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LOI MO PAU

Trong bdi canh thi trudng canh tranh ngay cang gay gat nhu hién nay, chim soc
khach hang d3 va dang trd thanh mot trong nhiing yéu t then chdt quyét dinh sy ton tai
va phat trién bén vimg cua doanh nghiép. Pic biét trong linh vuc kinh doanh thiét bi
phuc vu doi séng nhu may loc nude, viée dam bao sy hai 10ng va gin bo cua khach hang
1a diéu kién tién quyét dé doanh nghiép khang dinh vi thé va tao dung thuwong hiéu trén
thi truong.

Cong ty TNHH Nué6c Sach Pa Nang 1a don vi hoat dong trong linh vuc cung cap
va phan phéi cac loai may loc nudc chat lugng cao, hudng té1 muyc ti€u bao vé suc khoe
cong dong thong qua viéc cung cap ngudn nude sach. Trong qué trinh phat trién, cong
ty da khong ngirng cai thién chat luong san pham va dich vu. Tuy nhién, hoat dong chim
soc khach hang van con ton tai mot sd han ché, chua that su tao duoc sy hai long tuyét
d6i cho nguoi tiéu dung.

1. Ly do chon dé tai

Nhan thdy tim quan trong ciia cong tac chim soc khach hang trong viéc giit chan
khach hang cii va thu hut khach hang méi, t6i quyét dinh lwa chon dé tai: "Mot sb giai
phép hoan thi¢n hoat dong cham soc khach hang tai Cong ty TNHH Nudc Sach ba
Néng" nhdm phan tich thyc trang, danh gia nhitmg mat con han ché va dé xuét cac giai
phép hiéu qua dé nang cao chat luong dich vu khach hang, gop phan nang cao ning luc
canh tranh va uy tin cia cong ty trén thi truong.

2. Muc tiéu nghién ciru

o Phan tich thuc trang hoat dong cham soc khach hang tai Cong ty TNHH Nudc
Sach Pa Nang.

o Panh gia nhiing diém manh, diém yéu trong quy trinh cham soc khach hang
hién tai.

o D¢ xuit mot sd giai phap nham hoan thién va nang cao hiéu qua hoat dong
cham soc khach hang.

3. Poi twong nghién ciru

« Ddi tuong nghién ctru chinh 14 hoat dong cham soéc khach hang tai Cong ty
TNHH Nuéc Sach Pa Néng, bao gdm céc chinh sach, quy trinh, nhan sy va phuong
thirc tiép can khach hang.



4. Phuong phap nghién ciru

« Phuong phap thu thap dit liéu so cip: Thong qua khao sat, phong van truc tiép
khach hang va nhan vién cong ty.

« Phuong phap thu thap dit liéu thir cAp: Téng hop tir cac bao céo ndi b, tai licu
tham khdo, website cong ty va cac nghién ctru lién quan.

« Phuong phap phén tich — tong hop: Panh gia s liéu thu thap dugc dé xac dinh
nhing diém can cai thién.

« Phuong phap so sanh — ddi chiéu: So sanh hoat dong chiam soc khach hang cua

cong ty vdi cac doanh nghi¢p cung nganh.



LOI CAM ON

Pé hoan thanh dé tai “Mot sd giai phap hoan thién hoat dong chiam séc khach
hang tai Cong ty TNHH Nudc Sach Pa Nang”, em xin chan thanh guri 101 cam on siu
sic dén nhirng c4 nhan va td churc di tao diéu kién, hd tro va déng hanh cung em trong
sudt qua trinh thuc hién dé tai nay.

Trudce hét, em xin bay to 10ng biét on chin thanh dén Ban Giam hiéu, quy thay
¢6 Khoa Kinh té — Trudng Pai hoc Kién Truc Pa Ning d3 tan tinh giang day, truyén
dat kién thirc quy bau trong sudt qua trinh hoc tap, 12 nén tang viing chic giup em hoan
thién bai nghién ctru nay.

Dic biét, em xin giri 10i cam on sau sic dén c¢6 Nguyén Thi Lé Loan nguoi da
tryc tiép hudng dan em trong sudt qua trinh thuc hién dé tai. Nhitng y kién déng gop,
su huéng dan tan tinh va kinh nghiém quy bau ctia ¢ da giup em dinh huéng rd rang
va hoan thién t6t ndi dung nghién ctru.

Em ciling xin chan thanh cam on Ban lanh dao cung cac anh/chi nhan vién tai
Cong ty TNHH Nudc Sach Pa Ning di tao diéu kién thuan loi, cung cip thong tin, s6
lidu thuc té va hd tro em trong qua trinh khao sat, tim hiéu thuc trang tai doanh nghiép.

