quan, khu dan cu can lich thu gom on dinh va it anh huong dén
sinh hoat. Doanh nghiép can thiét ké dich vu phu hop vé6i dic diém timg nhoém khach hang
thay vi 4p dung mot cach phuc vu giong nhau cho tat ca.

Tinh tin ciy cua san pham, dich vu ciing anh huéng dén sy hai 1ong. Khach hang
doanh nghiép can nha cung cap c6 kha ning thyc hién ding hop dong, ding thoi gian, ding
khéi lugng va ding tiéu chuan. Néu dich vu thudng xuyén bi chdm, bé sot, xtr 1y khong
triét & hodc phan hoi cham khi ¢6 su ¢, khach hang s& danh gia thap chat luong chim soc

du gia dich vu c6 thé hop 1y.



Gia tri gia ting ctia san pham, dich vu ciing gop phan ning cao sy hai 1ong. Ngoai
dich vu chinh, doanh nghiép c6 thé cung cip thém tu van vé phan loai rac, huéng din bd
tri diém tap két, khuyén nghi lich thu gom phu hop, hd trg khach hang trong cac dot phat
sinh rac dot xuét, cung cép bao cdo dich vu dinh ky hoac nhéc lich thanh toan, tai ky hop
d6ng. Nhitng gia tri nay gitip khach hang cam thay viéc hop tic v6i doanh nghiép thuan loi
va dang tin cay hon.

Su thuan tién

Sy thuén tién 12 nhan té anh huong manh dén trai nghiém cta khach hang. Khach
hang cang dé tiép can, dé giao dich va dé nhan hd trg thi mirc d6 hai 1ong cang cao.Su thuan
tién trong dich vu bao gSm thuan tién khi tiép can, thuan tién khi giao dich, thuén tién khi
st dung va thuén tié€n khi xtr Iy van deé.

Su thudn tién thé hién ¢ kénh lién hé 16 rang. Khach hang can biét c6 thé lién hé véi
ai, qua s6 dién thoai nao, email nao hoic bo phan nao khi ¢6 nhu cau. Néu khach hang phai
goi nhiéu noi, chd phan hoi 1au hodc khong biét nguoi phu trach, trai nghiém sé bj giam.
Véi khach hang doanh nghiép, mdi hop déng nén c¢6 dau méi phu trach dé tiép nhan thong
tin va theo doi qua trinh phuc vu.

Su thuan tién thé hién & toc do phan hoi. Khach hang thuong khong chi quan tam
van dé co dugc xtr Iy hay khong ma con quan tdm doanh nghiép phan hoi nhanh hay cham.
Mot phan 4nh duoc tiép nhan ngay, c6 thong bao thoi gian xir Iy va c6 két qua phan hdi cu
thé s& tao cam giac tin cdy hon so véi viéc khach hang phai cho dgi ma khong biét tinh
trang xu ly.

Su thuan tién con thé hién & quy trinh giao dich don gian. Céc thi tuc nhu ky hop
dong, diéu chinh lich dich vy, thanh toan, xuat hoa don, gia han hop dong, dang ky dich vu
phat sinh can duogc thuc hién 13 rang, d& hiéu va tiét kiém thoi gian. Néu quy trinh phirc
tap, nhiéu budc, thiéu hudng dian hoic thiéu sy phdi hop gitta cic bd phan, khach hang s&
cam thay bat tién.

Ung dung coéng nghé giup ting sy thuan tién trong chim soc khach hang. Doanh
nghiép c6 thé str dung phan mém quan 1y khach hang, bang theo ddi hop dong, hé thong
ghi nhan phan anh, tin nhin nhéc lich, email cham séc dinh ky hodc biéu mau khao sat truc

tuyén. Nhiing cong cu nay gitp thong tin khach hang duoc luu trit day du, phan anh duoc
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theo ddi dén khi hoan tat, dit liéu cham séc khach hang duoc cap nhat va ban lanh dao dé
kiém tra chat luong phuc vu.

1.3. Ngi dung cia hoat dong chidm s6c khach hang

1.3.1. Xdc dinh doi twong chim séc khdch hang

Xéc dinh d6i tuong cham soc khach hang 13 budc dau trong t6 chirc hoat dong cham
soc khach hang. Doanh nghiép can nhan dién rd nhitng nhom khach hang dang phuc vu dé
¢6 cach thirc cham séc phu hop voi ddc diém, nhu cau va gia tri cia tmg nhom.

Khach hang cta doanh nghiép khong dong nhét vé quy md, nhu ciu va muac do dong
g6p. Doanh nghiép can phan nhém khach hang dua trén céac tiéu chi nhu gia tri hop dong,
tan sudt sir dung dich vy, mtc dd hop tac, kha nang phat trién trong tuong lai va mac do
anh huong dén uy tin doanh nghiép.Viéc phan doan khach hang gitap doanh nghiép tap
trung ngudn luc hiéu qua va xay dung chinh sach phi hop véi timg nhom khach hang.

Trong thyc té, khach hang thuong dugc chia thanh cac nhém chinh nhu khach hang
tiém ning, khach hang hién tai, khach hang co gia tri cao va khach hang c6 nguy co roi bo.
MJbi nhém can cach chiam soc khac nhau. Khach hang tiém ning can duoc cung cip thong
tin 16 rang, tu vin phi hop dé chuyén d6i thanh khach hang thuc té. Khach hang hién tai
can duoc phuc vu on dinh, duy tri lién hé thuong xuyén va xu 1y kip thoi cac van dé phat
sinh. Khach hang c6 gia tri cao can duge uu tién chiam séc, ¢6 chinh sach riéng vé dich vu,
gia va hd trg. Khach hang c6 ddu hiéu khong hai 10ng can duoc theo ddi, tim hiéu nguyén
nhan va c6 giai phéap gitt chan phu hop.

Viéc x4c dinh dung ddi tuong cham soc gitp doanh nghiép tranh dan trai ngudn luc,
tap trung vao nhom khach hang mang lai gia tri cao va c6 kha nang duy tri lau dai. DBay la
co s& dé xay dung chinh sach cham soc khach hang phu hop va nang cao hiéu quéa hoat
dong kinh doanh.

1.3.2. Xdc dinh muc tiéu cia chiam soc khdach hang

Hoat dong cham séc¢ khach hang can duge thuc hién theo nhitng muc ti€u cu thé, o
rang va c6 thé do lwong. Muyc tiéu cham soc khach hang gan v6i muc tiéu kinh doanh cua
doanh nghiép va phan 4nh mong mudn ciia doanh nghiép trong viéc xay dung quan hé véi

khéch hang.
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Cham soc khach hang 13 mot phan trong chién lugc tao gia tri va duy tri quan hé
khach hang. Doanh nghiép can xac dinh muc tiéu chim séc khach hang dé dinh huéng cho
céc hoat dong nhu tu van, hd tro, xir Iy phan hoi, duy tri lién hé va phat trién khach hang.

Céac muc tiéu co ban cia chim soéc khach hang bao gdm gia ting su hai long cua
khach hang, duy tri khach hang hién tai, ndng cao hinh anh doanh nghiép, thu thap thong
tin phan hoi va ting doanh thu, lgi nhuén.
1.3.2.1. Gia tang sy thoa man khach hang

Gia tang sy thoa man khach hang 1a muc ti€u quan trong trong cham soc khach hang.
Su thoa man phan &nh mac d§ khach hang cam nhan vé san phém, dich vu so véi ky vong
ban dau.Khach hang s& hai long khi gia tri nhan duoc twong xtng hodc cao hon ky vong.

Khi mirc d6 hai long cta khach hang dugc cai thién, kha niang khach hang tiép tuc
st dung dich vu sé ting 1én, dong thoi giam nguy co chuyén sang ddi thi canh tranh.
1.3.2.2. Tang ti lé¢ mua hang lap lai

Tang ti 16 mua hang lap lai thé hién kha nang giir chan khach hang ctia doanh nghiép.
Khach hang di timg sir dung dich vu thudng c6 xu hudng tiép tuc hop tac néu trai nghiém
trudc do tich cuc.

Khach hang trung thanh khong chi mua 1ap lai ma con it bi dnh hudng bdi cac
chuong trinh canh tranh tir ddi thi. Viéc duy tri khach hang hién tai gitp doanh nghiép
giam chi phi marketing, giam chi phi tim kiém khach hang méi va 6n dinh nguén doanh
thu.

Doanh nghi¢p can theo ddi tan suét st dung dich vy, thoi gian hop tac va muc do
hai long dé c6 chinh sach cham soc phu hop. Viéc nhéc lich, gia han hop déng, ho tro dich
vu phét sinh va duy tri lién hé dinh ky gitp ting kha ning khach hang tiép tuc str dung dich
VUL
1.3.2.3. Nang cao uy tin va hinh anh thuong hiéu

Chim soc khach hang anh huéng truc tiép dén hinh anh va uy tin ctia doanh nghiép.
Khach hang dénh gia doanh nghiép khong chi dwa vao san phim ma con dya vao cach

doanh nghiép phuc vu va xir Iy van dé.
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Cho rang trai nghiém tich cuc ctia khach hang gop phan xay dung hinh anh thuong
hiéu va tao niém tin trén thi truong. Khi khach hang dugc phuc vu tdt, ho co xu hudng danh
gia tich cyc, gidi thiéu doanh nghiép cho ddi tac va tiép tuc hop tac trong thoi gian dai.

Nguoc lai, viéc xtr Iy cham, thiéu trach nhiém hodc khong rd rang c6 thé 1am giam
uy tin doanh nghiép. Véi khach hang doanh nghiép, uy tin cang quan trong vi quyét dinh
hop tac thuong dya trén mire do tin cdy va kha ning thyc hién cam két cua nha cung cip.
1.3.2.4. Thu thdp phan hoi d@é cdi thién san pham

Chim soc khach hang giup doanh nghiép thu thap théng tin phan hoi tir khach hang.
Nhitng phan hoi nay bao gdm danh gia vé chat lugng dich vu, thai d6 phuc vu, thoi gian
thuc hién, mirc d6 thun tién va cac van dé phat sinh trong qua trinh str dung dich vu.

Phan hoi cia khach hang 12 ngudn thong tin quan trong gitip doanh nghiép nhan dién
khoang cach gitra ky vong va thuc té. Théng qua viéc phan tich phan hoi, doanh nghiép c6
thé diéu chinh quy trinh, nang cao chét luong dich vy, dao tao nhan vién va cai tién san
pham.

Doanh nghiép can thiét 1ap kénh tiép nhan phan hoi rd rang, ghi nhan day du thong
tin, theo ddi qua trinh xir Iy va phan hoi lai cho khach hang. Viéc xir Iy phan hoi kip thoi
gitip nang cao su hai 10ng va han ché tinh trang khiéu nai kéo dai.
1.3.2.5. Tang doanh thu va lgi nhudn

Chim soc khach hang gop phén truc tiép vao viée ting doanh thu va loi nhuan.
Khach hang hai 1ong c¢6 xu hudng tiép tuc st dung dich vy, md rong pham vi hop tac va
gi61 thi¢u khach hang méi.

Gia tri vong doi khach hang tang 1én khi doanh nghiép duy tri dugc mbi quan hé lau
dai va khai thac hiéu qua nhu cau ciia khach hang. Diéu nay gitip doanh nghiép ting doanh
thu ma khong can gia ting dang ké chi phi tim kiém khach hang méi.

Ngoai ra, chim soc khach hang hiéu qua gitp giam chi phi xir Iy khiéu nai, giam chi
phi marketing va ting hiéu qua sir dung ngudn luc. Khi doanh nghiép phuc vu ding nhu
cau, dung ddi tugng va ding thoi diém, hiéu qua kinh doanh s& dugc cai thién rd rét.
1.3.3. Xdc dinh phwong thirc cham soc khach hang

Phuong thirc cham séc khach hang 1a cach thire doanh nghiép to chirc hoat dong tiép

xUc, giao tiép va hd tro khach hang trong qua trinh cung cép san phém, dich vu. Viéc lya
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chon phuong thirc chim s6c phut hop gitp doanh nghiép nang cao hiéu qua phuc vy, tiét
kiém chi phi va cai thién trai nghiém khach hang.

Doanh nghiép c6 thé 4p dung nhiéu phuong thirc chim séc khach hang khac nhau
tiy theo dic diém nganh nghé, quy mo khach hang va ngudn lyc. Hai phuong thire phd bién
g6m chiam séc khach hang truc tiép va cham soc khach hang gian tiép. Viéc két hop linh
hoat cac phuong thirc cham soc giup doanh nghiép tang kha nang tuong tac voi khach hang
va duy tri méi quan hé hiéu qua.
1.3.3.1. Cham séc khdch hang truc tiép

Cham séc khach hang truc tiép 1a hinh thirc doanh nghiép va khach hang tiép xuc
tryc tiép véi nhau thong qua gip mit, trao di tai noi cung cip dich vu hoic tai dia diém
ctia khach hang. Pay 1a phuong thic truyén théng nhung van giit vai trd quan trong, dic
biét d6i voi khach hang doanh nghiép.

Hinh thitc cham séc tryc tiép thé hién qua cac hoat dong nhu gip g& khach hang,
khao sat nhu cau tai thuc té, ky két hop déng, kiém tra hién truong cung cép dich vu, trao
d6i khi c6 van dé phat sinh hodc thim héi dinh ky nham duy tri quan hé hop tac. Trong
doanh nghiép dich vu méi trudong do thi, cham soc truc tiép c6 thé bao gém viéc kiém tra
diém tap két rac, trao d6i v6i khach hang vé lich thu gom, xur Iy phan anh tai chd hodc danh
gia chét luong dich vu sau khi thyc hién.

Cham séc tryc tiép gitip doanh nghiép ndm bat chinh xac nhu cau va tinh trang thuc
té ciia khach hang. Nhan vién c6 thé quan sat tryc tiép moi truong sir dung dich vy, ghi
nhan van dé cy thé va dua ra giai phap phu hop,cho ring sy tuong tac truc tiép giup ting
mirc do tin cdy va tao cam giac an tam cho khach hang.

Phuong thirc ndy tao diéu kién xdy dung mdi quan hé chit ché véi khach hang.
Khach hang doanh nghi¢p thuong danh gia cao viéc dugc gap truc tiép, duoc trao dbi o
rang va dugc giai quyét van dé nhanh chéng. Diéu nay gitip ting mic do hai 1ong va kha
nang hop tac lau dai.

Cham séc truc tiép cling gitp doanh nghiép xir Iy van dé hiéu qua hon. Nhiing tinh
huéng phat sinh nhu chit luong dich vu chua dat yéu cau, thay d6i nhu cau st dung hodc

phat sinh dich vu méi c6 thé duoc giai quyét nhanh khi c6 su trao di tryuc tiép giira hai bén.
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Tuy nhién, phuong thirc ndy doi hoi nhiéu thoi gian, chi phi va nhan lyc. Doanh
nghiép can bé tri nhan su phu hop, c6 k¥ ning giao tiép, am hiéu dich vu va c6 kha ning
xtt 1y tinh hudng. Vi vy, cham soc truc tiép thuong dugc ap dung véi khach hang quan
trong, khach hang doanh nghiép hodc cac trudng hop can xir 1y truc tiép.
1.3.3.2. Cham séc khdch hang gidn tiép

Chim soc khach hang gian tiép 13 hinh thirc doanh nghiép giao tiép v6i khach hang
thong qua cac phuong tién trung gian ma khong can gap mit truc tiép. Pay 1a phuong thirc
duogc sir dung phd bién trong bdi canh céng nghé thong tin phat trién.

Céac kénh cham soc khach hang gian tiép bao gém dién thoai, email, tin nhan,
website, mang xa hoi, h¢ théng chdam soc khach hang (CRM) va cac nén tang tryc tuyén
khac. Doanh nghiép c6 thé tiép nhan yéu cau, giai dap thiac mac, xir Iy phan anh va duy tri
lién h¢ vdi khach hang thong qua cac kénh nay.

Phuong thirc cham séc gian tiép giup tiét kiém thoi gian va chi phi. Doanh nghiép
c6 thé phuc vu nhiéu khach hang ctng luc ma khong can di chuyén. Khach hang c6 thé lién
hé nhanh chéng khi can hd tro, dic biét trong cac tinh hudng phét sinh can xir 1y kip thoi.

Cham soc gian tiép gitip doanh nghiép duy tri lién hé thudng xuyén véi khach hang.
Céc hoat dong nhu gtri thong bao lich dich vy, nhéc thanh toén, cap nhat thong tin, khao
sat mirc d6 hai 1ong hodc cham soc dinh ky c6 thé thyc hién dé dang thong qua cac kénh
gian tiép ,cho rang viéc duy tri lién hé thudng xuyén giup doanh nghiép ciing ¢ mdi quan
hé va nang cao gia tri khach hang.

Ung dung cong nghé trong chim soc gian tiép gitp ning cao hiéu qua quan ly. Hé
théng CRM cho phép luu trit thong tin khach hang, theo doi lich st giao dich, ghi nhan
phan 4nh va kiém soat qua trinh xtr 1y. Diéu nay giup doanh nghiép quan 1y thong tin tap
trung, giam sai sot va nang cao chét luong phuc vu.

Cham soc gian tiép ¢ han ché trong viéc nim bat thong tin thuc té va tao su gén két
sdu v6i khach hang. Mot sb van dé phirc tap can trao ddi truc tiép dé hiéu rd tinh hinh va
xir 1y hiéu qua. Vi vay, doanh nghiép can két hop linh hoat giita cham séc tryc tiép va gian

tiép dé dat hiéu qua cao nhat.
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1.3.4. Quy trinh cham soc khdach hang

Quy trinh chim séc khach hang 14 trinh ti cac budc doanh nghiép thuc hién nham
phuc vu, hd trg va duy tri quan hé véi khach hang trong sudt vong doi giao dich. Quy trinh
13 rang gitp thong nhét cach lam gitta cac bd phén, kiém soat chat lwong phuc vu va rat
ngan thoi gian xir Iy yéu cau. Doanh nghiép can quan tri toan bd hanh trinh khach hang tir
truée khi mua, trong khi mua dén sau khi mua dé tao ra trai nghiém nhét quan va nang cao
gia tri khach hang.

Trong thyc té, quy trinh cham séc khach hang thuong dugc chia thanh ba giai doan:
truGe khi mua hang, trong khi ban hang va sau khi ban hang. Mdi giai doan c6 ndi dung
cong viéc, muc ti€u va cach thue thyc hién khac nhau.
1.3.4.1. Giai doan trudc khi mua hang

Giai doan trudc khi mua hang 13 giai doan doanh nghiép tiép can, cung cip thong
tin va tao an tuong ban dau voi khach hang. Muyc tiéu cta giai doan nay 1a gitp khach hang
hiéu rd san phém, dich vu va dua ra quyét dinh Iya chon doanh nghiép.

Doanh nghiép can xac dinh khach hang tiém ning thong qua dir liéu thi truong, danh
sach khach hang, gidi thiéu tir ddi tic hodc hoat dong marketing. Sau khi xac dinh dugc dbi
tugng, doanh nghiép tién hanh tiép can khach hang bang cac hinh thirc phtt hop nhu goi
dién, guri email, gap truc tiép hodc thong qua cac kénh truyén thong.

Cung cip thong tin 1 rang 13 ndi dung quan trong. Khach hang can duogc gi6i thiéu
vé dich vu, quy trinh thuc hién, pham vi phuc vy, muc gia, diéu kién hop déng va cac cam
két chat lwong. Thong tin phai chinh xac, dé hiéu va phu hop v6i nhu cau cua ting nhom
khéch hang.

Hoat dong tu van gitip khach hang Iya chon giai phap phu hop. Nhan vién can tim
hiéu nhu cau thyc té, quy mo st dung, tan suit dich vu va céc yéu clu cu thé dé dé xuat
phuong an phii hop ,tu van dung nhu cau gitp tang kha ning chuyén doi khach hang tiém
nang thanh khach hang thuc té.

Doanh nghiép can xir Iy cac cau hoi, thic mic ctia khach hang kip thoi. Khach hang
thudng quan tdm dén chi phi, thoi gian thyc hién, trach nhiém cta hai bén va cach xu 1y khi
phat sinh van dé. Viéc phan hoi nhanh, rd rang gitp tao niém tin va ting kha nang ky két

hop dong.
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1.3.4.2. Giai doan trong khi ban hang

Giai doan trong khi ban hang 1a giai doan doanh nghiép thuc hién giao dich va cung
cép san phém, dich vu cho khach hang. Muc ti€u cua giai doan nay la bao dam khach hang
duoc phuc vu ding cam két va co trai nghiém tich cuc trong qua trinh st dung dich vu.

Hoat dong ky két hop dong can duoc thuc hién 16 rang, diy du théng tin vé quyén
loi va nghia vu cta cac bén. Cac ndi dung nhu pham vi dich vy, lich thuc hién, chi phi,
phuong thirc thanh todn, trach nhiém khi phat sinh van dé can dugc quy dinh cu thé.

Theo ddi qua trinh cung cip dich vu 14 ndi dung quan trong. Doanh nghiép can kiém
tra viéc thuc hién cua nhan vién, ghi nhan phan &nh tai hién trudng va xu ly ngay cac van
dé phat sinh,cho rang kha ning dap ung nhanh 13 yéu t6 quan trong trong danh gia chat
luong dich vu.

Giao tiép véi khach hang can dugc duy tri trong sudt qua trinh thyc hién. Nhan vién
can thong bao khi ¢ thay dbi vé lich, diéu chinh dich vu hodc phat sinh tinh hudng ngoai
ké hoach. Khach hang can dugc cap nhat thong tin day du dé phdi hop trong qua trinh sir
dung dich vu.

Giai quyét van dé phat sinh phai duoc thue hién kip thoi. Cac tinh huéng nhu cham
lich, bo sot diém thu gom, chat luong dich vy chua dat yéu cau hodc phan anh tur khach
hang can duoc tiép nhan, xac minh va xt 1y nhanh chong. Viée xtr 1y hiéu qua gitp giam
muc do khong hai long va duy tri quan hé véi khach hang.
1.3.4.3. Giai dogn sau khi ban hang

Giai doan sau khi ban hang 14 giai doan doanh nghiép tiép tuc cham séc khach hang
sau khi da hoan thanh giao dich hodc trong qua trinh khach hang dang str dung dich vu dai
han. Muc tiéu cua giai doan nay la duy tri quan h¢, nang cao sy hai long va tao diéu kién
dé khach hang tiép tuc st dung dich vu.

Doanh nghi¢p can thuc hién hoat dong theo doi va danh gid mac do hai long cua
khach hang. C6 thé sir dung khéo sat, phong van hodc thu thap y kién phan hoi dé danh gia
chat lugng dich vu, thong tin phan hoi giup doanh nghiép nhan dién khoang cach giira ky
vong va thuc té dé c6 hudng cai thién.

Xtr 1y khiéu nai va phan anh 14 ndi dung quan trong trong giai doan nay. Khi khach

hang c6 phan anh, doanh nghiép can tiép nhan day du thong tin, xac minh nguyén nhan,
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dua ra phuwong 4n xtr Iy va phan hoi két qua. Viéc giai quyét thoa dang gitp giam xung dot
va gilr dugc khach hang.

Duy tri lién hé v6i khach hang gitp cing c6 mbi quan hé hop tac. Doanh nghiép c6
thé thue hién cac hoat dong nhu goi dién thim hoi, giri thong bao dinh ky, cung cip thong
tin m&i hodc hd trg khach hang khi c6 nhu cau phat sinh. Viéc duy tri lién hé thuong xuyén
gitip ting mirc do gin bo cua khach hang.

Thuc hién chinh sach hau mai va cham s6c dinh ky gitip nang cao trai nghiém khach
hang. Cac hoat dong nhu hd tro dich vu phat sinh, diéu chinh lich linh hoat, tu van cai thién
hiéu qua sir dung dich vu hodc cung cap wu dii cho khach hang 1au nam giup ting kha ning
tai ky hop dong.

Quan ly dit liéu khach hang 13 ndi dung can dugc cha trong. Doanh nghiép can luu
trit thong tin khach hang, lich sir giao dich, phan 4nh va két qua xir Iy dé phuc vu cho céc
lan cham séc tiép theo. Hé thong dir liéu ddy du gitip nang cao hiéu qua quan 1y va cai thién
chat luong dich vu.

1.4. Panh gia hiéu qua cham séc khach hang

Dénh gid hi¢u qua cham séc khéach hang 1a qua trinh do luong muc d6 dap ing nhu
cau, su hai long va kha ning duy tri mdi quan hé giita doanh nghiép véi khach hang. Viée
danh gia giup doanh nghiép nhin dién dugc diém manh, diém yéu trong hoat dong chim
soc khach hang, ttir d6 c6 co so diéu chinh va nang cao chat luong dich vu.

Hiéu qua chim soc khach hang dugc thé hién trudc hét thong qua muc d6 hai long
ctia khach hang. Khi khach hang cam thay dich vu dap tng dung nhu ciu, dung cam két va
dugc phuc vu véi thai do phu hop, ho s€ c6 xu hudng tiép tuc su dung dich vu. Nguoc lai,
néu khach hang thuong xuyén phan anh vé chat lugng, thoi gian phuc vu hodc thai d6 nhan
vién, diéu nay cho thﬁy hoat dong cham soc khéach hang chua dat hi¢u qua.

Mot tiéu chi quan trong khac 1a ty 1é khach hang quay lai hodc tai ky hop dong. Dbi
v6i khach hang doanh nghiép, viéc duy tri hop dong trong nhiéu ky lién tiép phan anh mirc
d6 tin tudong va hai 1ong ddi véi dich vu. Ty 18 tai ky hop dong cao cho thdy doanh nghiép
d3 cham soc khach hang tot, nguoc lai ty 18 thap cho thiy can xem xét lai chat luong dich

vu va cach thirc cham soéc.
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Hiéu qua cham soc khach hang con thé hién qua s6 luong va mitc d6 phan anh, khiéu
nai. Néu sb luong phan anh giam dan va thoi gian xir Iy duoc rat ngin, diéu nay cho thiy
doanh nghiép da cai thién chat lugng phuc vu. Tuy nhién, khong chi sb luong ma ndi dung
phan anh ciing can dugc phan tich dé xac dinh nguyén nhan va c6 bién phap khic phuc.

Kha ndng thu hat khach hang méi thong qua gidi thi€u cling 1a mot chi ti€u danh gia.
Khi khach hang hién tai hai long, ho co thé gid1 thi¢u dich vu cho dbi tac, doanh nghi¢p
khac. Pay 12 ngudn khach hang c6 do tin cdy cao va chi phi tiép cin thap.

Bén canh d6, doanh thu va lgi nhuan tir khach hang ciing phan anh hi€u qua cham
soc khach hang. Néu doanh thu tir khach hang hién tai ting 1én, khach hang sir dung thém
dich vu hodc mé rong pham vi hop tac, diéu nay cho thy cong tac cham soc khach hang

da gop phan gia tang gia tri khach hang.

Tiéu chi danh gia NOi dung phan anh

Murc @6 hai long Dénh gia cia khach hang vé chat luong dich vu va phuc
vu

Ty 1é tai ky hop dong Kha ndng duy tri khach hang doanh nghiép

S6 lwong phan anh, khiéu nai | Mirc do phat sinh van dé trong qua trinh phuc vu

Thoi gian xr Iy phan anh Kha ning phan hdi va giai quyét yéu cau

Khach hang gidi thiéu Murc d6 tin tudng va uy tin cia doanh nghiép

Doanh thu tir khach hang Gia tri kinh té mang lai tir hoat dong chiam soc

Pé danh gia hiéu qua cham soc khach hang, doanh nghiép c6 thé st dung nhiéu
phuong phap khac nhau. Phuong phap pho bién 1a khao sat mutrc d6 hai 10ng thong qua bang
hoi, phong vén tryc tiép hodc thu thap y kién qua dién thoai, email. Ngoai ra, doanh nghiép
c6 thé theo doi dit lidu ndi bo nhu s6 lugng phan anh, thoi gian xir 1y, ty 18 tai ky hop dong
va doanh thu theo tirng nhoém khach hang.

Viéc danh gia can duoc thuc hién dinh ky dé co dit liéu so sanh gilra cac giai doan.
Két qua danh gia khong chi dung dé bao cao ma can duoc st dung dé cai thién quy trinh
chiam soc khach hang, nang cao chét luong dich vu va ting kha ning canh tranh cta doanh

nghi¢p trén thi truong.
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CHUONG 2 :THUC TRANG CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG DOANH
NGHIEP TAI CONG TY CO PHAN MOI TRUONG PO THI QUANG NAM
2.1. Téng quan vé Cong ty Cé phin Méi trudng Pé thi Quang Nam
2.1.1. Gidi thiéu chung

Cong ty C6 phan Méi truong D6 thi Quang Nam (trude day 1a Cong ty TNHH mot
thanh vién Moéi truong D6 thi Quang Nam) duoc hinh thanh trén co so chuyén ddi tir doanh
nghiép nha nuéc theo Quyét dinh s 1449/QD-UBND ngay 04/5/2010 cua Uy ban nhan
dan tinh Quang Nam. Viéc chuyén d6i mo hinh hoat dong sang cong ty trach nhiém hitu
han mot thanh vién nham nang cao hiéu qua quan ly, ting tinh chi dong trong hoat dong
san xuat kinh doanh va pht hop v6i quy dinh ctia Luat Doanh nghiép hién hanh.

Cong ty hoat dong theo co ché doanh nghi¢p, thuc hién cac nhiém vu san xuét kinh
doanh gén v6i nhi€ém vu cong ich trén dia ban tinh Quang Nam. Linh vuc hoat dong cua
cong ty mang tinh dic thu, lién quan truc tiép dén moi trudng séng, canh quan d6 thi va
chét luong cudc sdng cia ngudi dan, dong thdi phuc vu nhu ciu cua cic t6 chirc, doanh
nghiép trén dia ban.

Hoat dong chinh cta cong ty tip trung vao thu gom, van chuyén va xur Iy rac thai
sinh hoat, rac thai cong nghiép va cac loai chét thai khac trén dja ban tinh. Day l1a nhiém vu
trong tAm, mang tinh thudng xuyén va c6 anh hudng truc tiép dén cong tac bao vé moi
truong do thi. Bén canh dé, cong ty con tham gia san xuat va cung cap nudc sinh hoat tai
cac nha may nude nhu Ai Nghia (Pai Loc), Tan An (Hiép Puc), Pong Phii (Qué Son), Tién
Ky (Tién Phudc), cung voi cac tram cép nude tai Tam Xuan 2, Tam Anh Béc (Nwi Thanh),
g6p phan dap ing nhu cau nudc sach cho ngudi din va cac t6 chic trén dia ban.

Ngoai cac hoat dong chinh, cong ty con thuc hi¢n nhiéu dich vu lién quan nhu san
xudt phan bén vi sinh phuc vu néng nghiép, wom giéng cay, trong va chim séc cay xanh
doé thi, cong vién, canh quan; xay dung céc cong trinh dan dung, ha t?mg ky thuat do thi;
thuc hién thoat nudc do thi; cung cép dich vu van chuyén va mot sd dich vu méi trudng
khac. Cac hoat dong nay gop phan da dang hoa linh vuc kinh doanh va tan dung hiéu qua

nguodn lyc san cd cua cong ty.
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Trong qua trinh hoat dong, cong ty nhan dugc sy quan tdm, chi dao cta Uy ban nhan
dan tinh Quang Nam, c4c s, ban, nganh lién quan va Pang tiy Khéi Doanh nghiép tinh.
Nhitng diéu kién nay tao thuan lgi cho cong ty trong viéc thuc hién nhiém vu dugc giao,
tirng budc nang cao chat luong dich vu va mo rong quy mé hoat déng. Cong ty di duy tri
6n dinh hoat dong san xuét kinh doanh, timg budc cai thién chét luong dich vu mai truong
d6 thi va dap tng nhu ciu cua khach hang trén dia ban.

Trong thoi gian t6i, cong ty tiép tuc dinh hudng phat trién theo hudng nang cao chat
luong dich vy, mé rdng pham vi hoat dong va tdng cudng nang lyc canh tranh. Viéc hoan
thién cong tac cham séc khach hang, dac bi¢t 1a khach hang doanh nghiép, 1a mot trong
nhirng ndi dung quan trong nhim ning cao hiéu qua hoat dong va xay dung hinh anh doanh
nghiép trén thi truong.

2.1.2. Lich si¢ hinh thanh va phdt trién

Cong ty C6 phan Moi truong D6 thi Quang Nam tién than 1a Cong ty Moi truong
D6 thi Tam Ky, dugc thanh 1ap theo Quyét dinh s6 2132/QD-UB ngay 11/11/1997 caa Uy
ban nhan dan tinh Quang Nam. Pay 14 giai doan cong ty bat dau hoat dong v4i nhiém vu
chu yéu 1a thuc hién cac dich vu cong ich do thi, phuc vu cong tac vé sinh moéi trudong, thu
gom rac thai va duy tri canh quan do thi trén dia ban Tam Ky.

Pén thang 7 nam 2000, nham phu hop véi pham vi hoat dong va dinh hudng phat
trién ctia don vi, Cong ty Méi trudng D6 thi Tam Ky duoc doi tén thanh Cong ty Moi truong
D6 thi Quang Nam theo Quyét dinh s6 2110/QD-UB ngay 19/7/2000. Viéc doi tén nay
danh dau budc mo rong vé pham vi hoat dong, ttr phuc vu chu yéu tai dia ban Tam Ky sang
tham gia nhiéu hoat dong cong ich va dich vu mdi truong trén dia ban tinh Quang Nam.

Ngay 04/05/2010, Cong ty Mbi truong D6 thi Quang Nam dugc chuyén doi thanh
Cong ty TNHH Mot thanh vién Moi truong D6 thi Quang Nam theo Quyét dinh sb
1449/QD-UBND ciia Uy ban nhan dén tinh Quang Nam. Sau khi chuyén doi, cong ty hoat
dong theo md hinh doanh nghi¢p trach nhi€ém hiru han mot thanh vién, hach toan ddc lap,
tu chd hon trong hoat dong san xuét kinh doanh. Cong ty dugc S& K& hoach va Pau tu tinh
Quang Nam cép Gidy ching nhan dang ky kinh doanh s 4000108321 ngay 04/06/2010.
Hoat dong cuia cong ty duoc thuc hién theo Luat Doanh nghiép, Piéu 1é cong ty va cac quy

dinh phap luat hi¢n hanh c6 lién quan.
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Ngay 12/10/2015, Uy ban nhan dan tinh Quang Nam ban hanh Quyét dinh s6
3709/QD-UBND vé viéc phé duyét phuong an va chuyén Cong ty TNHH Mot thanh vién
Moi truong D6 thi Quang Nam thanh Cong ty C6 phan Mbi trudng D6 thi Quang Nam.
Diy 1a méc phat trién quan trong, ddnh diu qua trinh c6 phan héa doanh nghiép, tao diéu
kién dé cong ty d6i méi mo hinh quan tri, nang cao hi¢u qua st dung von, m& rong hoat
dong dich vu va tang kha nang canh tranh trén thi truong.

Tir khi thanh 1ap dén nay, cong ty da nhiéu lan diéu chinh Gidy chiimg nhan dang ky
doanh nghiép nham pht hop véi sy thay doi v& mé hinh t6 chirc, nganh nghé kinh doanh
va yéu cau quan 1y trong timg giai doan. Tinh dén 1an diéu chinh gan nhat, cong ty di thuc
hién diéu chinh Gidy chting nhan ding ky doanh nghiép lan thir 10 vao ngay 05/01/2016.

Vé dang ky kinh doanh, Cong ty C6 phan Mai truong D6 thi Quang Nam dugc S¢
Ké hoach va Pau tu tinh Quang Nam cip Gidy chimg nhén ding ky kinh doanh sé
4000108321 ngay 04/06/2010 va ding ky thay do6i 1an thtr 10 vao ngay 05/01/2016. Pay 1a
can cr phap 1y quan trong x4c nhan tu cach phap nhan va pham vi hoat dong san xuét kinh
doanh cua cong ty.

Vé dang ky thué, cong ty duoc Cuc Thué tinh Quang Nam cap Gidy chiung nhan
dang ky thué vao ngay 15/9/1998. Viéc ding ky thué giup cong ty thuc hién day du nghia
vu tai chinh d6i v6i Nha nudc trong qua trinh hoat dong san xuat kinh doanh.

Vé ding ky méiu dau, cong ty dugc S Ké hoach va Pau tu tinh Quang Nam cip
Gidy chimg nhan di dang ky mau dau lan gan nhét s6 44/TB-DPKMD ngay 07/01/2016.
Mau diu duoc sir dung trong cac giao dich, hop dong, vin ban hanh chinh va cac hoat dong
phép 1y cua cong ty.