Cubi cung, em xin gui 10i cam on dén gia dinh va ban bé da luén dong hanh,
dong vién va ung ho em trong sudt thoi gian hoc tip va thuc hién dé tai.

Mic du di nd luc hoan thién dé tai véi tinh than nghiém tic va trach nhiém,
nhung do han ché vé thoi gian va kinh nghiém, bai nghién ctru chic chian khong tranh
khoi nhitng thiéu s6t. Em rat mong nhan duoc su gop ¥ ciia quy Thay/Co dé dé tai dugc
hoan thién hon.

Em xin chan thanh cam on!
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CHUONG I: CO SO LY LUAN HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG

1.1. CO SO LY LUAN VE KHACH HANG
1.1.1. Khai niém
Tuy theo ting linh vyc kinh doanh, khai niém khach hang co thé dugc hiéu theo
nhiéu goc d6 khac nhau:

o Theo goc do kinh doanh: Khach hang 1a nhitng nguo1 mang lai doanh thu va
loi nhuan cho doanh nghiép.

« Theo goc do tiép thi: Khach hang la ddi tuong c6 nhu cau, mong mubn ma
doanh nghiép can dap tng thong qua san pham/dich vu.

o Theo géc d0 quan hé khach hang: Khach hang l1a nhiing ngudi ma doanh
nghiép can xay dung méi quan hé 1au dai, tao sy hai 10ng dé duy tri 1ong trung thanh.

=> Khach hang 14 c4 nhan, t6 chirc hodc doanh nghiép sir dung san pham hoic
dich vu do mgt cong ty, doanh nghiép hoac td churc cung cép. Ho 1a ddi tuong chinh ma
doanh nghiép hudng dén nham théa man nhu cau, giai quyét van dé hodc dép tmg mong
muén cta ho.

1.1.2. Vai tro cia khach hang

Khach hang 12 yéu té ¢t 18i quyét dinh sy ton tai va phét trién ciia doanh nghiép.
Ho khong chi don thuin 13 nguoi tiéu dung ma con déng vai trd quan trong trong nhidu
khia canh cta hoat dong kinh doanh. Khach hang khong chi 1a ngudi mua ma con co
nhiéu tic dong quan trong dén doanh nghiép:

- Ngudn doanh thu chinh: Khach hang quyét dinh truc tiép dén sy séng con cia
doanh nghiép thong qua viéc mua san pham/dich vu.

- Tac dong dén chién lugc kinh doanh: Nhu cau va phan hdi cua khach hang anh
hudng dén viéc phat trién san pham, diéu chinh gia ca, chién lugc marketing va dich vu
chdm soc.

- Xay dung thwong hiéu: Khach hang hai long sé gidi thiéu doanh nghiép dén
nguoi khéc, gitip nang cao uy tin va mé rong thi truong.

- Thiic day sy d6i méi: Doanh nghiép can khong ngimg cai tién, sang tao dé dap
mg nhu ciu ngdy cang cao cta khach hang.

1.1.3. Phan loai khach hang

Khach hang 1a nhan t6 cbt 161 quyét dinh su ton tai va phat trién ctia doanh



nghiép. Hiéu ré khach hang khong chi gitip doanh nghiép xay dung chién lugc kinh
doanh hiéu qua ma con tao ra cac san pham, dich vu phu hop v6i nhu cau thi truong. Dé
lam dugc didu nay, viéc phan loai khach hang 13 vo cing quan trong, giup doanh nghiép
tiép can ding dbi twong va nang cao hiéu qua kinh doanh.

% Phan loai khach hang theo hanh vi mua sam

Hanh vi tiéu dung ctia khach hang c6 anh hudng truc tiép dén doanh thu va chién
lugc tiép thi cia doanh nghiép. Dua vao yéu td ndy, khach hang co thé dugc chia thanh
cac nhom sau:

- Khach hang tiém niang: Pay 1a nhom khach hang chua mua san pham/dich vu
nhung ¢6 nhu ciu hodc c6 kha ning mua trong twong lai. Doanh nghiép cin c6 chién
luge thu hat, tiép can va xay dung 1ong tin dé chuyén ddi ho thanh khach hang thyc su.

- Khach hang méi: Pay 1a nhitg ngudi vira bat dau st dung san pham/dich vu.
Ho can dugc hudng dan, hd tro va cham soc dé cé trai nghiém tot, tir d6 gia ting kha
nang quay lai mua hang.

- Khéch hang trung thanh: Pay 1a nhém khéach hang quan trong, thudong xuyén
mua sim va c6 xu hudng gan bo lau dai véi thuong hiéu. Viéc gilt chan khach hang
trung thanh giup doanh nghiép duy tri doanh thu 6n dinh va giam chi phi tiép thi.