Qua trinh hinh thanh va phat trién ciia Cong ty C6 phan Mai truong D6 thi Quang
Nam c6 thé khai quat qua cac mdc chinh sau:

Bang 2.1 Qud trinh hinh thanh va phat trién cia Cong ty Cé phan Méi truong D6 thi
Quang Nam

Thoi gian Sw kién chinh

\LTARTALLEE Thanh 1ap Cong ty Moi truong Do thi Tam Ky theo Quyét dinh s
2132/Qb-UB ctia UBND tinh Quang Nam
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\LACLERS Puoc Cyc Thué tinh Quang Nam cip Gidy chimg nhan dang ky thué

\LA/PALIES Poi tén thanh Cong ty Moi trudng D6 thi Quang Nam theo Quyét dinh sd
2110/QDP-UB

(YOERLELN Chuyén d6i thanh Cong ty TNHH Mot thanh vién Moéi trudng D6 thi Quang
Nam theo Quyét dinh s6 1449/QD-UBND

\A0I5A1ELE Pugce cap Gidy ching nhan ding ky kinh doanh s6 4000108321

\bJALALES UBND tinh Quang Nam phé duyét phwong an chuyén d6i thanh Cong ty
Cb phan Mbi truong D6 thi Quang Nam theo Quyét dinh sb 3709/Qb-
UBND

(kAT Pang ky thay doi Gidy chtng nhan dang ky doanh nghiép 1an thir 10

(g/[3TPALS Puoc cap Gidy chimg nhan diang ky mau dau lan gan nhat s6 44/TB-DKMD

Nhin chung, qua trinh phat trién cia Céng ty CO phan Moi truong D6 thi Quang
Nam gén lién véi yéu cau quan ly d6 thi, bdo vé€ mdi trudong va cung cép dich vu cong ich
trén dia ban tinh. Viéc chuyén dbi tir doanh nghiép cong ich sang cong ty trach nhiém hiru
han mot thanh vién, sau d6 tiép tuc c6 phan héa thanh cong ty c6 phan, thé hién xu hudng
d6i méi quan tri, nang cao tinh ty chu va ting hiéu qua hoat dong cua doanh nghiép.
2.1.3. Linh vwc/sin phim kinh doanh
Badng 2.1 Linh viec/san pham kinh doanh

Nhom linh vue . .
STT San pham/dich vu cu thé

kinh doanh

1 Thu gom chdt Thu gom rac thai khong doc hai; thu gom rac thai doc hai
thai

2 Xu ly va tiéu huy Xt ly, tiéu huy rac thai khong ddc hai; xtr 1y, ti€u huy rac thai

chat thai doc hai
3 Tai ché va quan Tai ché phé liéu; xir 1y 6 nhiém; hoat dong quan 1y chat thai
1y chat thai khac
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10

11

12

13

14

Thoat nudc va xt
ly nudc thai

Cap nudc va san
xuat nudc uong

Xay dung cong

trinh

Lap dat hé thong

cong trinh

Hoan thién cong
trinh

Van tai va cho
thué phuong tién

Cay xanh, canh
quan

Thiét bj v¢ sinh
moi truong

Tu van va quan
1y du 4n

Bit dong san

Khai khoang

Thoat nudc db thi; xtr Iy nudc thai; 1ap dit hé thong cap, thoat
nudc

Khai thac, xir Iy va cung cdp nudc; san xuit do uéng khong
con, nude khoang; san xuat nude uéng dong chai

Xay dung nha céc loai; xay dung cong trinh cong ich; xay dung
cong trinh k¥ thuat dan dung khéc; xay dung cong trinh duong
st va duong bo

Lap dit hé thong dién; 1ap dat hé thong cap, thoat nudc, 16 sudi
va diéu hoa khong khi; lap dat hé thong xay dung khac

Hoan thién cong trinh x4y dung

Van tai hang hoa béng duong bg; cho thué xe c6 dong co, xe
chuyén phuc vu cong tac trong cdy xanh

Tréng hoa, cay canh; tréng rau, dau cac loai; tréng rung va
chdm soc rung

Mua bén thung chura rac thai va céc thiét bi phuc vu cong tac
v¢€ sinh moi trudong

Hoat dong tu van quan 1y; tu van quan 1y du an; tu van 1ap dy
an dau tu cac cong trinh dan dung, giao thong, thuy loi

Kinh doanh bat dong san, quyén su dung dét thudc chu s hiru,

chu st dung hodc di thué

Khai khodng, ché bién khoang san, trir khodng san cam

2.1.4 Tam nhin, sir ménh va gia tri cot loi

Noi
dung

Bang 2.3 Tam nhin, st ménh va gid tri cot 16i

Dién giai
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Tam

nhin

Gia tri

cot 16i

Tré thanh don vi uy tin trong linh vic moi truong do thi, dich vu cong ich, thu
gom, van chuyén, xir 1y chit thai, cap thoat nudc va cham soc canh quan db thi
trén dia ban tinh Quang Nam. Cong ty dinh hudng phat trién theo hudng chuyén
nghiép, bén vitng, nang cao chat luong dich vu va mé rong kha ning phuc vu
khach hang td chure, doanh nghi¢p, co quan, don vi va cong déng dan cu.
Cung cip cac dich vu méi truong do thi an toan, 6n dinh, dung quy dinh, gbp
phan bao vé méi truong sdng, gitt gin my quan d6 thi va ning cao chat lugng
doi sdng xd hoi. Cong ty thuc hién nhiém vu thu gom, van chuyén, xir 1y rac
thai, cép nudc, thoat nude, cham soc cay xanh, vé sinh méi truong va céac dich
vu cong ich khac véi tinh than trach nhiém, hiéu qua va phuc vu cong déng.
Trach nhiém véi méi truong va cong dong; chat luong trong timg dich vu; uy
tin trong thuc hién cam két; chuyén nghiép trong phuc vu khach hang; doan két
trong ndi bo; doi mai trong quan 1y va ing dung cong nghé; tuan thu phap luat

trong hoat dong san xuat kinh doanh.
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2.1.5 Céu triic té chire, chirc ning, nhiém vu cdc phong ban

2.1.5.1. Cdu triic t6 chirc

Pai hoi dong
cb dong
Ban Kiém
4 soat

Hoi dong quan
tri

Ban Giam doc

! : : !

Té chirc — Ké toan — thB?‘:l—K\}/,At l?‘ﬁn 1y
Hanh chinh Tai chinh uat—=va chat lugng
tu dich vu

Hinh 2.1 Co cdu t6 chire ciia Cong ty C6 phan Méi trieong D6 thi Quang Nam

Co cau t6 chirc ctia Cong ty C6 phan Mbi trudng D6 thi Quang Nam duoc xay dung
theo md hinh quan 1y truc tuyén — chtic ning. M6 hinh nay gitip Ban lanh dao diéu hanh
théng nhit cac hoat dong san xuét kinh doanh, déng thdi phan cong 1 trach nhiém cho
tung phong ban, don vi truc thude.

Bo may t6 chirc ctia cong ty gdm cip quan 1y cao nhét 1a Pai hoi dong cb dong, Hoi
ddng quan tri va Ban kiém soat. Ban Giam ddc truc tiép diéu hanh hoat dong hang ngay
ctia cong ty. Duéi Ban Giam dc 1 cac phong ban chuyén mén, nghiép vu va cac doi, xi
nghi¢p, don vi truc tiép thuc hién dich vu.

Bang 2.4 Cdc cdp quan Iy

Cap quan 1y B6 phan/don vi

Cap quan tri  Dai hoi dong co dong

Cap quan ly, Hoi dong quan tri; Ban kiém soat

giam sat
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Cép diéu hanh Ban Giam déc

Khoi  phong Phong T6 chiic — Hanh chinh; Phong Ké toan — Tai chinh; Phong K¢é

ban  chuyén hoach — Kinh doanh; Phong K¥ thuat — Vat tu; Phong Quan 1y moi

mén truong/Quan 1y chat lwong dich vu

Khéi don vi Cac d6i thu gom, van chuyén rac thai; doi xur ly chét thai; doi cay xanh;

truc tiep doi thoat nudce; cac nha may/tram cap nudc; doi xay dung, sua chira,

van tai va dich vu cong ich khéc

Nguon: Tong hop theo mé hinh t6 chire doanh nghiép c6 phan va dic diém hoat

dong ciia Cong ty C6 phan Méi trwong PO thi Quang Nam.

2.1.5.2. Churc nang, nhiém vu cdc phong ban

Bang 2.5 Churc nang, nhiém vu cac phong ban

STT Phong ban/bd phan

Chtrc ndng, nhiém vu chinh

1  Pai hoi dong cb
dong

2 Hoi déng quan tri

3 Ban kiém soat

4 Ban Giam déc

La co quan c6 thim quyén cao nhat cia cong ty; quyét dinh
dinh hudéng phat trién, ké hoach san xuit kinh doanh,
phuong an phan phéi lo1 nhuan, thay d6i von diéu 1¢, bau
hodc mién nhiém thanh vién Hoi ddng quan tri va Ban kiém

soat theo quy dinh.

Quan 1y va dinh huéng hoat dong cua cong ty; quyét dinh
chién lugc phat trién, ké hoach dau tu, phuong an to chire
quan 1y, giam sat hoat dong ctia Ban Giam dbc va chiu trach
nhiém trudc Dai hoi déng cb dong.

Gidm sat hoat dong quan tri, diéu hanh va tai chinh cua cong
ty; kiém tra viéc tuan tha phép luat, diéu 1é cong ty, nghi
quyét cua Dai hoi déng cb dong va Hoi dong quan trj.
Piéu hanh tryc tiép hoat dong san xuat kinh doanh hang
ngay; td chuc thyuc hién ké hoach da dugc phé duy¢t; phan
cong nhiém vu cho cac phong ban, don vi truc thudce; chiu

trach nhiém vé két qua hoat dong cta cong ty.
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Phong T6 chiic —
Hanh chinh

Phong K¢é toan — Tai
chinh

Phong Ké hoach —
Kinh doanh

Phong K§ thuat —
Vat tu

Phong Quan 1y moi
truong/Quan 1y chat

lugng dich vu

Céc doi1 thu gom,

van chuyén rac thai

Tham muu vé cong tac to chirc bd may, nhan sy, tuyén
dung, dao tao, tién luong, ché d6 chinh sach nguoi lao dong;
quan 1y van thu, luu trit, hanh chinh, tai san van phong va
cong tac doi ndi, dbi ngoai cuia cong ty.

Té chire cong tac ké toan, tai chinh; lap bao céo tai chinh,
bao cdo thué; theo ddi doanh thu, chi phi, cong ng; quan 1y
dong tién, tai san, nguén von; tham muu cho Ban Giam ddc

vé hiéu qua tai chinh trong hoat dong san xuat kinh doanh.

Xay dung ké hoach san xuét kinh doanh; quan 1y hop dong
dich vu; tiép nhan nhu cau khach hang; tham muu chinh
sach gia, chinh sach khach hang; theo ddi doanh thu theo
tirng nhom dich vu; phdi hop véi cac bo phan truc tiép dé
bao dam thuc hién dung cam két v6i khach hang.

Quan ly k¥ thuat phuong tién, may moc, thiét bi; lap ké
hoach bdo tri, stra chira; cung ing vat tu, cong cu, dung cu
phuc vu hoat dong thu gom, van chuyén, xu 1y réac thai, céip

thoat nudc, cdy xanh va xay dung cong trinh.

Theo doi chét luong dich vu méi truong do thi; kiém tra quy
trinh thu gom, van chuyén, xu ly chét thai; tiép nhan thong
tin phan anh lién quan dén chat lugng dich vy; phéi hop xur
1y cac van dé phat sinh, bao dam tuan tha quy dinh vé moi
truong.

Truc tiép thuc hi¢n thu gom, van chuyén rac thai theo tuyén,
lich trinh va hop dong da ky két; bao dam vé sinh sau thu
gom; phan anh kip thoi cac khd khan phat sinh tai hién

truong.
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11  Doi/xuéong xui 1y Thuc hién phan loai, xtr 1y, ti€u huy chét thai theo quy trinh;
chat thai van hanh khu xur 1y, thiét bi xir Ij; bao dam an toan lao dong

va quy dinh bao v€ mdi trudng.

12 D41 cay xanh, canh Trong, chdm soc, cat tia cay xanh; duy tri canh quan do thi,
quan cong vién, khuon vién co quan, doanh nghiép va cac khu

vuc cong cong theo ké hoach hoac hop déng dich vu.

13 D41 thoat nude, cap Quan ly, van hanh, duy tu h¢ thong thoat nudc; xur Iy nude
nudc thai; van hanh cac nha may, tram cap nudc; bao dam cung

cép nude On dinh va xir 1y kip thoi su cd k¥ thuat.

14  BO phan chim soc Tiép nhin yéu ciu, phan anh, khiéu nai ctua khach hang;
khach hang/dau méi phdi hop véi cac phong ban xir Iy vain dé phat sinh; theo ddi
kinh doanh muc d0 hai long, duy tri 1ién hé voi1 khach hang doanh

nghiép va hd tro tai ky hop dong.
Nguon: Tong hop theo co cdu té chive va dic diém hoat déng ciia Céng ty C6 phan
Moi truong Do thi Quang Nam.

2.2. Céc yéu té méi truwong tac dong dén hoat dong kinh doanh ciia doanh nghiép
2.2.1. Cdc yéu té vi mé

MBoi trudng vi md gdm céac yéu td ¢d quan hé truc tiép v6i hoat dong kinh doanh cta
Cong ty C6 phan Mbi trudng D6 thi Quang Nam. Nhirng yéu t6 ndy anh huong dén kha
nang cung céip dich vu, chat luong phuc vu khach hang, chi phi hoat dong, doanh thu va
nang luc canh tranh cua cong ty. Pdi voi doanh nghiép hoat dong trong linh vuc méi truong
d6 thi, cac yéu té vi md quan trong gom khach hang c4 nhan, khach hang t6 chire, d6i thu
canh tranh, nha cung cip va cac trung gian hd tro hoat dong kinh doanh.
2.2.1.1 Khach hang
a. Khach hang ca nhan

Khach hang ca nhan ctia Cong ty C6 phan Méi truong D6 thi Quang Nam chu yéu
la cac ho dan, ca nhan sinh séng tai cac khu dan cu, tuyén phé, khu d6 thi va khu vuc c6 sur

dung dich vu thu gom réc thai, v¢ sinh moi truong, cép nudc sinh hoat hoac cac dich vu do
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thi khac. Pay 1a nhém khach hang c6 sb lugng 16n, nhu cau st dung dich vu thuong xuyén
va lién quan truc tiép dén chat lugng moi truong séng hang ngay.

Nhu cau cia khach hang ca nhan thudng tip trung vao viée rac thai duoc thu gom
dung gio, dung tuyén, khong dé ton dong kéo dai, khu vuc sau thu gom dugc bao dam vé
sinh, chi phi dich vu hgp 1y va thai d¢ phuc vu cua nhan vién dung muec. bdi véi dich vu
cAp nudc, khach hang ca nhan quan tdm dén chét luong nuée, tinh on dinh trong cung cp,
gia ca va kha nang xtr 1y sy ¢d nhanh khi mat nudc hodc nude co van dé.

Khach hang c4 nhin c6 anh hudng 16n dén hinh 4nh x3 hoi cta cong ty. Néu dich vu
thu gom rac, v€ sinh duong phé, cép nudc hodc cham séc canh quan dugc thuc hién tot,
ngudi dan s& c6 danh gia tich cuc vé cong ty. Néu x4y ra tinh trang rac ton dong, thu gom
khong ding gid, phan hoi cham hodc thai do phuc vu chua phu hop, cong ty dé nhan phan
anh tir cong dong dan cu. Vi vay, du dé tai tap trung vao khach hang doanh nghiép, nhém
khach hang c4 nhan van 1a yéu t6 vi mo quan trong vi ¢ tic dong dén uy tin chung va chat
lugng dich vu cua cong ty.

b. Khdch hang t6 chirc

Khach hang t6 chirc 1a nhém khach hang trong tim trong dé tai nay. Nhom nay gdm
cac co quan nha nudc, don vi sy nghiép, truong hoc, bénh vién, khach san, nha hang, siéu
thi, co s san xuét, khu dan cu, khu cong nghi¢p, doanh nghiép thuong mai va cac td churc
¢6 nhu cau su dung dich vu moi truong do thi.

Khach hang to chitc thuong ¢ yéu cau cao hon khach hang ca nhan vi dich vu méi
truong anh hudng truc tiép dén hoat dong van hanh, hinh anh va trach nhiém phap 1y cua
ho. Vi duy, mot nha hang hoac khéch san can rac thai duge thu gom dung thoi diém dé khong
anh hudng dén vé sinh va trai nghiém khach. Mot co sé san xuat can dich vu thu gom, van
chuyén, xir Iy chit thai dung quy dinh dé bao dam tuan thu phap luit vé méi trudng. Mot
truong hoc hodc bénh vién can moi truong sach s€, an toan, han ché mui va rac tdn dong.

Dbi véi Cong ty C6 phan Moi truong Do thi Quang Nam, khach hang t6 chirc ¢6 vai
trod quan trong vi thuong ky hop d@)ng dich vu theo thang, quy hoac nam, tao nguén doanh
thu twong ddi on dinh. Nhom khach hang nay ciing ¢6 kha ning mé rong dich vu néu hai
long, chéng han st dung thém dich vu cay xanh, v¢ sinh khuon vién, van chuyén chét thai,

xur ly nude thai hodc mua thi€t bi vé sinh moi truong.
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Hoat dong cham soc khach hang to chirc can duoc thyc hién chuyén nghiép hon.
Cong ty can c6 dau moi phu trach khach hang, hd so hop dong 13 rang, lich phuc vu cu thé,
quy trinh tiép nhan phéan anh, co ché kiém tra chat luong dich vu va hoat dong tham hoi
dinh ky. Néu cham soc t6t nhém khach hang ndy, cong ty ¢ thé duy tri hop dong, ting ty
1€ ta1 ky va nang cao uy tin trén thi truong dich vu moéi truong do thi.
2.2.1.2 Déi thii canh tranh

Déi thu canh tranh ctua Cong ty C6 phan Moéi truong Do thi Quang Nam bao gdm
cac doanh nghiép, hop tac xa, don vi dich vu moi truong, cong ty vé€ sinh cong nghi¢p, don
vi van chuyén chat thai, doanh nghiép cay xanh, don vi xir Iy nudc thai va cac nha cung cap
dich vu cong ich khac trén dia ban tinh Quang Nam va cac khu vuc 1an can.

Trong linh vuc méi truong do thi, canh tranh khong chi thé hién ¢ gid dich vu ma
con ¢ nang lyc phuong tién, chét lugng nhan sy, kha nang xir 1y chit thai, sy ding hen,
mure d6 chuyén nghiép va kha ning dap tng céc yéu cau dic thu cia khach hang to chue.
Mot s6 khach hang doanh nghiép c6 thé Iyra chon nha cung cap khac néu mic gia thip hon,
thoi gian phuc vu linh hoat hon hoic thu tuc hop dong don gian hon.

Sy xuat hién ctia doi thu canh tranh tao ap luc budc cong ty phai nang cao chat luong
dich vy, cai thién quy trinh cham soc khach hang, rat ngan thoi gian phan hdi va xay dung
chinh sach khach hang phu hop. Néu cong ty cham d6i méi, chua cé chinh sach cham soc
riéng cho khach hang doanh nghiép hodc phan hdi khiéu nai chua kip thoi, khach hang c6
thé chuyén sang don vi khac.

Tuy nhién, canh tranh ciing tao dong luc dé cong ty hoan thién hoat dong kinh doanh.
Cong ty c6 loi thé vé kinh nghiém hoat dong lau nam, sy am hiéu dia ban, hé théng phuong
tién va vai tro trong cung cap dich vu cong ich. Néu biét két hop loi thé nay véi chat luong
chiam séc khach hang t6t, cong ty ¢ thé giit vitng nhém khach hang truyén théng va mo
rong thém khach hang méi.
2.2.1.3 Nha cung cdp

Nha cung cép la cac t6 chirc, c4 nhan cung ing dau vao phuc vy hoat dong san xuét
kinh doanh cua cong ty. Ddi voi Cong ty C phan Mbi truong D6 thi Quang Nam, nha cung

cap c6 thé bao gébm don vi cung cap nhién liéu, phu ting xe chuyén dung, thing rac, xe
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gom réc, thiét bi bao ho lao dong, hoa chat xir Iy moi trudng, vat tu cip thoat nudc, ciy
gidng, phan bén, may moc, thiét bi vin phong va cac dich vu k¥ thuat khac.

Chat luong va su 6n dinh ciia nha cung cap anh hudng truc tiép dén kha ning cung
cap dich vu cua coéng ty. Néu nhién liéu, phuwong tién, phu ting hodc thiét bi khong duoc
cung tng kip thoi, hoat dong thu gom, van chuyén rac thai c6 thé bi gian doan. Néu thiét bi
bao ho khong bao dam chét luong, ngudi lao ddng gip rui ro trong qua trinh lam viée. Néu
vat tu cap nudc, cay xanh hodc hoa chit xir Iy méi trudng khong dép tng tiéu chuan, chat
luong dich vu cia cong ty s€ bi anh huong.

Chi phi dau vao tir nha cung cap ciing tic dong dén gia thanh dich vu. Khi gia nhién
lidu, vat tu, thiét bi tdng, chi phi van hanh cta cong ty ting theo. Diéu nay gay ap luc 1én
lgi nhuan va kha nang xay dung murc gia canh tranh cho khach hang doanh nghiép.

Cong ty can lya chon nha cung cap co uy tin, gia ca hop 1y, giao hang dang tién do
va c¢6 kha nang hd tro k¥ thuat khi can. Viéc xay dung quan hé on dinh véi nha cung cap
gitp cong ty bado dam hoat dong lién tuc, han ché rai ro gian doan dich vu va nang cao chit
lugng phuc vu khach hang.
2.2.1.4 Trung gian marketing

Trung gian marketing 1a cac to chtrc, ca nhan hd trg doanh nghiép trong qua trinh
cung Cép dich vu, tiép can khach hang, truyén thong, van chuyén, thanh toan, tu vin va mé
rong thi truong. P6i véi Cong ty C6 phan Mbi truong Do thi Quang Nam, trung gian
marketing khong chi 1 cac don vi quang ba dich vu ma con bao gom nhiéu nhém trung
gian hd trg hoat dong kinh doanh nhu tai chinh, van chuyén, phan phéi vat liéu, bat dong
san, truyén thong va tu van phap 1y.

A)Trung gian tai chinh

Trung gian tai chinh gdm ngan hang, t6 chtrc tin dung, céng ty bao hiém, don vi
thanh toan va céc to chirc hd trg tai chinh khac. Nhom trung gian nay giup cong ty thuc
hién cac giao dich thanh toén, vay von, bao lanh, quan ly dong tién, bao hiém tai san, bao
hiém phuong tién va bao hiém cho ngudi lao dong.

Dbi véi doanh nghiép moi trudng do thi, nhu cau von thuong kha 16n do phai dau tu

xe chuyén dung, may moc xir 1y rac, thiét bi thu gom, hé thdng cap thoat nudc va co so ha
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tang k¥ thuat. Su hd tro tir ngan hang va t6 chire tin dung gitip cong ty c6 ngudn luc dé dau
tu, sira chita phuong tién, nang cip cong nghé va mé rong hoat dong.

Trung gian tai chinh ciing hd trg cong ty trong quan hé v6i khach hang doanh nghiép
thong qua thanh toan chuyén khoan, xuit hoa don, ddi soat cong no va bao lanh hop dong.
Néu quy trinh thanh toan thuan tién, minh bach, khach hang s& danh gia cao tinh chuyén
nghi¢p cua cong ty.

B)Trung gian vin chuyén va logistics

Trung gian vin chuyén va logistics 1a cac don vi hd trg van tai, bdc xép, sira chira
phuong tién, cung cap xe chuyén dung, van hanh tuyén van chuyén hodc hd trg diéu phdi
khi céng ty c6 nhu cau phat sinh. D cong ty c¢6 luc lugng van chuyén riéng, trong mot sb
truong hop van can phdi hop vai cac don vi bén ngoai dé dap ung khoi lugng cong viée 16n
hodc cac hop déng dac thu.

Hoat dong thu gom, van chuyén rac thai phu thudc nhiéu vao phuong tién, tuyén
duong, lich trinh va kha niang diéu phdi. Néu logistics khong hiéu qua, rac thai cé thé bi thu
gom cham, chi phi nhién li€u tang, thoi gian phuc vu kéo dai va khach hang khong hai long.
Nguoc lai, néu c6 sy hd tro tot tir cac trung gian van chuyén, cong ty c¢6 thé xi 1y linh hoat
cac yéu cau phat sinh, dic bi¢t trong cac dot cao diém, 12 tét, sy kién hodc khi khach hang
doanh nghiép phat sinh khéi luong rac 16n.

C) Trung gian phdn phéi vit liéu va thiét bi

Trung gian phan phdi vat liéu va thiét bi gdm céc don vi cung cap, phan phdi, dai 1y
ban hang, nha nhéap khau hodc nha san xuét thiét bi phuc vu hoat dong v€ sinh moi truong
va cong ich do6 thi. Nhém nay cung cr?ip thung réac, xe gom rac, may moc, phu tung, thiét bi
bao ho, vat tu cép thoat nudc, cay xanh, phan boén, hoa chit xir 1y va cac thiét bi chuyén
dung khac.

Chat lugng thiét bi va vat liéu anh huong truc tiép dén chat luong dich vu cila cong
ty. Thung rac, xe gom, phuong tién vin chuyén va thiét bi bao ho dat yéu cau giup cong
viéc duge thue hién an toan, nhanh va sach hon. Vit tu kém chat lugng co thé 1am tang chi

phi sira chira, gy gian doan dich vu va anh huong dén hinh anh cia cong ty.
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Cong ty can duy tri quan hé véi cac trung gian phan phdi uy tin dé bao dam ngudn
vat tu 6n dinh, gia ca hop 1y, giao hang ding tién do va co chinh sach bao hanh phu hop.
Diéu nay gitp cong ty chi dong hon trong ké hoach phuc vu khach hang.

D) Trung gian méi giGi bat déng sdn

Trung gian mdi giGi bat dong san c6 thé hd trg cong ty trong viée tim kiém mit bang,
kho bii, diém tap két, khu vuc dat tram, van phong, khu xtr 1y hodc cac dia diém phuc vu
hoat dong san xuét kinh doanh. Véi doanh nghiép moi truong do thi, vi tri kho bai, diém
tap két va co s van hanh c6 anh hudng dén chi phi van chuyén, thoi gian phuc vu va kha
nang mé rong dia ban.

Ngoai vai trd hd tro mit bang, nhom trung gian bat dong san con c6 thé gitp cong
ty tiép can cac khach hang t6 chirc nhu khu dan cu, khu d thi, toa nha, trung tim thuong
mai, khu cong nghiép, du 4n nha & hodc cac don vi quan 1y bat dong san. Pay 1a nhiing
nhom khach hang c6 nhu cau thuong xuyén vé vé sinh méi trudng, thu gom rac, cham soc
cay xanh, duy tri canh quan va xtr Iy nudce thai.

Néu khai thac t6t kénh trung gian nay, cong ty c¢6 thé md rong tép khach hang doanh
nghiép, dac biét trong cac khu dé thi mdéi, khu dan cu tap trung va du an thuong mai dich
vu.

E) Trung gian truyén thong va marketing

Trung gian truyén thong va marketing gdm cac don vi thiét ké, quang céo, truyén
thong sb, bao chi, nén tang mang xa hoi, don vi t6 chtre su kién, don vi xay dung website
va cac kénh truyén thong dia phuong. Nhém nay hd trg cong ty quang ba hinh anh, giéi
thiéu dich vu, cong b thong tin, truyén thong vé bao vé mdi truong va ting kha ning tiép
can khach hang.

i véi Cong ty CO phan Moi trudng D6 thi Quang Nam, truyén thong khong chi
nham muc dich ban dich vy ma con gép phan xay dung hinh anh doanh nghiép c6 trach
nhiém voi cong ddéng. Cac ndi dung nhu lich thu gom, hudng dan phan loai rac, thong tin
vé dich vu méi treong, hoat dong cay xanh, xtr Iy nude thai, chuong trinh vé sinh d6 thi
hoic théng diép bao vé moi trudng déu co thé duoc truyén tai qua cac kénh truyén thong.

Hoat dong truyén thong hiéu qua giup khach hang hiéu rd hon vé dich vu cta cong

ty, ting mirc d¢ tin twdong va hd trg cong tic chim soc khach hang. Vé&i khach hang doanh
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nghiép, website, hd so nang lyc, hinh anh cong trinh, phan hdi khach hang va thong tin lién
hé rd rang 1a cac yéu td gitp nang cao tinh chuyén nghiép cuia cong ty.
F) Trung gian tw vin va phdp 1y

Trung gian tu vin va phap Iy gdm cac don vi tu van ludt, tw vAn moi trudng, tu van
d4u thau, tu van quan ly du an, tu van thué, kiém toan va cac chuyén gia hd tro doanh
nghi¢p trong qua trinh tuan thu phap luat. Pay 1a nhém trung gian quan trong vi hoat dong
clia cong ty lién quan nhiéu dén quy dinh vé méi trudng, lao dong, hop dong, dau thau, dau
tu va tai chinh.

Trong linh vyc thu gom, van chuyén, xir Iy chét thai va xtr Iy nudc thai, yéu cau phap
Iy khé chit ché. Cong ty can tuan thu cic quy dinh vé bao vé mdi truong, an toan lao dong,
van chuyén chat thai, xir 1y chat thai, ho so hop dong va bao céo lién quan. Sy hd trg cia
cac don vi tu van gitp cong ty han ché rai ro phap 1y, chuin hoa quy trinh va nang cao uy
tin v6i khach hang to che.

Trung gian tu van ciing c6 vai tro trong viéc hd tro cong ty tham gia déu thau, lap
du 4n dau tu, xay dung hd so niang lyc va hoan thién hop dong dich vu. Khi ho so phéap 1y
rd rang, hop dong minh bach va quy trinh tuan tha tot, khach hang doanh nghiép sé& tin
tuong hon khi Iyra chon cong ty lam ddi tac cung cap dich vu.

2.2.2 Cdc yéu to vi mé

Moi truong vi md gdm cac yéu té bén ngoai doanh nghiép, khong thé kiém soat
nhung c6 anh hudng truc tiép dén hoat dong san xuét kinh doanh, dinh huong phat trién va
cong tac chim soc khach hang. D6i véi Cong ty Cd phan Mai truong Do thi Quang Nam,
cac yéu td vi mo tac dong rd dén nhu cau dich vu méi trudng, chi phi hoat dong, chinh sach
quan ly va kha ndng mo rong thi truong.
2.2.2.1. Méi truong kinh té

Maéi trudng kinh té phan anh tinh hinh phat trién kinh té ctia dia phuong va ca nuéc,
bao gém tde do tang trudng, thu nhap binh quan, mirc dau tu, hoat dong san xuét kinh doanh
va muc do d6 thi hoa.

Khi kinh té phat trién, s6 luong doanh nghiép, khu cong nghiép, nha hang, khach

san, trung tim thuong mai ting 1én, kéo theo nhu ciu 16n vé dich vu thu gom, van chuyén,

35



XUt 1y rac thai, cip thoat nudc va cham séc moi trudng. Piéu nay tao diéu kién thuan loi cho
cong ty md rong khach hang doanh nghiép va tang doanh thu.

Nguoc lai, khi kinh té gap kho khan, cac doanh nghiép c6 xu hudng cit giam chi
phi, trong d6 c6 chi phi dich vu méi trudng. Mot s khach hang c6 thé giam tin suét sir
dung dich vy, thuong lugng lai gid hodc chuyén sang nha cung cép co chi phi thép hon.
Diéu nay anh huong dén doanh thu va kha ning duy tri khach hang cua cong ty.

Chi phi dau vao nhu nhién liéu, vat tu, thiét bi ciing chiu anh huéng tir moi trudng
kinh té. Khi gia xing dau, vat liéu hodc chi phi van hanh ting, chi phi hoat dong cuia cong
ty tang theo, gy ap luc 1€n gia dich vu va lgi nhuan.
2.2.2.2. Moi truong van hoa — xa hoi

Moi trudong van hoa — xa hoi thé hién nhén thuc, thoi quen, hanh vi va y thirc cia
cong dong ddi véi van dé vé sinh moi trudng, bao vé mdi truong va sir dung dich vu cong
ich.

Y thirc ciia nguoi dan va doanh nghiép vé vé sinh méi truong ngay cang dugc nang
cao. Viéc phan loai rac, giit gin mdi truong sach dep, tuan thi quy dinh vé xur 1y chat thai
dang dan trd thanh yéu cau bat budc trong xa hoi. Piéu ndy lam tang nhu cau sir dung dich
vu moi trudng chat lugng cao va tao diéu kién cho cong ty phat trién.

Thoéi quen sinh hoat va san xuat ctia xa hoi anh huong dén khéi luong va dac diém
chat thai. Su phat trién ctia do thi, khu dan cu, khu cong nghiép lam gia ting luong rac thai
sinh hoat va cong nghiép, yéu cau cong ty phai ning cao ning lyc thu gom, van chuyén va
xu ly.

Vin héa tng xir va ky vong ciia khach hang ciing thay doi. Khach hang ngay cang
yéu cau cao hon vé thai do phuc vu, tdc do phan hoi va chét lugng dich vu. biéu nay budc
cong ty phai nang cao chét luong chim soc khach hang, cai thién quy trinh phuc vu va dao
tao nhan vién.
2.2.2.3. Moi truong chinh tri — phap ludt

Méi truong chinh tri — phap lut bao gdm cac chinh sach, quy dinh ciia Nha nudc
lién quan dén linh vuc moi truong, doanh nghiép, dau tu, thué, lao dong va cac hoat dong

cong ich.
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Linh viuc mdi trudng chiu su quan 1y chit ché ctia Nha nude. Cac quy dinh vé thu
gom, van chuyén, xir Iy chét thai, xir Iy nudc thai, bao vé méi trudng, an toan lao dong va
tiéu chuan k¥ thuat anh huong truc tiép dén hoat dong ctia cong ty. Cong ty cin tuan tha
cac quy dinh phap luat dé tranh rai ro va bao dam hoat déng 6n dinh.

Chinh sach cua dia phuong ciing c6 tac dong 16n. Cac chuong trinh phat trién d6 thi,
bao vé méi trudng, xay dung ha ting k¥ thuat, xtr Iy chét thai tip trung tao co hoi cho cong
ty tham gia cac du an, mé rong pham vi hoat dong va ting ngudn doanh thu.

Hoat dong d4u thau, ky két hop dong dich vu véi cac co quan, to chic ciing chiu sy
diéu chinh ciia phap lut. Viéc tuan thi ding quy trinh, ho so phap 1y va quy dinh dau thau
gilip cong ty nang cao uy tin va kha ning tring thau.
2.2.2.4. Méi truong nhdn khau hoc

Moi truong nhan khau hoc phan anh dac diém dan sb nhu quy md dan s6, toc dd
tang dan s6, co cau dan cu, muc do d6 thi hoa va phan b6 dan cu.

Dan sb ting va qua trinh d6 thi hoa 1am gia tang nhu cau vé dich vu mdi truong do
thi. S6 luong hd gia dinh, khu dan cu, khu d6 thi méi, khu cong nghiép tang 1én kéo theo
lugng rac thai phat sinh 16n hon, tao co hdi cho cong ty md rong hoat dong.

Co cAu dan cu va mat do dan s6 anh huong dén cach to chire dich vu. Khu vuc dong
dan cu can tan suat thu gom cao, nhiéu diém tap két va phuong tién van chuyén phu hop.
Khu vuc nong thon hodc ving thia din can phuong an td chirc khac dé bao dam hiéu qua.

Déi véi khach hang doanh nghiép, su phat trién cua cac khu cong nghiép, khu thuong
mai, dich vu va du lich 1am ting s6 luong khach hang t6 chirc, tir 6 mé rong thi truong
cho cong ty.
2.2.2.5. Moi truong cong nghé

MOoi truong cong nghé anh hudng dén phuong thic hoat dong, hiéu qua van hanh va
chat luong dich vu ciia cong ty. Su phat trién cta cong nghé giup doanh nghiép nang cao
nang suit, giam chi phi va cai thién trai nghiém khach hang.

Trong linh vurec mdi truong do thi, cong nghé dugce ing dung trong xtr Iy rac thai, xtir
Iy nudc thai, tai ché, van hanh phuong tién, giam sat tuyén thu gom va quan ly dir liéu
khach hang. Cong nghé hién dai gitp nang cao hiéu qua xir 1y, gidm 6 nhiém va bao dam

tiéu chuan moi truong.
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Cong nghé thong tin hd tro cong tac quan Iy va cham soc khach hang. Hé thong quan
1y khach hang (CRM), phan mém quan 1y hop ddng, hé théng tiép nhan phan 4nh va cac
kénh lién lac truc tuyén giup cong ty phan hoi nhanh, theo ddi yéu cau va nang cao chat
luong phuc vu.