- Khéch hang khong hai long: Pay 1a nhém khach hang da ting st dung san
pham/dich vu nhung khong c6 trai nghiém tét. Ho c6 thé gay anh hudng tiéu cuc dén
danh tiéng doanh nghiép néu khong dugc xir 1y kip thoi.

+% Phan loai khach hang theo d6i twong st dung

Dua trén muc dich st dung san phém/ dich vu, khéach hang co thé chia thanh hai
nhom chinh:

- Khach hang c4 nhan: Pay la nhiing ngudi mua san phém/dich vu dé phuc vu
nhu cau ca nhan hoic gia dinh. Ho thudng quan tim dén chét lwong, gia ca va trai nghiém
mua sam.

- Khach hang doanh nghiép (B2B — Business to Business): Day 1a nhiing to
chtrc, cong ty mua san phém/ dich vu dé phuc vu hoat dong kinh doanh. Ho thuong quan
tam dén hiéu qua su dung, gid tri lau dai va cac chinh sach hop tac.

+¢ Phan loai khach hang theo kha nang tai chinh

Tai chinh 1a mot yéu t6 quan trong anh hudéng dén quyét dinh mua sim. Dya vao

mirc do chi tiéu, khach hang cé thé duoc phan thanh:



- Khach hang phd thong: Day 1a nhom khach hang c6 ngan sach gidi han, uu
tién gia ca hop 1y va cac chuong trinh khuyén mai.

- Khach hang cao cip: Pay la nhém khach hang sin sang chi tra cao hon dé s
hitu nhitng san pham/dich vu chét luvong, mang tinh doc quyén hodc thuong hiéu danh
tiéng.

+¢* Phan loai khach hang theo mtrc d0 twong tac voi doanh nghiép

- Khach hang chu dong: Nhom khach hang nay thuong xuyén tuong tac, tim
hiéu san pham, dich vu va sin sang phan hdi, dong gop y kién.

- Khach hang thy dong: Nhém khach hang nay it quan tim dén thuong hiéu va
chi mua sam khi c6 nhu cau cip thiét.

=> Phan loai khach hang 12 budc quan trong gitip doanh nghiép t6i wu héa chién
lugc kinh doanh va tiép can dung ddi tugng. Bing cach hiéu rd timg nhom khach hang,
doanh nghiép c6 thé xay dung cac chién lugc tiép thi, ban hang va cham soc khach hang
hiéu qua, tu d6 tao ra logi thé canh tranh va phat trién bén viing.

1.1.4. Gia tri va s th6a man cua khach hang

a. Gid tri khach hang

Gia tri khach hang (Customer Value) 1a sy so sanh gitta 1gi ich ma khach hang
nhan dugc tir san pham/dich vu va nhitng chi phi ma ho phai bé ra. Khi khach hang cam
nhan dugc gia tri cao hon so voi sb tién, cong suc va thoi gian ho bo ra, ho s€ c6 xu
hudng trung thanh véi doanh nghiép.

Mot doanh nghiép c6 thé c6 gia ban thap hon déi thu nhung néu khéng cung cap
gia tri t6t hon, khach hang van c6 thé chon thuong hi¢u khac. Nguoc lai, néu khach hang
cam théy ho nhan duoc gia tri cao hon so voi sb tién bo ra, ho sin sang quay lai va tr¢
thanh khach hang trung thanh. Chinh vi thé, viéc hiéu va tdi wu hoa gia tri khach hang
1a chia khoa gitip doanh nghiép phat trién bén viing.

% Cac yéu t6 tao nén gia tri khach hang

Gia tri khach hang bao gdm hai thanh phan chinh:

- Loi ich ma khach hang nhan dugc

o Giatri chirc nang: La lgi ich thuc té cuia san phém/dich vu, bao gém tinh nang,
cong dung, hiéu suat. Vi du, mot chiéc dién thoai thong minh cé cAu hinh manh, camera
sdc nét va pin lau s& mang lai gia tri cao vé mit chirc ning.

e Gia tri cam xuc: La cam giac ma khach hang c6 duoc khi st dung san
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phém/dich vu. Mot thuong hiéu co thiét ké dep mét, dich vu chim sdc tan tinh s& giap
khach hang cam thiy hai long va duoc tran trong.

o Gia tr1 xa hoi: La yéu tb gitp khach hang thé hién ban than, nang cao dia vi
hoic khing dinh phong cach song.

o (id tr1 trai nghiém: La mtrc do thuan tién, thoai mai khi khach hang tuong tac
v6i doanh nghiép, bao gdbm quy trinh mua hang, dich vu sau ban hang, chinh sach bao
hanh, doi tra.

- Chi phi ma khach hang phai bd ra

« Chi phi tai chinh: La s6 tién ma khach hang phai tra dé mua san pham/dich vu.