Viéc tmg dung cong nghé con gitp cong ty ning cao tinh minh bach, kiém soat chat
luong dich vu va t8i wu hoa hoat dong van hanh. Tuy nhién, dau tu cong ngh¢ doi hoi chi
phi 16n va can nguén nhan luc c¢o trinh do dé van hanh.
2.2.2.6. Moi truong tw nhién

MBoi truong tu nhién bao gom diéu kién dia 1y, khi hau, thoi tiét va cac yéu to tu
nhién khac anh huéng dén hoat dong cua cong ty.

Quang Nam 1a dia phuong c6 diéu kién thoi tiét phuc tap, thudng xuyén chiu anh
huong cua mua 16n, bio, 1i lut. Nhitng yéu té ndy anh huong truc tiép dén hoat dong thu
gom, van chuyén rac thai, xir Iy nudc thai va duy tri vé sinh méi truong. Trong diéu kién
thoi tiét x4u, cong tac thu gom c6 thé bi gian doan, chi phi van hanh ting va cht lugng
dich vu bi anh huédng.

bic diém dija hinh va phan b6 dan cu cling tac dong dén t6 chirc dich vu. Khu vuc
mién nui, ving siu, ving xa c6 diéu kién giao thong khé khin, 1am ting chi phi van chuyén
va thoi gian phuc vu. Khu vuce d6 thi dong dan cu lai phat sinh khdi lugng rac 16n, yéu cau
tan suét thu gom cao.

MBoi truong ty nhién ciing anh huong dén nhu cau dich vu. Khi xay ra thién tai, lugng
rac thai, bun dét, chat thai phat sinh ting dot bién, yéu cau cong ty phai huy dong thém
nhan luc, phuong tién dé xur 1y.

2.3. Céc nguon lyc ciia doanh nghi¢p anh hwéng dén hoat dong kinh doanh

Nguén luc no1 tai quyét dinh truc tiép dén nang lyc cung ung dich vy, chét lugng
phuc vu va kha ning canh tranh cia Cong ty Co phan Mbi truong D6 thi Quang Nam. Ba
nhom nguén lyc trong yéu gff)m co s& vat chit, nguén nhan luc va nguén luc tai chinh.
2.3.1. Co sé vit chit

Co s vt chat 13 nén tang dé cong ty td chirc hoat dong thu gom, van chuyén, xu 1y

chat thai, cap thoat nudc va cac dich vu cong ich khac. Hé thong phuong tién, may moc,
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thiét bj va ha tang k¥ thuat anh hudng truc tiép dén chat luong dich vu va kha ning dap tng
nhu céu khach hang.

Bdng 2.6 Co s¢ vt chdt ciia cong ty

Nhom tai san Noi dung chinh Anh huéng dén hoat dong

Phwong tién thu Xe ép rac, xe tai, xe chuyén Quyét dinh téc do, tan suét thu
gom, vin chuyén dung, xe gom rac gom va kha nang phuc vu dling

lich
Trang thiét bi xir ly M4y méc xir Iy rac, thiét bi Anh hudng dén chat lugng xir 1y
xtr ly nudce thai, khu xur 1y va tuan thu tiéu chuan méi trudng
Ha ting k¥ thuat Nha may nudc, tram cdp Bao dam cung cap nude 6n dinh va
nuéc, hé thdng thoat nuéc  xtr Iy nudce thai hidu qua
Cong cu, dung cu Thung réc, thiét bi bao ho, Tang hi¢u qua lam viéc, bdo dam
vat tu vé sinh an toan lao dong
Vian phong, hé Phong lam viéc, hé thong HO tro quan Iy, didu hanh va chim
théng quan ly CNTT soc khach hang
Co s vat chat day du, hién dai gitip cong ty nang cao niang suat, giam chi phi van
hanh va phuc vu khach hang 6n dinh. Thiéu hut hodc xuéng cép lam gidn doan dich vy,
tang chi phi sira chita va anh huong dén murc d6 hai 1ong cuia khach hang.
2.3.2. Nguén nhan lyc
Nguén nhén luc bao gdm can bd quan 1y, nhan vién nghiép vu va lao dong truc tiép.
Day la yéu t6 quyét dinh chét lugng thyc hién dich vu va cong tac cham soc khach hang.

Nhom nhan su Vai tro chinh Anh huong dén hoat dong

Ban lanh dao binh huoéng, ra quyét dinh, Anh huong dén chién luge, hiéu

diéu hanh qua hoat dong
Nhan vién phong Ké& hoach, tai chinh, ki thuat, T6 chic hoat dong, quan 1y hop
ban kinh doanh ddng, cham soc khach hang
Lao dong truc tiép Thu gom, van chuyén, xu ly, Quyét dinh chat lugng dich vu thuc

4
A

van hanh hé théng te
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B phan chim séc Tiép nhan, xr 1y phan anh, Anh hudng truc tiép dén muc do
khach hang duy tri quan h¢ hai long khach hang
Chat luong ngudn nhan lyc thé hién qua trinh d6 chuyén mén, k¥ ning, thai do lam
viéc va tinh than trach nhiém. Nhén sy c6 ning luc giup cong ty van hanh hiéu qua, xir 1y
nhanh cac tinh huéng phat sinh va nang cao chét lugng dich vu. Nguoc lai, nhan su thiéu
k¥ nang hoac thai d§ chua phu hop lam giam hiéu qua cham soéc khach hang.
Bdng 2.7 Ngudn nhan lwc ctia cong ty ndm 2025

Nhém nhan sy S6 lwong (Nguoi) Ty trong (%)
Ban lanh dao 15 2.9
Nhan vién phong ban 55 10.6
Lao dong truc tiép 420 80.8
B6 phan cham soc khéach hang 30 5.7
TONG CONG 520 100.0

Lao dong truc tiép dong vai tro nong cot khi chiém ty trong tuyét d6i 1én dén 80.8%
(420 ngudi). V6i nhiém vy truc tiép thu gom, van chuyén va van hanh hé thong xu 1y rac
thai, khoi lao dong nay co6 tac dong tién quyét, quyét dinh truc tiép dén chat luong dich vu
thuc té trén dia ban tinh Quang Nam. Nguoc lai, bd may quéan ly va hd trg duge duy tri
tuong ddi tinh gon nhung chuyén mon héa sau, trong d6 Ban lanh dao (2.9%) gitt vai tro
dinh hudng vi mé, dua ra cac quyét dinh chién lugc anh huong dén hiéu qua hoat dong
chung, con doi ngli Nhan vién phong ban (10.6%) chiu trach nhiém tham muu, quan 1y hop
dong va to chire van hanh nhip nhang cac ké hoach tai chinh - k¥ thuat. Pang chi y, Bo
phan cham soc khach hang du chi chiém 5.7% quan sb nhung déng vai tro 1a mat xich xu
1y khung hoang va duy tri quan h¢, anh huéng tryc tiép dén mirc do hai long cia ngudi dan
va dbi tac ddi v6i doanh nghiép. Tém lai, co cau nhan sy nam 2025 clia cong ty c6 sy phan
dinh chirc ning rat rd rang va hop 1y, tao ra sy phdi hop nhip nhang gitta cic ting nic tir
hoach dinh chién lugc dén thuc thi, ddm bao ning luc cung Gng dich vu dién rong va giir

viing uy tin thuong hi€u cia doanh nghiép trén thi truong.
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2.3.3. Nguon lwc tai chinh va tinh hinh kinh doanh

Nguén luc tai chinh phan anh kha ning dau tw, duy tri hoat dong va mé rong dich

vu clia cong ty. Tinh hinh tai chinh dugc thé hién thong qua cac bao cdo nhu bang can ddi

ké toan va bao cao két qua hoat dong kinh doanh.

2.3.3.1. Bdng cdn doi ké todn

Badng 2.8 Tinh hinh tai san va nguon von ciia Cong ty Co phan Méi trwong D6 thi Quang

Nam giai dogn 20232025

Don vi: triéu dong

Chi tiéu 31/12/2023 | 31/12/2024 | 31/12/2025
A. Tai sin ngin han 93.368,73 98.321,21 100.514,21
Tién va cac khoan trong duong tién 13.086,45 15.072,54 13.262,22
Pau tu tai chinh ngan han 32.725,53 32.214,23 42.807,69
Céc khoan phai thu ngfm han 42.392,04 47.396,32 39.752,21
Hang ton kho 3.776,39 2.843,32 3.264,12
Tai san ngén han khac 1.388,32 794,80 1.427,96
B. Tai sin dai han 22.267,94 18.329,66 13.705,76
Céc khoan phai thu dai han 3.941,22 2.853,19 0,00
Tai san cb dinh 17.550,28 15.094,52 12.771,18
Tai san dai han khac 776,44 381,95 934,59
Téng cong tai sin 115.636,67 | 116.650,87 | 114.219,98
C. No phai tra 20.896,94 21.598,84 18.788,31
No ngén han 15.738,52 17.730,02 16.209,10
No dai han 5.158,42 3.868,82 2.579,21
D. Vén chii sé hiru 94.739,73 95.052,03 95.431,67
Vén gop cua chi sé hitu 68.000,00 68.000,00 68.000,00
Quy dau tu phat trién 22.374,74 22.529,40 22.691,72
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Loi nhuan sau thué chwa phan phéi 4.364,99 4.522,63 4.739,95

Téng cong ngudn von 115.636,67 | 116.650,87 | 114.219,98

Nguon: Bdo cdo tai chinh Cong ty C6 phan Méi trwong D6 thi Quang Nam ndam 2023,
2024 va 2025.

Téng tai san clia cong ty bién dong nhe trong giai doan 2023-2025. Nam 2023, tong
tai san dat 115.636,67 tri¢u déng. Nam 2024 tang 1én 116.650,87 tricu déng. Pén nam 2025,
tong tai san giam con 114.219,98 triéu ddng. Mtrc giam nam 2025 chi yéu dén tir tai san
dai han, dic biét 1a tai san ¢ dinh tiép tuc gidm do khau hao trong qua trinh st dung.

Tai san ngan han tang lién tuc tir 93.368,73 triéu dong nam 2023 1én 98.321,21 triéu
dong nam 2024 va 100.514,21 triéu dong nam 2025. Dicu ndy cho thdy co ciu ti san cua
cong ty c6 xu huéng dich chuyén vé tai san ngin han. Pau tu tai chinh ngin han ting manh
trong nam 2025, dat 42.807,69 triéu dong, phan anh viéc cong ty ting cac khoan dau tu
nam giir dén ngay dao han. Cac khoan phai thu ngan han giam tir 47.396,32 triéu dong nim
2024 xubng 39.752,21 triéu dong nam 2025, cho thay cong tac thu hdi cong ng ¢6 dau hiéu
cai thién.

Tai san dai han giam tir 22.267,94 triéu dong nim 2023 xudng 18.329,66 triéu dong
nam 2024 va con 13.705,76 tri¢u dong ndm 2025. Tai san cb dinh giam tir 17.550,28 trigu
ddng xudng 12.771,18 triéu dong sau ba nim. V&i doanh nghiép hoat dong trong linh vuc
moi trudng do thi, tai san cd dinh giit vai trd quan trong vi lién quan tryc tiép dén phuong
tién thu gom, van chuyén, thiét bi xtr 1y va ha téng k¥ thuat. Xu huéng giam nay cho théy
cong ty can chi y ké hoach dau tu, stra chita hodc thay thé tai san cd dinh dé bao dam chat
lugng dich vu.

No phai tra giam tir 20.896,94 triéu dong nam 2023 xubng 18.788,31 triéu dong nim
2025. N dai han giam lién tuc, tir 5.158,42 triéu dong xudng 2.579,21 triéu dong, phan anh
cong ty dang giam dan nghia vu tai chinh dai han. No ngin han nim 2025 ciing giam so
v6i nam 2024, gitp giam &p lyc thanh toan trong ngan han.

Vén chu s¢ hiru ting nhe qua cic nim, tir 94.739,73 triéu dong nim 2023 1én
95.431,67 triéu dong nam 2025. Vén gop cia chu sd hitu gilt nguyén ¢ mirc 68.000 tridu
ddng. Quy ddu tu phat trién va loi nhuin sau thué chua phan phdi déu ting nhe, cho thiy
cong ty van duy tri kha ning tich Iiy.
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Nhin chung, tinh hinh tai chinh ctia Céng ty C6 phan Mbi truong D6 thi Quang Nam
giai doan 2023-2025 twong ddi 6n dinh. Céng ty c6 von chu sé hitu chiém ty trong cao, ng
phai tra giam, kha nang tu chu tai chinh kha tot. Tuy nhién, tai san ¢ dinh giam lién tuc 1a
véan dé can luu v vicod thé anh huong dén nang luc cung cép dich vy, dic biét dbi v6i hoat
dong thu gom, van chuyén, xu 1y rac thai va cac dich vy moi truong do thi.
2.3.3.2. Bang két qua hoat déng kinh doanh

Bang 2.9 Két qua hoat déng kinh doanh ciia Céng ty C6 phan Méi trieong P6 thi Qudng
Nam giai doan 2023-2025

Don vi: triéu dong

Chi tiéu Nam 2023 | Nam 2024 | Nam 2025
Doanh thu ban hang va cung cip dich vu 160.580,90 | 166.132,81 | 176.766,00
Cac khoan giam trir doanh thu 0,00 0,00 0,00
Doanh thu thuan 160.580,90 | 166.132,81 | 176.766,00
Gi4 von hang ban 139.064,54 | 143.299,04 | 150.864,08
Loi nhuan gdp 21.516,35 22.833,77 | 25.901,93
Doanh thu hoat dong tai chinh 2.310,13 1.412,11 1.841,48
Chi phi tai chinh 400,10 330,71 255,73

Chi phi ban hang 0,00 312,52 228,52

Chi phi quan ly doanh nghiép 19.884,59 19.005,50 | 22.070,35
Loi nhuan thuén tir hoat dong kinh doanh 3.541,79 4.597,15 5.188,81
Thu nhép khac 1,08 1,08 32,57

Chi phi khac 184,44 349,74 971,86

Loi nhuan khac -183,36 -348,66 -939,29
Tong loi nhuan ké toan trude thué 3.358,43 4.248.49 4.249,52
Chi phi thué TNDN hién hanh 265,27 1.002,07 791,23

Loi nhuan sau thué TNDN 3.093,15 3.246,42 3.458,28
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Nguon: Bdo cdo tai chinh Cong ty C6 phan Méi trwong D6 thi Quang Nam nam 2023,
2024 va 2025.

Doanh thu thuan ctia cong ty ting lién tuc qua ba nam, tir 160.580,90 triéu dong nam
2023 16n 166.132,81 triéu ddng nam 2024 va dat 176.766,00 triéu dong nim 2025. Két qua
nay cho théy hoat dong cung cép dich vu mo1 truong do thi, thu gom, van chuyén, xur 1y rac
thai va cac dich vu lién quan van duy tri 6n dinh.

Gia von hang ban cling tdng tir 139.064,54 tri¢u déng nam 2023 Ién 150.864,08 tri¢u
déng nam 2025. Mirc ting nay phu hop véi xu huéng ting doanh thu, ddng thoi phan anh
chi phi truc tiép cho hoat dong dich vu nhu nhan cong, nhién liéu, phuong tién, vat tu va
chi phi van hanh tang theo quy mo hoat dong.

Loi nhuan gop ting déu qua cic nam, tr 21.516,35 triéu dong nam 2023 1én
25.901,93 triéu dong nam 2025. Pay 1a tin hiéu tich cuc, cho thiy cong ty van duy tri duoc
phan chénh léch gitta doanh thu va gia von trong qua trinh hoat dong.

Chi phi quéan 1y doanh nghiép nam 2025 ting 1én 22.070,35 triéu dong, cao hon so
v6i nam 2024. Piéu nay c6 thé 1am giam mot phan hiéu qua lgi nhuan néu cong ty khong
kiém so4t tt chi phi quéan 1y, chi phi hanh chinh va chi phi diéu hanh.

Loi nhuén thuan tir hoat dong kinh doanh tang tir 3.541,79 triéu d@)ng nam 2023 1én
5.188,81 triéu dong nam 2025. Tuy nhién, loi nhudn khac nim 2025 am 939,29 triéu dong
do chi phi khac tang manh, lam cho 1gi nhuan trude thué chi tang nhe so v&i nam 2024.

Loi nhuan sau thué ting qua tirng nam, tir 3.093,15 triéu dong nam 2023 1én 3.246,42
triéu déng nam 2024 va dat 3.458,28 tricu déng nam 2025. Nhin chung, tinh hinh kinh
doanh ciia cong ty twong ddi 6n dinh, doanh thu va lgi nhuan déu tang. Pay 1a diéu kién
thuan loi dé cong ty tiép tuc dau tu nang cao chét lugng dich vy va hoan thién cong tac
cham soc khach hang doanh nghiép.
2.4. Thyc trang chim séc khach hang tai Cong ty C6 phian Mbi truwong D6 thi Quang
Nam
2.4.1. Doi twong chim séc khdch hang ciia Cong ty Cé phan Méi trwong Pé thi Quing
Nam

Dbi twgng cham soc khach hang cia Cong ty C6 phan Moi truong D6 thi Quang

Nam gom khach hang c4 nhan, khach hang t6 chic va nhém khach hang sir dung dich vu
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theo hop dong thudng xuyén. Trong pham vi dé tai, ndi dung phan tich tip trung vao nhom
khach hang doanh nghiép, vi day 1a nhém khach hang c6 quan hé hop ddng rd rang, nhu
cau str dung dich vy 6n dinh va c6 déng gop quan trong vao doanh thu cta cong ty.

Hién nay, cong ty da c6 thuc hién hoat dong phan loai khach hang ¢ muic co ban
thong qua loai hinh khach hang va nhu cau sur dung dich vu nhu nha hang, khach san, truong
hoc, co s& san xuét va co quan hanh chinh. Viéc phan loai nay chi yéu nham phuc vu cho
qua trinh b tri lich thu gom, khdi lwong van chuyén va quan 1y hop dong dich vu. Tuy
nhién, hoat dong phan loai khach hang van chua duoc thuc hién mot cach dﬁy du va khoa
hoc, chua c6 tiéu chi cu thé dé danh gia gia tri khach hang, mac d6 wu tién hoac nhu cau
chdm soc riéng cua ting nhom khach hang.