« Chi phi thoi gian: Thoi gian ma khach hang phai bo ra dé tim hiéu, mua sam,
sit dung hodc bao tri san pham. Néu mét san pham c6 quy trinh dit hang phtic tap, mat
nhiéu thoi gian cho doi, khach hang s& cam thay gia tri bi giam di.

« Chi phi tdm 1y: La mirc d6 rui ro, lo lang ma khach hang gip phai khi mua
sam, chang han nhu lo s san phdm khong dung mé ta, khong dat chat luong hodc gip
kho khan khi bao hanh.

o Chi phi co hoi: La lgi ich ma khach hang co thé dat duoc néu chon mot san
pham khac thay vi san pham ma ho dang can nhic mua.

=> Gi4 tri khach hang 13 yéu t6 quan trong quyét dinh sy thanh coéng ctia doanh
nghiép. Khi doanh nghiép c6 thé cung cap san pham/dich vu mang lai gia tri cao hon s6
tién ma khach hang bo ra, ho s& khong chi thu hit khach hang mdi ma con gitt chan
khach hang cfi, tao ra mgt hé sinh thai kinh doanh bén viing. Trong bdi canh thi truong
ngay cang canh tranh, doanh nghiép nao ¢ thé thau hiéu khach hang va nang cao gia tri
ma ho nhan duoc s& c6 loi thé 16n hon, xay dung dugc thuong hiéu viing manh va duy
tri sy phat trién 1au dai. Vi vay, moi chién lugc kinh doanh can dit trong tam vao vi¢c
t6i wu hoa gia tri khach hang dé dam bao sy hai long va long trung thanh cta ho ddi véi
thuong hi¢u.

b. Su thoa man khdach hang

Sy thoa min khach hang 13 trang thai tim 1y cta khach hang khi ho cam thay
rang san pham hodc dich vu ma ho nhan duoc dap ung hodc vuot qua mong doi cia
ho.C6 thé hiéu mot cach don gian, néu san pham hodc dich vu ciia doanh nghiép dap
g ding nhu cdu va mong mudn cta khach hang, ho s& cam thay hai 10ng. Nguoc lai,

néu san pham khong nhu mong doi, khach hang s& cam thiy that vong va c6 thé khong
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quay lai sir dung san pham/dich vu nita. Theo Philip Kotler — cha d¢ ctia marketing hién
dai, su théa man khach hang 1a mirc do ma cam nhan cua khach hang vé san phém hoac
dich vu dap img mong doi ctia ho. Néu san pham vuot qua mong doi, khach hang s& rat
hai long va c6 xu hudng gin bé 1au dai voi thuong hidu.

% Cac cap do thoa man khach hang

Mirc d6 thoa man khach hang c6 thé chia thanh ba cip do chinh:

- Khong hai long

« Khi san pham hoic dich vu khéng dap tng dugc mong doi cta khach hang.

« Khach hang cam thay that vong va c6 thé dua ra phan hoi tiéu cyc.

« Doanh nghiép c6 nguy co mat khach hang vao tay déi thu.

- Hai long

« Khi san pham hoic dich vu dap img dung mong doi cta khach hang.

« Khach hang cam thay on nhung chua chic di trung thanh véi thuong hiéu.

« Ho c6 thé quay lai mua hang, nhung ciing c6 thé lya chon cac thuong hiéu
khac néu c6 vu dai hap dan hon.

- Rathai long

o Khi san phém hodc dich vu vuogt xa mong doi cia khach hang.

« Khach hang c6 xu hudng trung thanh, tiép tuc mua sim va gidi thiéu cho ban
be, nguoi than.

« Tao ra hiéu tng truyén miéng tich cuc, giup doanh nghiép mé rong thi trudng
ma khong tn qua nhiéu chi phi marketing.

Muc tiéu cia moi doanh nghiép 1a lam sao dé khach hang khong chi hai 1ong ma
con rat hai long, tir d6 xay dung dugc mot tép khach hang trung thanh, mang lai loi
nhuén dai han cho doanh nghiép.

1.2. COSO LY LUAN VE CHAM SOC KHACH HANG

Trong moi truong kinh doanh hién dai, noi sy canh tranh ngay cang tré nén gay
git, doanh nghiép khong chi can tap trung vao viéc cung cip san pham hodc dich vu
chét luong ma con phai chi trong dén chim soc khach hang (Customer Care). Chim
soc khach hang khong don thuan 1a hd trg khach hang khi c6 van dé, ma con 1a mot
chién lugc quan trong giup doanh nghiép tao dung long trung thanh, ning cao trai
nghiém khéach hang va tao ra loi thé canh tranh bén viing.

Mot doanh nghiép c6 thé c6 san pham tbt, nhung néu khong co dich vu cham soc
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khach hang chuyén nghiép, khach hang van c6 thé rdi bo va tim dén dbi thu canh tranh.
Nguoc lai, mdt doanh nghiép c6 dich vu cham soc khach hang xuét sic co thé gilt chan
khach hang ngay ca khi san phém cua ho khong hoan hao. Chinh vi vay, viéc xay dung
co s& 1y luan vitng chic vé chim séc khach hang s& gitip doanh nghiép phat trién bén
viing va gia tang gia tri thwong hiéu.

1.2.1. Khai niém

Cham so6c khach hang (Customer Care) la tap hop cac hoat dong cuia doanh
nghiép nhim dap tmg nhu cau va mong mudn cua khach hang trude, trong va sau khi
ho mua san pham/dich vu. Pay 1a qua trinh doanh nghiép tao ra cac gia tri gia ting dé
mang dén trai nghiém tot nhét, giup khach hang cam thiy hai long va tin tudng vao
thuong hiéu.

Theo Philip Kotler — chuyén gia hang dau trong linh vuc marketing, chim soc
khach hang 14 toan bd qué trinh doanh nghiép cung cap dich vy trudc, trong va sau ban
hang nham dam bao sy théa man tdi da cho khach hang.

Cham soc khach hang khong chi dimng lai & viéc tu van hay giai quyét van dé ma
con bao gom cac hoat dong nhu:

- Lang nghe va phan hdi nhanh chéng ddi vé6i thiac mac, khiéu nai ciia khach
hang.

- Cung cép dich vu hd tro trude va sau mua hang dé khach hang c6 trai nghiém
t6t nht.

- Duy tri mbi quan hé véi khach hang thong qua cac chuong trinh vu dai, qua
tang tri an.

- Nang cao trai nghiém khach hang thong qua dich vu c4 nhan hda va hd tro tin
tam.

Cham soc khach hang khong chi 1a nhiém vu ctia bd phan dich vu khach hang ma
1a trach nhiém cua toan bo doanh nghiép. Khi khach hang cam thiy dugc quan tim va
tran trong, ho s& c6 xu hudng gan bo 1au dai voi thuong hiéu.

1.2.2. Muc dich cham séc khach hang

- Tang ty 1€ hai long khach hang

Mot trong nhitng muc tiéu hang du ctia cham séc khach hang 14 nang cao mtc
d6 hai 1ong ctia khach hang. Khi khach hang cam thay hai 1ong, ho s& khong chi tiép tuc

quay lai ma con trd thanh nhitng "ngudi gii thiéu" mién phi, gitip doanh nghiép xay
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dung long tin v6i nhitng khach hang tiém nang. Dé dat duoc diéu nay, cac doanh nghiép
can cung cip dich vu chit luong, hd trg nhanh chéng va tao ra nhiing trai nghiém ca
nhan héa phit hop véi nhu cau cia timg khach hang. Theo mot nghién ciru ciia American
Express, 33% khéach hang s€ ro1 bo mot thuong hi¢u sau mot lan trai nghiém dich vu
kém.

- Xay dung thuong hiéu uy tin

Cham séc khach hang con ¢6 tic dung xay dung va cing ¢ hinh anh thwong hiéu
ctia doanh nghiép. Mot dich vu khach hang xuit sic s& giup doanh nghiép tao dung duoc
uy tin va niém tin tir phia khach hang. Nhiing khach hang hai long s& dé dang chia sé
trai nghiém tich cuc cia ho v4i ban bé va gia dinh, giup lan téa hinh anh thuong hi¢u
t6t dep. Doanh nghiép c¢6 dich vu chdm soc khach hang t6t khong chi thu hut khach hang
ma con tao dung duogc mbi quan h¢ lau dai véi ho, bién ho thanh nhirng khach hang
trung thanh. Mot thuong hiéu uy tin s& dé dang tao dung su tin nhiém trén thj truong.

- Tao lo1 thé canh tranh

Trong mdi trudng canh tranh khéc liét hién nay, cac doanh nghiép khong chi
canh tranh vé gia ca, chét luong san phém ma con vé dich vu khach hang. Mot dich vu
chim séc khach hang xuét sic c6 thé 1a yéu t6 quyét dinh khién khach hang chon mot
doanh nghiép nay thay vi doanh nghiép khéac. Dich vu khach hang tot gitip doanh nghiép
tao ra sy khac biét rd rét, dac biét trong cac nganh hang c6 tinh canh tranh cao nhu ban
1é, ngan hang, du lich, hay cong nghé.

- Tang ty 1€ gilr chan khach hang

Khach hang trung thanh 1a ngudn tai nguyén quy gia gitip doanh nghiép giam chi
phi tiép thi va gia ting doanh thu 6n dinh. Viéc gitt chan khach hang 1a mot phan quan
trong trong chién luoc phat trién 1au dai cua doanh nghiép. Theo nghién ctru ctia Bain
& Company, viéc ting ty 18 giit chan khach hang chi 5% c6 thé lam ting loi nhun tir
25% dén 95%. Chiam soc khach hang khong chi giup khach hang cam thay duoc tran
trong ma con khién ho quay lai mua sam, sir dung dich vu nhiéu lan trong tuong lai.