Khach hang doanh nghiép ctia cong ty chii yéu gdm co quan hanh chinh, truong hoc,
bénh vién, khach san, nha hang, siéu thi, co s& san xuét, khu dan cu, khu cong nghi¢p, don
vi xay dung va cac t6 chire kinh doanh dich vu trén dia ban tinh Quang Nam. Nhom khach
hang nay str dung nhiéu loai dich vu nhu thu gom réc thai, van chuyén chat thai, xtr Iy chét
thai, vé sinh moi trudng, cham soc cay xanh, thoat nudc, cép nude va mot sé dich vu cong
ich khac.

Bang 2.10 Nhom khdch hang cua cong ty

Nhom khach

hang

Nhu céu sir dung dich vu

Yéu ciu chim séc khach hang

Co quan, don vi
hanh chinh

Thu gom réc, v¢ sinh khuén

vién, cay xanh

Lich phuc vu 6n dinh, hop dong rd

rang, phan hdi nhanh

Truong hoc, bénh

vién

V¢ sinh moi truong, thu gom

rac thudong xuyén

An toan, sach s&, dung thoi gian, han

ché anh hudng sinh hoat

Nha hang, khach

san, siéu thi

Thu gom rac sinh hoat, rac

phat sinh hang ngay

Tan suat cao, dang gio, xir Iy nhanh

khi phat sinh

Co s& san xuat,

doanh nghiép

Thu gom, van chuyén, xtr ly

chét thai

Tuan thu quy dinh, chimg tir day du,

dich vu 6n dinh

Khu dan cu, khu
do thi

Thu gom réc, duy tri canh

quan, cay xanh

Phuc vu déu din, tiép nhan phan anh

cu dan nhanh
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Pon vi xdy dung, | Van chuyén chat thai, vé | Linh hoat theo tién d9, phuong tién

cong trinh sinh cong trinh phu hop

Dic diém chung cua nhom khach hang doanh nghiép 1 yéu ciu cao vé tinh 6n dinh,
dung cam két va kha ning xtr Iy van dé. Ho khong chi quan tdm dén gia dich vu ma con
quan tdm dén lich thuc hién, chit lugng vé sinh, thai d6 nhan vién, chimg tir hop dong va
trach nhiém cta cong ty khi phat sinh su c6.

Cong ty hién cham soc khach hang thong qua hd so hop dong, ddu mdi phu trach
kinh doanh, can bd quan 1y tuyén, d6i thu gom va cac bo phan nghiép vu lién quan. Tuy
nhién, viéc phan loai khach hang theo muc d6 quan trong, gid trj hop dong va tan suét sir
dung dich vu chua that su ro6 rang. Mot s6 khach hang 16n van dugc chim séc chu yéu dua
trén kinh nghiém cta nhan vién phu trach, chua c6 chinh sach cham séc riéng bang vin
ban.

2.4.2. Muc tiéu cham séc khdch hang ciia Cong ty Cé phan Méi trwong Do thi Quing
Nam

Muc tiéu cham séc khach hang cuia cong ty 1a duy tri chat lugng dich vu on dinh,
dap Gmg yéu cau cua khach hang, giam phan anh tiéu cuc va giit vimg quan hé hop tac véi
khéach hang doanh nghiép. Do dac thu nganh moi trudng d6 thi, cham séc khach hang khong
chi nham tao sy hai 10ng ma con gan véi nhiém vu bao vé méi truong, gitr gin canh quan
va thuc hién diing cam két dich vu.

Truée hét, cong ty huong dén muc tiéu bao dam khach hang duoc phuc vu dtng hop
déng. Céc ndi dung nhu thoi gian thu gom, tan suét thuc hién, pham vi dich vy, khdi lugng
xur 1y, phuong thic thanh toan va trach nhi€ém cua hai bén can duoc thuc hién 6n dinh. Véi
khach hang doanh nghiép, viéc ding lich va dung cam két c6 ¥ nghia quan trong vi anh
huong truc tiép dén hoat dong van hanh cua ho.

Muc tiéu tiép theo la nang cao mic d6 hai long ciia khach hang. Cong ty can bao
dam thai d6 phuc vu lich su, phan hdi kip thoi, xir Iy nhanh cc van dé phat sinh va han ché
tinh trang khach hang phai lién hé nhiéu lan. Sy hai 1ong ciia khach hang doanh nghiép 1a
co s& dé duy tri hop ddng va ting kha ning tai ky trong cac nim tiép theo.

Cong ty cling hudng dén muyc tiéu giir chan khach hang hién tai. Khach hang doanh

nghiép thudng sir dung dich vu theo hop ddng dinh ky, néu dugc chim soc tdt sé& tiép tuc
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hop tac 1au dai. Viéc giit chan khach hang gitip cong ty on dinh doanh thu, giam chi phi tim
kiém khach hang méi va tang kha ning mé rong dich vu.

Mot muc ti€u khéac 1a ndng cao uy tin va hinh anh cua cong ty trén dia ban tinh Quang
Nam. Céng ty hoat dong trong linh vuc gin véi loi ich cong ddng nén chat luong dich vu
va cach img xir voi khach hang c6 anh huong tryc tiép dén hinh anh doanh nghiép. Khi
khach hang danh gié tdt, cong ty c6 thém loi thé trong tiép can khach hang méi va tham gia
cac hop dong dich vu.

Cai thién dich vu. Phan anh cua khach hang vé lich thu gom, v¢ sinh sau thu gom,
thai d§ nhan vién, phuong tién, mui, tiéng dn hodc quy trinh thanh toan la nguén thong tin
quan trong dé cong ty diéu chinh hoat dong. Tuy nhién, muyc ti€u nay hién chua dugc thuc
hién bai ban do hoat dong khao sat mirc dd hai long con han ché, chu yéu dua trén phan
anh phat sinh.

Bang 2.11 Muc tiéu cham soc khdach hang

Muc ti€éu cham séc Bi€u hién tai cong ty Danh gia so bo

khéch hang

Pam bio thue hién Duy tri lich thu gom, cung cap Kha 6n dinh, can kiém soat tot

diing hop dong dich vu theo thoa thuan hon khi phat sinh thay dbi

NAang cao sw hailong Tiép nhan va xr 1y yéu cdu cia  Con phu thudc nhiéu vao nhan
khach hang vién phu trach

Giit chan Kkhich Duy tri hop dong véi khach Cé tiém ning, can chinh sach

hang hang t6 chtrc cham soc riéng

Nang cao uy tin Bio dam vé sinh méi truong, La loi thé 16n cua cong ty

phuc vu cong dong
2.4.3. Phwong thirc cham séc khdch hang ciia Cong ty Cé phian Méi trwong Do thi
Qudng Nam
Cong ty Co phan Moi truong Do thi Quang Nam hién st dung két hop phuong thire
chiam séc khach hang truc tiép va gian tiép. Mdi phuong thire duge ap dung tuy theo loai
khach hang, noi dung cong viéc va mirc do phat sinh cia van de.
Déi voi chiam soc tryc tiép, cong ty thuc hién thong qua cac hoat dong gip g& khach

hang, khéo sat dia diém cung cap dich vu, ky két hop dong, kiém tra hién trudng, trao doi
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khi ¢6 phan anh va tham hoi khach hang trong qua trinh thyc hién dich vu. Pay la phuong
thirc phtt hop véi khach hang doanh nghiép vi cac hop dong thuong can khao sat thuc té,
théng nhat lich phuc vu, xac dinh diém thu gom va 1am rd trach nhiém cta hai bén.

Trong qua trinh cung cap dich vu, can bd phuy trach hodc doi thu gom c6 thé trao ddi
truc tiép voi dai dién khach hang khi co6 thay ddi vé lich, khéi lugng rac phat sinh hoac su
cd tai diém thu gom. Hinh thte ndy giup xir Iy nhanh cac tinh hudng cu thé, nhét 13 nhiing
van dé can kiém tra thuc té.

Dbi voi cham soc gian tiép, cong ty st dung dién thoai, email, vin ban, tin nhin va
céc kénh lién hé hanh chinh dé tiép nhan yéu ciu, théng bao thong tin va phan hdi cho
khach hang. Day 1a phuong thirc thuan tién, tiét kiém thoi gian va phi hop véi cac yéu cau
thong thuong nhu héi thong tin dich vy, diéu chinh lich, phan anh su cé, xac nhan cong ng
hoic trao d6i vé& hop dong.

Bang 2.12 Phuong thirc cham soc khach hang

Phuong thitc Hinh thic thyc hién Uu diém Han ché

cham soc

Chim  séc Gip khach hiang, khao Niam bat dung tinh Tbdn thoi gian, phu
truc tiép sat thuc té, kiém tra hién hinh, tao su tin cdy, thudc nhan su phu

truong, trao d6i tai diém phu hop khach hang trach

dich vu doanh nghiép
Cham soc qua Tiép nhan phan 4nh, Nhanh, thuan tién, d¢ Kho Iuwu vét néu
dién thoai thong béo lich, trao ddi = st dung khong ghi chép day
nhanh du

Chim séc qua Gui hop dong, bao gia, C6 cin c luu trir, pht Phan hdi c6  thé

email/van ban thong bdo, xac nhan ndéi hgp giao dich doanh cham

dung nghi¢p
Chim séc qua Nhan vién tryc tiép ghi Géan khach hang, phat Nhan vién tryuc tiép
doi thu gom nhan phan anh tai diém  hién nhanh vén dé chua dugc dao tao
dich vu ddy du ky ning
CSKH
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Cham s6c qua Ghi nhan mtc d0 hai C6 dir lieu danh gia Chua thuc hién

khao sat long, gép ¥ cua khach chat luong thuong xuyén, chua
hang c6 biéu mau thong
nhat

2.4.4. Quy trinh chim séc khdch hang iia cong ty Cé phan moi trwong dé thi Quing
Nam
2.4.4.1. Giai doan truoc cung cd'p dich vu

Giai doan trudc cung cap dich vu bt dau tir khi cong ty tiép can khach hang dén khi
ky két hop dong. Pay 1a giai doan tao 4n twong ban dau va quyét dinh kha ning khach hang
lya chon cong ty.

Cong ty tiép nhan thong tin khach hang thong qua nhiéu ngudn nhu khach hang lién
hé tryc tiép, gidi thicu tir dbi tac, yéu cau tir co quan quan 1y hodc thong qua hoat dong tim
kiém khéach hang cua bo phan kinh doanh. Sau khi tiép nhan thong tin, nhin vién phu trach
tién hanh trao d6i dé nam nhu cau sir dung dich vu, loai dich vu can cung cép, quy mo va
dic diém dia diem.

Khao sat thuc té duge thuc hién ddi voi khach hang doanh nghi¢p. Nhan vién cong
ty dén truc tiép dia diém dé danh gia khoi luong rac thai phét sinh, xac dinh vi tri tap két,
diéu kién tiép cin phuong tién, tan suit thu gom va cac yéu cau cu thé cia khach hang. Két
qua khao sat 1a co s¢ dé xay dung phuong an cung cap dich vu.

Cong ty tién hanh 14p bao gia va phuong an phuc vu. Noi dung bao gia gdm chi phi
dich vy, tin suét thuc hién, pham vi cong viéc, trach nhi€ém cua hai bén va cac diéu kién
lién quan. Sau khi khach hang théng nhat, hai bén tién hanh ky két hop dong.

Bang 2.13 Giai doan trieée cung cdap dich vu

Noi dung cong viéc B phan thyc hién Thyc trang

Tiép nhan nhu chu Phong Ké hoach — Kinh  Thuc hién qua dién thoai, gap

khach hang doanh truc tiép

Khaio sat thue té Nhan vién phu trach, k§ | Thuc hién déi v6i khach hang
thuat doanh nghiép
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Lap bao gia, phwong an | Phong Kinh doanh Dua trén kinh nghiém va khao

sat

Ky két hop dong Ban Giam ddc/Phong | Thuc hién theo quy dinh
Kinh doanh

Hoat dong chim soc trong giai doan nay chi yéu 1 tu van, giai thich thong tin, tao
niém tin cho khach hang. Quy trinh da dugc thyc hién nhung chua c6 biéu mau thong nhat
cho viéc ghi nhan thong tin va khao sat khach hang.
2.4.4.2. Giai doan trong cung cdp dich vu
Giai doan trong cung cép dich vu 1a giai doan cong ty thuc hién cac ndi dung da cam két
trong hop dong. Pay 1a giai doan anh hudng truc tiép dén chat luong dich vu va muc do
hai long cua khach hang.

Cong ty t6 chtrc thuc hién dich vu theo ké hoach da théng nhat. Cac do6i thu gom,
van chuyén thyc hién cong vi¢c theo tuyén va lich trinh. Cac by phén lién quan nhu ky
thuat, van hanh, cép nuodc, cady xanh phéi hop thuc hi¢n theo tirng loai dich vu.

Nhan vién truc tiép 1a luc luong tiép xtc thudng xuyén voi khach hang. Trong qué
trinh lam viéc, nhan vién c6 thé tiép nhan phan anh tai hién trudng nhu rac chua duoc thu
gom hét, thoi gian thu gom chua phu hop, khu vuc sau thu gom chua sach hodc phat sinh
thém khdi luong réc.

Cong ty tiép nhan phan anh thong qua dién thoai, tryc tiép hodc thong qua nhan vién.
Sau khi tiép nhan, thong tin dugc chuyén dén bd phan lién quan dé xt Iy. Tuy nhién, viéc
ghi nhan va theo ddi xtr 1y chua c6 hé thong thong nhat, chil yéu phu thudc vao ca nhan phy

trach.

Bdng 2.14 Giai doan trong cung cdp dich vu

Noi dung cong viéc B phan thuc hién Thuc trang
Thue hién dich vu theo hop  Cac doi truc tiép Duy tri twong d6i 6n dinh
dong

Theo dbi chat lwong dich va | Quan 1y tuyén, phong k¥ | Kiém tra chua thuong

thuat xuyeén

Tiép nhan phan 4nh Nhan vién, dién thoai Chu yéu thu cong
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Xir 1y sw ¢ phat sinh B0 phan lién quan Phu thuoc vao kinh

nghiém

Giai doan nay thé hién rd chat luong cham séc khach hang cua cong ty. Viéc phan
hdi nhanh va xir 1y kip thoi gitip nang cao sy hai long, trong khi cham tr& hodc thiéu phdi
hop dé dan dén phan anh tiéu cyc.
2.4.4.3. Giai doan sau cung cdp dich vu

Giai doan sau cung cdp dich vu nhim duy tri quan hé véi khach hang va ning cao
kha ning tiép tuc hop tac. Pay 1a giai doan c6 ¥ nghia quan trong d6i véi khach hang doanh
nghié¢p st dung dich vu dai han.

Cong ty thuc hién theo dai tinh hinh thyc hién hop dong, dbi soat khéi lugng dich
vu, thanh toan va chuan bi cho viéc gia han hop déng. Nhan vién phu trach co thé lién hé
v6i khach hang dé nim tinh hinh st dung dich vu va ghi nhén ¥ kién.

Hoat dong tiép nhan va xu 1y khiéu nai tiép tuc duge thuc hién néu khach hang c6
phan anh sau khi st dung dich vu. Cong ty c6 trach nhiém giai quyét va phan hoi két qua
cho khach hang.

Viéc khao sat murc do hai long chua duogc thuc hién dinh ky. Cong ty chu yéu dua
vao phan anh tryc tiép cua khach hang dé danh gia chat lugng dich vu. Diéu nay 1am han
ché kha ning thu thap thong tin day du dé cai thién hoat dong cham soc khach hang.

Badng 2.15 Giai doan sau cung cdp dich vu

No6i dung cong viéc

B phan thuc hién

Thuc trang

Theo déi hop ddng, thanh

toan

Phong Ké toan, Kinh
doanh

Thuyc hién day du

Tiép nhan phian hdi sau

dich vu

Nhan vién phu trach

Chua c6 hé thong tong hop

Duy tri lién hé khach hang

Phong Kinh doanh

Chua thuong xuyén

Khao sat hai long khach
hang

Chua c6 by phan chuyén

trach

Thuc hién chua bai ban
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Gia han hop dong Ban Giam ddc, Kinh doanh | Phy thudc vao ting khach

hang

Giai doan sau cung cép dich vu hién con han ché vé tinh hé théng. Cong ty chua co
quy trinh cham soc dinh ky, chua c6 cong cu danh gid mtrc do hai long.

2.5. Cac yéu t6 tao nén sy théa min khach hang phuc vu cho cong tic chim séc khach
hang tai Cong ty Co phin Mai trwong D6 thi Quang Nam

Sy théa man cua khach hang doanh nghiép dbi voi Cong ty C6 phan Méi trudong Do
thi Quang Nam dugc hinh thanh tir nhiéu yéu t6. Trong d6, ba yéu té c6 anh hudng truc
tiép nhat gom con ngudi, san pham dich vu va su thuan tién trong qué trinh giao dich, sir
dung dich vu.

2.5.1. Con nguoi

Con ngudi 1a yéu t6 tiép xtc truc tiép voi khach hang, tac dong rd dén cam nhan cua
khach hang vé chat luong phuc vu. Tai Cong ty C6 phan Mbi truong D6 thi Quang Nam,
yéu t6 con nguoi thé hién qua can bo kinh doanh, nhan vién tiép nhan thong tin, nhan vién
ky thuat, cong nhan thu gom, van chuyén rac, nhan vién cdy xanh, cap thoat nudc va cac
bd phan lién quan.

Dbi véi khach hang doanh nghiép, thai d6 ctia nhan vién cé anh hudong 1én dén mirc
d6 hai long. Khach hang thuong danh gid cao nhan vién cé thai do lich su, ton trong, tiép
nhan thong tin rd rang, khong né tranh trach nhiém va c6 tinh than hd trg khi phat sinh van
dé. Trong hoat dong dich vu mo6i truong, nhan vién thu gom, van chuyén va xu ly rac la lyc
luong thuong xuyén xuét hién tai dia diém cua khach hang, vi vay tac phong lam viéc cua
ho c6 anh hudng truc tiép dén hinh anh cong ty.

Ning lyc chuyén mén ciing 1a yéu td quan trong. Nhan vién can nam duoc lich thu
gom, tuyén thu gom, pham vi dich vy, quy dinh hop dong, quy trinh xir Iy phan anh va yéu
cu ky thuat cia ting loai dich vu. Khi nhan vién hiéu 1o cong viéc, khach hang s€ nhan
duogc cau tra 101 chinh xac va giai phap phu hop.