1.2.3. Nguyén tic co ban hoat ddng chim séc khach hang

Cham séc khach hang 1a mot trong nhiing yéu t6 quan trong quyét dinh sy thanh
cong cua doanh nghiép. Mot dich vu chiam séc khach hang tot khong chi gitp giir chan
khéach hang cli ma con thu hat thém khach hang méi, tao dung 10ng trung thanh va nang

cao gia tri thuong hi¢u. Tuy nhién, dé hoat dong cham soc khach hang dat hi¢u qua cao,
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doanh nghiép can tuan thu cac nguyén tic co ban. Nhitng nguyén tic nay giup doanh
nghiép xay dung mot hé thong cham séc khach hang chuyén nghiép, mang dén trai
nghiém tich cuc va tdi uu hda mbi quan hé giita doanh nghiép va khach hang.

- Nguyén tic 14y khach hang 1am trung tim

Mot trong nhiing nguyén tic quan trong nhit trong cham séc khach hang 1a lay
khach hang 1am trung tdm. Diéu nay c6 nghia 1a moi hoat dong cua doanh nghiép déu
huéng dén viéc dap tng nhu cau, mong mudn va mang lai trai nghiém tt nhat cho khach
hang.

e Hiéu 16 nhu cau khach hang: Doanh nghiép can lang nghe, phan tich va nim
bat mong mudn cuia khach hang dé c6 thé cung cip san pham/dich vu phu hop.

e Ca nhan hoa trai nghiém: Mdi khach hang c6 nhu ciu va sé thich khac nhau,
vi vy viéc cung cdp dich vu c4 nhin hoa gitip tao sy gan két manh mé hon.

e Chu dong hd tro: Thay vi cho doi khach hang gip van dé réi moi giai quyét,
doanh nghiép nén chii dong cung cip thong tin, nhic nhé vé dich vu, chuong trinh uu
dai hodc hd trg khi can thiét.

Khi khach hang cam théy ho dugc quan tdm va dat 1én hang dau, ho s& c6 xu
hudng quay lai va trung thanh véi thuong hiéu.

- Nguyén tic ling nghe va thau hiéu khach hang

Cham séc khach hang khong chi 1a cung cép thong tin ma con 1a mot qué trinh
ling nghe va thau hiéu khach hang. Viéc nay gitip doanh nghiép nhan biét dugc nhiing
van dé ma khach hang dang gip phai, tir 46 dua ra giai phéap kip thoi va hiéu qua.

e Ling nghe chu dong: Khong chi nghe khach hang néi, ma con can hiéu y nghia
thuce su déng sau phan hoi cua ho.

e Ghi nhéan phan hdi: Moi y kién ctia khach hang, du tich cuc hay tiéu cuc, déu
c6 gia tri giup doanh nghiép cai thién san pham/dich vu.

e Phan hoi nhanh chéng va rd rang: Khi khach hang c6 thac mac hozc khiéu nai,
viéc phan hoi kip thoi s& gitip ho cam thdy duoc ton trong va giam bét sy khong hai
long.

Doanh nghiép nén xem phan hdi ctia khach hang nhu mét tai nguyén quy gia dé
cai tién va phat trién.

- Nguyén tac trung thyc va minh bach

Mot doanh nghiép mudn xay dung 1ong tin v6i khach hang thi trung thue va minh
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bach 13 yéu té ¢t 18i. Khi khach hang cam thiy ho dugc dbi xtr cong bang va minh bach,
ho s& c6 xu huéng tin tudng va tiép tuc tng ho doanh nghiép.

e Cung cép thong tin chinh xac: Gia ca, tinh ning san pham, chinh sach bao
hanh, doi tra can duoc trinh bay rd rang va trung thuc.

e Khong hira hen qua mirc: Chi cam két nhiing gi doanh nghiép c6 thé thuc hién
dé tranh gay that vong cho khach hang.

e (Cong khai chinh sach va quy trinh lam vi¢c: Viéc minh bach trong chinh sach
gitip khach hang d& dang hiéu va tuan theo, tranh nhimng hiéu 1am khong dang co.

Trung thyc trong chdm s6c khach hang khong chi gitip doanh nghiép duy tri uy
tin ma con tao nén tang virng chic cho su phat trién lau dai.

- Nguyén tic cai tién lién tuc

Cham soc khach hang khong phai 1a mot cong viée ¢ dinh ma can duoc cai tién
lién tuc dé dap Gmg nhu cau thay doi ctia khach hang va xu hudng thi truong.

e Luon cap nhat phan hoi tir khach hang: Doanh nghiép can phan tich cac phan
hdi dé tim ra diém can cai thién.

e Dio tao nhan vién thudng xuyén: Nhan vién cham séc khach hang can dugc
dao tao k¥ nang giao tiép, xu 1y tinh hudng va st dung cong nghé moi.

e Ap dung cong nghé méi: Str dung chatbot, tri tué nhan tao (AI) va hé thong
quan 1y khach hang (CRM) dé nang cao hiéu suét lam viéc.

Viéc cai tién lién tyc khong chi gitp nang cao chat luong dich vu ma con giup
doanh nghiép thich nghi v6i thi trudng canh tranh.

1.3. NOI DUNG CUA HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG CUA
DOANH NGHIEP

1.3.1. Cac yéu t6 anh hwéng dén hoat dong chim séc khach hang

a. Con nguoi

Trong moi chién lugc cham soc khach hang, con nguoi chinh 13 yéu té quan trong
nhat, khong thé thay thé. Nhan vién tiép xtic truc tiép v6i khach hang 1a cau ndi gitra
doanh nghiép va khach hang. Chit luong dich vu va cam nhan ctia khach hang chu yéu
dua vao nhirng hanh vi, thai d¢ cua nhan vién, diéu nay co thé tao ra nhitng an tuong
lau dai va anh hudng truc tiép dén su trung thanh cua khach hang. Chinh vi vy, viéc
dao tao va phat trién ngudn nhan Iyc 1a yéu to then chét trong chién luge cham séc khach

hang.
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- K§ Ning Giao Tiép

K¥ ning giao tiép 1a yéu t6 quan trong nhit trong bat ky hoat dong chim soc
khach hang nao. Khi nhan vién chim soc khach hang c6 kha ning giao tiép hiéu qua, ho
s& d& dang hiéu rd nhu ciu va mong mudn cta khach hang. K§ ning giao tiép khong chi
don gian 12 n6i chuyén véi khach hang, ma con bao gom kha ning lang nghe chu dong,
thiu hiéu cam xuc va tinh hudng ctia khach hang, tir 46 dua ra giai phap phu hop.

Mot nhan vién c6 kha ning ling nghe va giao tiép chuyén nghiép sé& giup khach
hang cam thy dugc tén trong va danh gia cao. Ho c6 thé nhin dién nhanh chong nhimng
van dé ma khach hang gip phai, va dua ra cac giai phap hodc 1oi khuyén giup giai quyét
van d& mot cach hiéu qua. Diéu nay khong chi gitp giai quyét khiéu nai ma con tao co
hoi dé tang su gan bé cua khach hang véi doanh nghiép.

Bén canh d6, k§ ning giao tiép con giup nhan vién duy tri mbi quan hé lau dai
v6i khach hang, khong chi don gian trong mot lan giao dich ma con trong nhimng lan
tiép theo. Viéc tao ra mot moi truong giao tiép tich cuc gitp khach hang cam thay thoai
mai va sin sang quay lai, tr& thanh khach hang trung thanh ctia doanh nghiép.

- Thai B¢ va Su Tan Tam

Théi d§ cia nhan vién cham séc khach hang dong mdt vai tro vo cung quan trong
trong viéc tao dung an tuong va su khac biét trong dich vu. M6t thai do tich cuc, than
thién va chuyén nghiép c6 thé khién khach hang cam thdy dwoc quan tim, ton trong va
giup ho tin tuéng vao doanh nghiép. Mot nhan vién nhiét tinh, ludn sin sang hd trg
khach hang ngay 1ap tirc s& tao ra 4n tuwong sdu sic va giup doanh nghiép duy tri mbi
quan hé t6t dep v&i khach hang.

Sy tan tAm trong cong viéc khong chi gitp giai quyét cac van dé nhanh chong ma
con thé hién su cam két ctia doanh nghiép ddi véi khach hang. Nhitng tinh hudng phat
sinh, du 1a khiéu nai hay yéu cau hd trg, néu duoc giai quyét v6i thai do cau thi, nha
nhin va chuyén nghiép, sé gitip doanh nghiép giir vitng niém tin cta khach hang va gia
tang muc do hai long. Khach hang s& cam thay ho dugc chiam séc tan tinh va s& quay lai
st dung san phém/dich vu trong tuong lai.

Bén canh d6, su tan tdm con thé hién qua viéc nhan vién chu dong cham soc
khach hang, khong chi khi c¢6 yéu cau, ma con trong viéc theo ddi va dam bao rang
khach hang hai long sau khi str dung san pham/dich vu. Piéu nay gitp khach hang cam

thiy duoc quan tim lau dai, khong chi trong qua trinh ban hang ma con trong giai doan
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hau mai.