Kha nang phdi hop giita cac bd phan ciing tac dong dén sy hai 1ong. Mot phan anh
cua khach hang co thé lién quan dén phong kinh doanh, d¢i thu gom, by phan k¥ thuat va
ké toan. Néu cac bo phan phdi hop nhanh, vin dé duoc xir 1y kip thoi. Néu phdi hop cham,
khach hang phai lién hé nhiéu lan, lam giam sy hai long.
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Nhan vién chiam soc khach hang tai cong ty can c6 k¥ ning giao tiép, lang nghe va
xtr 1y tinh hudng dé hd trg khach hang trong qua trinh st dung dich vu. Bén canh do, k¥
ning phan hoi thong tin, giai quyét phan anh va duy tri méi quan hé véi khach hang ciing
13 yéu t6 quan trong gop phan ning cao chat luong chim soc khach hang tai cong ty.
2.5.2. Sin phdm dich vu

San pham dich vu 1 yéu t6 cdt 161 quyét dinh sy hai long ctia khach hang. Déi véi
Cong ty C6 phan Mai truong D6 thi Quang Nam, san pham dich vu gém thu gom, van
chuyén, xu ly rac thai; vé sinh moi truong; cép nudc; thoat nudc; cham séc cay xanh; van
chuyén; xay dung cong trinh cong ich va cac dich vy hd tro khéc.

Khach hang doanh nghiép danh gia chét luong dich vu théng qua viéc cong ty c6
thuc hién dung cam két hay khong. Poi véi dich vu thu gom réc thai, cac tiéu chi thuong
dugc quan tdm 13 thoi gian thu gom, tin suét thu gom, khu vuc sau thu gom c6 sach hay
khong, phuong tién c6 phu hop hay khong va nhan vién c6 lam viéc ding quy trinh hay
khong.

Tinh 6n dinh cta dich vu c¢6 anh huéng 16n dén khach hang doanh nghiép. Nhiing
don vi nhu nha hang, khach san, trudong hoc, bénh vién, co sé san xuat can dich vu duoc
thue hién dang lich dé khong anh hudng dén hoat dong hing ngay. Néu cong ty dé xay ra
tinh trang thu gom cham, bo sot diém thu gom hodc xtr 1y chua sach, khach hang dé phat
sinh phan anh.

Chat luong dich vu con thé hién ¢ kha ning dap ing nhu cau phat sinh. Trong thuc
té, khach hang doanh nghiép c6 thé phat sinh thém khéi lwong rac, can diéu chinh lich thu
gom hodc str dung thém dich vu cdy xanh, vé sinh khudn vién, van chuyén chat thai. Néu
cong ty dap tng linh hoat, khach hang s€ danh gia cao hon.

San pham dich vu ctia cong ty kha da dang, dap tmg nhiéu nhu cu cta khach hang
td chtrc. Han ché chu yéu 1a viéc kiém tra chat lugng dich vu sau thyc hién chua déng bo,
chua c6 hé théng danh gia dinh ky tir phia khach hang. Diéu nay khién cong ty khé do

luong chinh xac mirc d6 hai 1ong va kho phat hién sém cac diém chua phu hop.
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2.5.3. Sw thudn tién

Sy thuan tién thé hién & mire do dé dang khi khach hang tiép can, giao dich, str dung
dich vu va phan anh van dé véi cong ty. Pay 13 yéu t6 quan trong ddi v6i khach hang doanh
nghiép vi ho can quy trinh 1am viéc rd rang, nhanh va tiét kiém thoi gian.

Trude hét, sy thuan tién thé hién & kénh lién hé. Khach hang cé thé lién hé véi cong
ty qua dién thoai, email, gip truc tiép hodc thong qua nhan vién phu trach. Viéc ¢6 dau moi
lién hé 16 giup khach hang dé trao d6i khi c6 nhu cau diéu chinh dich vu, phan anh sy c6
hozc hoi thong tin hop dong.

Su thuan tién con thé hién & thu tuc hop dff)ng, thanh toan va hoa don. Khach hang
doanh nghiép thudng can hd so, hop dong, ching tir thanh toan rd rang dé phuc vu cong
tac ké toan va quan 1y nodi bo. Néu thu tuc minh bach, thoi gian xir Iy nhanh, khach hang s&
cam thay thuan loi hon khi hop tac.

Téc d6 phan hoi 12 yéu t6 quan trong. Khi khach hang phan anh vé lich thu gom,
chat lugng v¢ sinh, phat sinh rac hoac van dé k¥ thuét, cong ty can tiép nhan va phan hoi
nhanh. Chi can phan hdi ban dau kip thoi, khach hang di c6 cam giac van dé dugc quan
tam va xu ly.

Ung dung cong nghé trong cham séc khach hang hién con han ché. Cong ty chu yéu
tiép nhan phan anh qua dién thoai, trao doi truc tiép hoic vin ban. Viéc chua c6 hé thong
quan 1y khach hang tap trung khién thong tin phan anh d& bj phan tan, kho theo ddi tién do
xur 1y va khé tong hop dit liéu danh gia.

2.5.4. Danh gia hiéu qua cua hoat dong cham soc khach hang

Hién nay, Cong ty C6 phan Mai trudng D6 thi Quang Nam chua xay dung hoat dong
danh gia hiéu qua cham séc khach hang mét cach cu thé va day dii. Cong ty chua c6 bo tiéu
chi riéng dé do luong hiéu qua cham soc khach hang nhu muc do hai long, ty 18 tai ky hop
dong, thoi gian xir 1y phan anh hay muc do phan hoi cta khach hang ddi véi chat luong
dich vu.

Trong qua trinh hoat dong, viéc danh gia chét lugng cham s6c¢ khach hang chu yéu
dua trén phan anh truc tiép tir khach hang va tinh hinh duy tri hop déng dich vu. Khi phat

sinh van dé lién quan dén chat lwong phuc vu hoic lich thu gom, c6ng ty méi tién hanh tiép
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nhan va xir 1y. Tuy nhién, cic thong tin phan hoi chua duoc tong hop va danh gia thuong
xuyén dé phuc vu cho cong tac cai thién chit lugng chim soc khach hang.

Bén canh do, cong ty chua thuc hién khao sat mirc dg hai long ctuia khach hang dinh
ky va chua c6 hé thong luu trix, theo dbi dit liéu chdm séc khach hang day du. Viéc danh
gia hiéu qua cham soc khach hang hién van mang tinh thu cong va chua ¢ quy trinh cu thé.

Diéu nay cho thiy hoat dong danh gia hiéu qua chiam soc khach hang tai cong ty van
chua dugc chu trong dung mirc, gay kho khan trong viéc xac dinh nhitng han ché con ton
tai cling nhu xay dung giai phap nang cao chét luong chim soc khach hang trong thoi gian
toi.

2.6. Panh gia vé hoat dong chiam séc khach hang tai Cong ty C6 phan Mai trwong Do
thi Quiang Nam
2.6.1. Thanh cong

Hoat dong cham soc khach hang tai Cong ty C6 phan Moi truong D6 thi Quang Nam
da dat duwoc mot s6 két qua nhét dinh, phu hop véi dac thu doanh nghiép cung cép dich vu
cong ich va moi truong do thi.

Trudc hét, cong ty duy tri dugc hoat dong cung cip dich vu twong ddi 6n dinh. Cac
dich vu thu gom, van chuyén rac thai, v¢ sinh moi truong, cép thoat nudc va cham soc cay
xanh dugc thuc hién theo ké hoach va hop dong da ky két vai khach hang. Viéc duy tri lich
trinh 6n dinh gitp khach hang doanh nghiép yén tim trong qua trinh st dung dich vu.

Cong ty da xay dung duoc mbi quan hé lau dai v6i nhiéu khach hang t6 chirc. Nhiéu
don vi hanh chinh, truong hoc, co s& san xuét, khu dan cu va doanh nghi¢p trén dia ban
tinh Quang Nam tiép tuc st dung dich vu trong nhiéu nim. Piéu ndy cho thdy cong ty c6
kha nang gitr chan khach hang va tao dugc muc do tin cay nhét dinh.

Hoat dong tiép nhan va xir Iy phan anh ctia khach hang da duoc trién khai trong thuc
té. Khi c6 van dé phat sinh, khach hang c6 thé lién hé véi cong ty qua dién thoai hodc gip
tryc tiép dé phan anh. Cong ty c6 su phdi hop gitra cac bd phan dé xir Iy, gop phan han ché
cac khiéu nai kéo dai.

Doi ngii lao dong truc tiép c6 kinh nghiém trong linh vuc méi truong d6 thi. Nhan
vién thu gom, van chuyén va xir 1y rac thai di quen vé6i dia ban, tuyén duong va dic diém

khach hang, tir 46 thyc hién cong viéc tuong dbi hiéu qua.
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Cong ty co loi thé vé uy tin va vi tri trén dia ban. La don vi hoat dong lau nim trong
linh vuc méi truong do thi, cong ty duoc nhiéu khach hang biét dén va tin tuéng lwa chon,
dac bi¢t trong cac dich vu cong ich va dich vu moi truong c6 yéu cau cao veé tinh 6n dinh.
2.6.2. Cdc han ché trong hoat dong chim séc khdch hang tai Cong ty Cé phan Méi
trwong Do thi Qudang Nam

Bén canh nhiing két qua dat dugc, hoat dong cham soc khach hang tai Cong ty Co
phén Moi truong D6 thi Quang Nam van con tdn tai mot sd han ché can dugc khic phuc.

Thi nhat, phuong thire chim séc khach hang con don gian va chua da dang.

Cong ty hién chi yéu thuc hién cham soc khach hang thong qua dién thoai, gap go
tryc tiép hodc trao doi khi phat sinh nhu cau sir dung dich vu. Cac hinh thirc cham séc khach
hang tryc tuyén, gui thong tin dinh ky hodc tuong tac qua cac nén tang sé chua duoc trién
khai thuong xuyén. Diéu nay 1am han ché kha ning duy tri mdi quan hé véi khach hang
doanh nghiép va chua dép ung tot yéu cau trong bdi canh chuyén doi sb hién nay.

Thtr hai, quy trinh cham soc khach hang trudc, trong va sau khi st dung dich vu
chua duoc hoan thién.

Maic du cong ty da thuc hién cac hoat dong cham soc khach hang ¢ ting giai doan
nhung chwa xdy dung duoc quy trinh thdng nhét va dong bo. Viéc tiép nhan nhu cau khach
hang, theo ddi qué trinh cung cap dich vu va duy tri lién hé sau khi hoan thanh dich vu con
phu thudc nhiéu vao kinh nghiém cta tirng nhan vién hoic tirng bd phan. Diéu nay co thé
dan dén tinh trang xr Iy chua thong nhét va anh huéng dén chat luong phuc vu khach hang.

Thir ba, cong tac quan 1y va phan loai khach hang con han ché.

Thong tin khach hang chua dugc luu trit va cdp nhat mot cach tap trung. Viéc phan
loai khach hang theo gi tri hop dong, thoi gian hop tac hodc mirc d6 str dung dich vu chua
duogc thue hién thudng xuyén. Diéu nay gy kho khin cho cong tac quan 1y khach hang va
lam giam hi¢u qué xay dung cac chinh sach cham séc phu hop véi timg nhoém khéch hang.

Thir tu, img dung cong nghé trong quan 1y va cham soc khach hang con han ché.

Viéc quéan 1y thong tin khach hang hién nay chu yéu thyuc hién bang cac phuong phap
truyén théng, chua c6 hé théng phin mém quan 1y khach hang chuyén biét. Cong ty chua
khai thac hi€u qué cac cong cu cong ngh¢ dé luu trir dit liéu, theo dai lich st giao dich,

quan 1y phan hoi hodc hd tro hoat dong cham séc khach hang. Piéu nay anh huéng dén kha
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ning quan 1y thong tin, toc d6 xir Iy yéu cau va hiéu qua chim soc khach hang trong dai
han.

Nhiing han ché trén anh hudng nhat dinh dén chat lugng phuc vy, kha ning duy tri
khach hang va hi€u qua hoat dong cham soc khach hang ctuia cong ty trong qua trinh canh
tranh va phat trién hién nay.

2.6.3. Nguyén nhan ciia han ché

Céc han ché trong hoat dong cham soc khach hang cua cong ty xuat phat tir nhiéu
nguyén nhan khac nhau, lién quan dén t6 chtrc quan 1y, ngudn luc va dic thu nganh nghé.

Cong ty chua xac dinh 13 vai trd cta cham soc khach hang trong chién lugc phat
trién. Hoat dong cham soc khach hang hién chu yéu gin véi xir 1y sy ¢ va thue hién hop
d6ng, chua dugc xem 13 cong cu nang cao gia tri khach hang va phat trién thi truong.

Chua c6 bd phan chuyén trach vé cham séc khach hang. Cong tac cham soc khach
hang dugc phan tan cho nhiéu phong ban va ca nhan, dan dén thiéu sy théng nhat trong
cach thyc hién va kho kiém so4t chit luong.

Ngudn luc dau tu cho chdm soéc khach hang con han ché. Cong ty chua dau tu hé
théng cong nghé quan 1y khach hang, chua xay dung co so dir liéu khach hang day du va
chua c6 cong cu hd tro theo ddi, danh gia hiéu qua cham soc khéach hang.

Pic thi nganh moi truong d6 thi anh huong dén viée to chitc cham soc khach hang.
Luc luong lao dong truc tiép chiém ty trong 16n, cong viéc mang tinh thu cong, lam viéc
ngoai hién truong nén kho trién khai dong bod cac hoat dong chiam séc khach hang theo
huong hién dai.

Nhén thtrc cia mdt bd phan nhan vién vé vai tro cham soc khach hang chua cao.
Mot s6 nhan vién tap trung vao hoan thanh cong viéc chuyén moén ma chwa chi trong dén
giao tiép, phan hoi va duy tri quan hé voi khach hang.

Cong tac dao tao chua duoc chu trong diing mirc. Cong ty chua to chirc cac chuong
trinh ddo tao chuyén siu vé k¥ nang chim soc khach hang, giao tiép va xir Iy tinh hudng

cho nhéan vién, dac bi¢t 1a lyc lugng truc tiép.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN CHAM SOC KHACH HANG
TAI CONG TY CO PHAN MOI TRUONG PO THI QUANG NAM
3.1. Co sé dé xuit giai phap

Céc giai phap hoan thién cong tac chim séc khach hang tai Cong ty C6 phan Moi
truong D6 thi Quang Nam duoc dé xuét dua trén dinh hudng phat trién cia cong ty, dic
diém khach hang doanh nghiép, két qua phan tich thuc trang & chuong 2 va nhitng han ché
con ton tai trong qua trinh chiam soéc khach hang. Muc tiéu cua cac giai phap 13 nang cao
chét luong phuc vu, ting mirc do hai long, giit chan khach hang hién tai va tao nén tang dé
cong ty md rong thi truong dich vu trong thoi gian toi.

3.1.1 Pinh hwéng phat trién

Trong thoi gian t6i, Cong ty Co phan Moi truong Do thi Quang Nam tiép tuc phat
trién theo huéng on dinh, bén vimg va phi hop véi yéu cau bao vé méi trudng d6 thi trén
dia ban tinh. Cong ty duy tri tot cac dich vy ¢t 16i nhu thu gom, van chuyén, xt 1y rac thai,
v€ sinh moi truong, thoat nudc, cép nudc va cham séc cay xanh. Pay la nhém dich vu c6
vai tro truc tiép doi véi doi sdng dan cu, hoat dong ctia doanh nghiép va hinh anh d6 thi.

Cong ty nang cao chit luong dich vu theo hudng ding tién do, dung cam két, an
toan, sach s& va han ché tdi da phan anh tir khach hang. Péi voi dich vu thu gom, van
chuyén réac thai, cong ty bao dam lich thu gom on dinh, giam tinh trang cham tuyén, bo sét
diém thu gom hoac dé rac ton dong. béi voi dich vu cay xanh, cép thoat nudc va vé sinh
moi trudng, cong ty niang cao chat lwong kiém tra hién truong, xir 1y nhanh sy ¢d va bao
dam m¥ quan do thi.

Cong ty cling m¢ rong nhom khach hang doanh nghi¢p. Khach hang doanh nghiép
¢6 nhu cau sir dung dich vu thuong xuyén, hop dong rd rang va kha niang mang lai doanh
thu 6n dinh. Nhom khach hang nay gém co quan, truong hoc, bénh vién, nha hang, khach
san, khu dan cu, khu céng nghiép, co s san xudt va doanh nghiép thuong mai dich vu.
Viéc phat trién khach hang doanh nghiép gitp cong ty giam phu thudc vao mot sé ngudn
viéc truyén théng va ting kha nang chi dong trong kinh doanh.

Cong ty chu trong dau tu co s vét chit va phuong tién. Qua phan tich tinh hinh tai
chinh, tai san c6 dinh cua cong ty ¢6 xu hudng giam qua cac niam, trong khi hoat dong moi

truong d6 thi phu thudc nhiéu vao phuong tién, may moc va thiét bi. Vi vay, cong ty co ké
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hoach stra chita, bao dudng, thay thé hodc dau tu mdi xe chuyén dung, thiét bi thu gom,
thung chira rc, thiét bi xir Iy va cong cu hd trg nhan vién.

Cong ty ting budc trng dung cong nghé vao quan ly hoat dong va cham soc khach
hang. Viéc st dung phdn mém quan 1y khach hang, quan 1y hop ddng, quan 1y phan anh,
theo do1 lich thu gom va luu trir dir li€u khach hang s€ gitip cong ty nang cao hi€u qua van
hanh, giam xu 1y thi céng va ting kha ning kiém soat chat luong dich vu.

3.1.2 Dinh huong hoan thién cong tac cham soc khdach hang

Cong tac cham soc khach hang dugc xac dinh 1a hoat dong thudng xuyén, co ké
hoach va gin tryc tiép voi chat luong dich vu. Cham soc khach hang khong chi 1a xir 1y khi
khach hang khiéu nai ma con bao gdm tiép nhan nhu cau, tu van dich vy, theo ddi qua trinh
thuc hién hop dong, ghi nhan phan hoi, danh gia muc do hai long va duy tri quan hé sau
cung cép dich vu.

Cong ty chuyén tir cach cham soc khach hang mang tinh bi dong sang chii dong.
Thay vi chi phan hdi khi khach hang goi dién hoac phan anh, cong ty chu dong lién h¢ dinh
ky v6i khach hang doanh nghiép, kiém tra mtrc d6 hai 1ong, hoi vé cac van dé phat sinh va
dé xuat diéu chinh dich vu khi can thiét. Cach 1am nay gitp coéng ty phat hién sém bat cap
trude khi khach hang khong hai 10ng hodc chuyén sang don vi khéc.

Cong ty xay dung quy trinh cham soc khach hang thong nhat. Quy trinh xac dinh rd
cac budc: tiép nhan thong tin, phan loai yéu cau, chuyén bod phan xur ly, thoi han phan hdi,
kiém tra két qua va luu hd so. Mdi phan anh cta khach hang c6 ngudi chiu trach nhiém
theo ddi dén khi hoan thanh, tranh tinh trang khach hang phai lién hé nhiéu lan.

Cong ty phan loai khach hang dé cham soc pht hop. Khach hang c6 gié tri hop dong
16m, st dung nhiéu dich vu, c6 tan suit giao dich cao hoac c6 kha nang gidi thiéu khach
hang méi dugc wu tién chim séc. Khach hang c6 nhiéu phan anh duoc theo dbi riéng dé
kip thoi xir Iy nguyén nhan. Khach hang lau nam c6 chinh sach tri an, uu tién hd trg va nhac
lich tai ky hop ddng.

Cong ty nang cao ky ndng chdm soc khach hang cho nhéan vién. Khong chi by phan
kinh doanh, luc lugng thu gom, van chuyén, cay xanh, cép thoat nudc va ky thuat cling

dugce hudng dan vé cach giao tiép, tiép nhan phan anh va xur 1y tinh hudng tai hién truong.
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Pay 1a lyc lugng tiép xtc truc tiép véi khach hang nén anh hudng 16n dén hinh anh cong
ty.

3.1.3 Pinh hwéng dich vu khdch hang tai Cong ty Cé phian Méi trwong Do thi Quing
Nam

Dich vy khach hang cia cong ty huéng dén tinh chuyén nghiép, nhanh chéng, minh
bach va phu hop véi dac thu khach hang doanh nghiép. Khach hang doanh nghi€p thuong
yéu cau dich vu ding lich, c6 du mbi rd rang, hop dong minh bach, chimg tir diy du va
kha ning xt Iy nhanh khi phat sinh vén dé.

Cong ty bao dam mdi khach hang doanh nghiép c6 mot dau mai lién hé cu thé. Pau
mbi ndy c6 nhiém vu tiép nhan yéu cau, theo ddi hop dong, phdi hop vdi cac doi truc tiép
va phan hoi két qua xir Iy cho khach hang. Viéc c6 dau méi rd rang gitip khach hang khong
phai lién hé nhiéu bo phan, giam thoi gian chd doi va ting tinh chuyén nghiép.

Cong ty nang cao chat lugng phan hoi. Khi khach hang phan anh van dé, cong ty
x4c nhan da tiép nhan, thong bao thoi gian xir Iy du kién va phan hoi két qua sau khi hoan
tat. D6i voi cac su ¢b anh huong truc tiép dén vé sinh méi truong, lich thu gom hodac hoat
dong cua khach hang, thoi gian phan héi dugc rat ngan.

Cong ty to chirc khao sat mutrc d6 hai 1ong dinh ky. Noi dung khao sat nén tap trung
vao cac tiéu chi: chat luong dich vy, dung lich, thai do nhan vién, téc d6 phan hoi, su thuan
tién trong lién hé, thi tuc hop dong, thanh toan va kha ning tiép tuc sir dung dich vu. Két
qua khao sat dugc tong hop, phan tich va sir dung lam cin ct cai thién dich vu.

Cong ty phat trién dich vu khach hang theo hudng hd tro toan dién hon. Ngoai dich
vu chinh, cong ty co thé tu van cho khach hang vé bd tri diém tap két rac, phan loai rac,
diéu chinh tan suat thu gom, ké hoach vé sinh dinh ky, cham soc cay xanh hodc xur ly céc
phat sinh trong mua mua béo, 18 tét, sy kién. Nhitng hd trg nay giup khach hang cam thay
cong ty khong chi cung cap dich vu ma con dong hanh trong qua trinh van hanh cua ho.
3.1.4 Pinh hwéng khic phuc cdc han ché trong céng tic chim séc khdch hang tai
Céng ty Cé phan Méi trwong Pé thi Quing Nam

Ttr thyuc trang di phan tich, cong tac cham soc khach hang cta cong ty con mot sb
han ché nhu chua c6 quy trinh chuan héa, dir liéu khach hang phan tan, chua phan loai

khach hang 10 rang, khdo sat hai long chua dinh ky, ky ndng cham séc khach hang cia mot
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bd phan nhan vién con han ché va ung dung cong nghé chua cao. Vi vay, dinh huéng khéc
phuc tap trung vao cc ndi dung cu thé.

Cong ty chuan héa quy trinh chiam séc khach hang bang van ban. Quy trinh nay p
dung thdng nhit cho cac phong ban va doi truc tiép. Cac budce xtr Iy phan anh c6 thoi han
1d rang, ngudi chiu trach nhiém va biéu mau ghi nhan. Mdi phan anh ctia khach hang dugc
Iuru lai dé theo ddi, danh gia va rut kinh nghiém.

Cong ty xdy dung co sé dit liéu khach hang. Hd so khach hang bao gdm thong tin
lién hé, loai hinh khach hang, dich vu dang str dung, gié tri hop déng, lich str thanh toan,
lich sir phan anh, két qua xtr 1y va mirc do hai 1ong. Co s& dit liéu nay giup cong ty cham
soc khach hang c6 hé thdng, tranh that lac thong tin va nang cao kha niang phuc vu.

Cong ty phan nhom khach hang theo mtrc d§ wu tién. Nhom khach hang 16n, khach
hang 1au nam, khach hang str dung nhiéu dich vu va khach hang c6 kha ning phat trién c6
chinh sach cham séc riéng. Chinh sach nay co6 thé gom kiém tra dinh ky, wu tién x 1y phan
anh, nhic lich gia han hop déng va chuong trinh tri an.

Cong ty dao tao nhan vién vé k¥ ning cham soc khach hang. Noi dung dao tao tap
trung vao giao tiép lich su, lang nghe phan anh, ghi nhan thong tin chinh xac, xir 1y tinh
huéng, gidi thich quy trinh dich vu va phéi hop nodi bd. Luc lugng lao dong truc tiép duoc
huéng dan cac quy tic ing xir co ban tai diém cung cap dich vu.

Cong ty ting cuong tng dung céng nghé. Trong diéu kién chua thé dau tu hé thong
16n, cong ty co thé bat dau bang cac cong cu don gian nhu bang theo ddi khach hang, biéu
mAu phan anh tryc tuyén, nhém diéu phdi ndi bo, phin mém quan 1y hop ddng hodc hé
thong luu trit dit liéu dung chung. Khi ¢ diéu kién, cong ty nén trién khai phan mém CRM
dé quan 1y khach hang dong bd hon.

Cong ty thiét 1ap co ché kiém tra va danh gia dinh ky. Két qua cham séc khach hang
dugc theo dbi qua cac chi tiéu nhu s6 lugng phan anh, thoi gian xir Iy phan anh, ty 1¢ khach
hang hai long, ty 18 tai ky hop dong, s6 khach hang méi va doanh thu tir khach hang doanh
nghiép. Céc chi ti€u nay giup cong ty danh giad ding hi¢u qua chdm soc khach hang va cé

diéu chinh kip thoi.
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3.2 Cic giai phap hoan thi¢n chim séc khich hang tai Cong ty C6 phian Méi triromg
Do thi Quang Nam

3.2.1 Gidi phdp hoan thién phwong thirc chdm séc khdch hang ciia Cong ty Cé phin
Moéi trwong Do thi Quang Nam

Cong ty can hoan thién phuong thirc chim séc khach hang theo huéng chu dong,
théng nhit va c6 kha ning theo ddi. Hién nay, hoat dong chim séc khach hang van chu yéu
thyc hién thong qua dién thoai, trao ddi truc tiép hodc van ban hanh chinh. Cach lam nay
dap tmg dugc nhu ciu co ban nhung con phu thudc nhidu vao timg c4 nhan phu trach, dé
xay ra tinh trang thong tin phan tan, cham phan hoi hodc khé kiém tra két qua xir 1y. Vi vay,
cong ty can xac dinh rd dau mdi cham séc khach hang doanh nghiép, bao dam mdi khach
hang c6 mdt can bo phu trach chinh dé tiép nhan yéu cau, theo doi hgp dong, phdi hop xir
Iy phan anh va phan hoi két qua.

Cong ty nén duy tri két hop gitta cham soc truc tiép va cham soc gian tiép. Voi khach
hang doanh nghiép 16n, khach hang sir dung dich vu thuong xuyén hoac khach hang cé
nhiéu phan anh, cong ty can ting cuong gip gd truc tiép dé nam bat tinh hinh thuc té. Viéc
gip truc tiép gitip cong ty hiéu rd hon vé dia diém cung cap dich vu, khdi luong rac thai
phat sinh, yéu cau vé thoi gian thu gom, chét luong vé sinh va cac kho khin cua khach
hang. Péi voi cac yéu cau thong thudng nhu héi thong tin, diéu chinh lich, xdc nhan cong
ng hodc phan anh sy ¢ nho, cong ty co thé tiép nhan qua dién thoai, email hoac tin nhén
dé tiét kiém thoi gian.

Cong ty can chuan hoa kénh tiép nhan théng tin khach hang. Mot sé dién thoai, email
hodc b phan tiép nhan chung can dugc théng bao 1& cho khach hang doanh nghiép. Khi
khach hang c6 yéu cau, thong tin phai duoc ghi nhan vao so theo ddi hoic file quan 1y
chung, gom thoi gian tiép nhan, ndi dung yéu cu, ngudi phu trach xu 1y, thoi han hoan
thanh va két qua phan hoi. Cach lam nay gitp cong ty tranh bo sét thong tin, kiém soat
duogc tién do xtr Iy va c6 dir liéu dé danh gia chat lugng chim soc khach hang.

3.2.2. Gidi phdp vé quy trinh chim séc khdch hang trong triwéc va sau khi siv dung
san pham/dich vu

Cong ty can xay dung quy trinh cham séc khach hang thdng nhét cho toan bd qua

trinh trudc, trong va sau khi khach hang st dung dich vu. Quy trinh nay can dugc ban hanh
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bang vin ban, phd bién dén cac phong ban va doi truc tiép dé moi bd phan thuc hién thong
nhat. Khi c6 quy trinh r3 rang, cong ty s& giam tinh trang xir 1y theo kinh nghiém c4 nhan,
han ché bo sot thong tin va ning cao tinh chuyén nghiép trong phuc vu khach hang.

O giai doan trude khi cung cap dich vu, cong ty can thuc hién ddy du cac bude tiép
nhan nhu cau, khao sat thuc té, 1ap phuong 4n phuc vy, béo gia va ky két hop dong. Khi
khach hang lién hé, nhan vién can ghi nhan thong tin co ban nhu tén don vi, dia chi, nguoi
lién hé, loai dich vu can st dung, khoi luong dyu kién va yéu cau cu thé. Sau do, cong ty can
khéo sat dia diém dé xac dinh diéu kién thuc té, vi tri tap két rac, tuyén Xe tiép can, tan suit
phtt hop va cac yéu to ¢6 thé anh hudng dén qua trinh phuc vu.

Sau khi khao sat, cong ty can lap phuong an cung cp dich vu rd rang cho khach
hang. Phuong an nay can néu pham vi cong viéc, lich thuc hién, chi phi, trach nhiém cua
hai bén va cach xir 1y khi phat sinh van dé. Hop dong can dugc trinh bay minh bach, tranh
ndi dung chung chung hodc kho hiéu. Khi khach hang nam rd dich vu ngay tir dau, qua
trinh hop tac sau nay s€ thuén lgi hon va han ché tranh chép.

O giai doan trong khi sir dung dich vu, cong ty can c6 quy trinh giam sat chat luong
thuc hién. Mdi hop d@)ng can duoc phan cong doéi thuc hién, tuyén phuc vu va ngudi theo
doi. Quan ly tuyén hodc can bd phu trach can kiém tra dinh ky dé danh gia viéc thuc hi¢n
dich vy c6 dung lich, ding pham vi va ding yéu cau hay khong. Nhiing van dé phat sinh
phai dugc ghi nhan bang phiéu xr 1y hodc nhat ky dich vu dé c6 can ctr theo doi.

Déi v6i phan anh ciia khach hang, cong ty can ap dung quy trinh khép kin gom tiép
nhan, phan loai, chuyén xu 1y, kiém tra két qua va phan hdi lai khach hang. Khong nén
dimg & viéc chuyén thong tin cho ddi truc tiép ma can c6 ngudi theo ddi dén khi van dé
dugc giai quyét xong. Sau khi xtr 1y, cong ty can bao lai cho khach hang dé xac nhan két
qua. Cach lam nay giup khach hang thiy dwoc sy nghiém tac va trach nhiém cia cong ty.

O giai doan sau khi str dung dich vu hoic sau mdi ky hop dong, cong ty can thuc
hién d6i soat khdi luong, thanh toan, danh gia chét luong va duy tri quan hé. Viéc ddi soat
can minh bach, c6 bién ban hodc ching tir rd rang dé khach hang thuan tién trong cong tac
ké toan. Cong ty can chu dong hoi y kién khach hang sau mdi ky dich vu, ghi nhan céc dé

xuat diéu chinh va chuan bi phwong an phuc vu cho ky tiép theo.

63



Quy trinh chidm séc khach hang sau sir dung dich vu can gan véi hoat dong cai tién.
Céc phan 4nh 13p lai nhiéu 1an cin duoc phan tich nguyén nhan dé diéu chinh quy trinh,
tuyén thu gom, nhan su hodc phuong tién. Két qua khao sat hai long can duogc tong hop
thanh bao c4o dinh ky giri Ban Giam ddc. Nhitng khach hang c6 murc d6 hai long thap can
duogc lién hé riéng dé tim hiéu nguyén nhan va dua ra bién phap khic phuyc.

Viéc chuan hoa quy trinh chdm séc khach hang trude va sau khi sir dung dich vu s&
gitip Cong ty C6 phan Mbi truong Do thi Quang Nam nang cao chit lugng phuc vy, ting
tinh chuyén nghiép, giam khiéu nai va nang cao ty 1& khach hang tiép tuc hop tac. Day la
giai phap can thiét dé cong ty hoan thién cong tac cham séc khach hang doanh nghiép trong

giai doan toi.
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3.2.3.Gidi phdp vé ning cao hiéu qud qudn Iy va phén logi khdch hang

Cong ty ciing can phan loai khach hang dé lya chon phuong thirc cham séc phu hop.
Khach hang c6 gia tri hop dong 16n, sir dung nhiéu dich vy hodc c¢6 quan hé 1au nim can
dugc cham soc thuong xuyén hon. Nhom khach hang nay nén dugc lién h¢ dinh ky, kiém
tra chit luong dich vu tai hién trudng va vu tién xir Iy phan anh. Khach hang théng thuong
van dugc chim soc theo quy trinh chung nhung can bao dam phan hdi ding thoi han va
phuc vu ding cam két. Viéc phan loai khach hang giup cong ty sir dung ngudn luc hop 1y,
tranh cham soc dan trai nhung van bao dam cong bang trong phuc vu.

3.2.4 Gidi phdp ddy manh ieng dung cong nghé trong chiam séc khdch hang

Trudc yéu cau chuyén doi s6 hién nay, viéc ing dung cong nghé vao hoat dong chim
soc khach hang 1a hét sirc can thiét d6i véi Cong ty C6 phan Méi truong D6 thi Quang
Nam.

Cong ty can timg budc xdy dung co so dir liéu khach hang dién tir va nghién ciru ap
dung phan mém quén 1y khach hang phu hop véi diéu kién thuc té ctia doanh nghiép. Thong
qua hé thong nay, cac thong tin vé khach hang s& duogc luu trir tap trung, gitp thuan tién
trong viéc tra ciru, theo ddi lich st giao dich va quan Iy cac phan hoi cua khach hang.

Bén canh d6, viéc tmg dung cong nghé con giup doanh nghiép nang cao toc dd xur
Iy théng tin, giam thiéu sai sot trong qua trinh quan 1y va nang cao hiéu qua cong tac chim
soc khach hang. Pay ciing 1a co sé quan trong dé cong ty timg budc hién dai hoa hoat dong

quan tri khach hang va nang cao nang luc canh tranh trong thot gian téi.
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KET LUAN

Cham soc khach hang 1a hoat dong quan trong dbi v&i doanh nghi¢p dich vy, dac
biét 1a doanh nghiép hoat dong trong linh vuc méi trudong do thi. Véi Cong ty C6 phan Moi
truong D6 thi Quang Nam, cong tic chim soc khach hang khong chi gop phan duy tri quan
hé vé1 khach hang doanh nghi€p ma con dnh hudng truc tiép dén chat lugng dich vy, uy tin
cong ty va kha ning phat trién bén viing.

Khoa luan di hé théng héa co s 1y luan vé khach hang, cham soc khach hang, noi
dung cham s6c khach hang, phuong thirc cham soc va quy trinh cham s6c¢ khach hang trong
doanh nghiép. Pay 1a co so dé phan tich thuc trang cong tac chim séc khach hang tai Cong
ty C6 phan Mbi trudng D6 thi Quang Nam.

Qua phan tich thyc trang, cong ty da dat dugc mot s6 két qua tich cyc nhu duy tri
dich vu 6n dinh, c6 kinh nghiém trong linh vuc moi truong do thi, gitr dugc mbi quan h¢
v6i nhiéu khach hang to chirc va ting budc tiép nhan, xtr Iy phan anh ctia khach hang. Tuy
nhién, coéng tac chiam soéc khach hang van con han ché nhu quy trinh chua that sy chuan
hoa, dit liéu khach hang con phén tan, chua c6 hé théng khao sat hai long dinh ky, k¥ ning
chidm soc khach hang cia mot bo phan nhan vién chwa déng déu va tng dung cong nghé
con han ché.

Tir nhitng han ché trén, khéa luan dé xuat mot sb giai phap nham hoan thién cong
tac cham séc khach hang tai cong ty, gdbm hoan thién phuong thirc chim soc khach hang,
nang cao chét lugng cham soc trong va sau khi cung cap dich vu, chuan hoa quy trinh chim
soc khach hang trudce — trong — sau st dung dich vy, phan loai khach hang, tang cuong dao
tao nhan vién va ung dung cong ngh¢ trong quan ly thong tin khach hang.

Viéc thyc hién ddng bo cac giai phap nay sé gitp Cong ty C6 phan Moi truong Do
thi Quang Nam nang cao mirc d6 hai long cia khach hang, ting ty 16 tai ky hop dong, cung

cd uy tin trén dia ban va nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh trong thoi gian t6i.
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