- Pao Tao va Phat Trién Nhan Vién

Dao tao va phat trién nhan vién 1a mot phan khong thé thiéu trong chién luge
chim soc khach hang. Cac doanh nghiép can dau tu thoi gian va ngudn luc dé dam bao
rang nhan vién c6 du kién thirc va k¥ nang can thiét dé giai quyét moi tinh huéng. Pao
tao khong chi giup nhan vién ning cao nghiép vu ma con gitp ho hiéu rd hon vé san
phém/dich vu cua doanh nghiép, tir do ty tin hon khi tu van va hd trg khach hang.

Viéc dao tao con gitip nhan vién ndm bit cac xu huéng méi trong nganh, tiép can
cac cong cu va k¥ thuat hién dai dé nang cao hiéu qua cong viéc. Chang han, cic chuong
trinh dao tao vé k¥ ning giao tiép, xtr 1y tinh hudng kho khin hay str dung phan mém
quan 1y khach hang (CRM) s& gitip nhan vién lam viéc hiéu qua hon, giai quyét cac van
dé ctia khach hang nhanh chéng va chinh xéac hon.

Ngoai ra, viéc phat trién nhan vién ciing gitp tao dong luc lam viéc, tir d6 nang
cao hiéu suat cong viéc. Khi nhan vién cdm théy duoc dau tu va tran trong, ho s€ c6 xu
hudng lam viéc chim chi hon, sang tao hon trong viéc tim ra giai phap tot nhat cho
khach hang. Piéu nay khong chi giup nang cao chét lugng dich vu ma con giup giam
thiéu su that thoat nhan sy, mot yéu t quan trong trong viéc duy tri su on dinh va phat
trién lau dai ctia doanh nghiép.

= Con ngudi 13 yéu td khong thé thiéu va c6 anh hudng sau rong dén chét
luong dich vu cham soc khach hang. K¥ nang giao tiép, thai d6 va sy tan tim cua nhan
vién, cung vo1 mot chuong trinh dao tao bai ban va lién tuc, 1a nhitng yéu to quan trong
gitip doanh nghiép tao dung méi quan hé lau dai va bén viing v6i khach hang. Cac doanh
nghiép can chu trong phat trién ngudn nhén lyc ciia minh dé dap tng yéu cau ngay cang
cao cua khach hang, tir d6 tao ra nhiing trai nghi¢m dich vu Xuét sic va gia tang muc dg
hai long cua khach hang.

b. Sdin phim

Chat luong san pham 1a yéu t6 khong thé thiéu trong chién lugc cham séc khach
hang. Mgt doanh nghiép c6 thé dau tu rit nhiéu vao dich vu hd tro khach hang, nhung
néu san pham khong d4p tmg dugc mong doi cua khach hang, thi nhitng nd lyc d6 ciing
kho c6 thé giit chan khach hang 1au dai. Chat lugng san pham khong chi quyét dinh sy
hai long ctia khach hang ma con anh huong dén uy tin thuong hiéu va kha ning canh

tranh ctia doanh nghié¢p trén thi truong.
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- Chat Luong San Pham — Yéu td tién quyét dé xay dung niém tin

Chat luong san pham 13 yéu t6 cbt 161 dé tao dung niém tin va sy hai long cia
khach hang. Mot san pham c6 chat luong tot khong chi dap tng nhu ciu ma con tao ra
gia tri 1au dai cho khach hang. Khi khach hang cam thdy san phdm ho mua c6 gia tri
xtng dang véi s tién bo ra, ho s& ¢ xu hudng trung thanh voi thuong hiéu va gidi thiéu
san pham cho nguoi khéc.

- Cb ba yéu t6 quan trong dé danh gia chéat luong san pham trong chim soc
khach hang:

« Hiéu suat va do bén: San pham can hoat dong 6n dinh va dap Gmg dung cam
két cia doanh nghiép. Néu mot san pham nhanh hong hodc khong nhu quang cao, khach
hang s& c6 an tuong xau va c6 thé quay lung véi thuong hiéu.

o Tinh an toan va dg tin cdy: Pac biét ddi v4i cac san phém lién quan dén strc
khoe, thuc pham, hodc cong nghé, tinh an toan va do tin cdy 1a yéu t6 then chét giup
khéach hang an tam khi stir dung.

« Sy phu hop véi nhu cau khach hang: Mot san pham chat lugng khong chi 1a
san pham c6 dd bén cao ma con phai phit hgp véi nhu cau va mong doi ctia khach hang.
Diéu nay doi hoi doanh nghiép phai nghién ciru thi trudng va cai tién san pham theo xu
hudng maéi.

> Chi khi dap trng du ba tiéu chi trén, mot san pham méi co thé thuc sy dong
g6p vao chién luge chiam séc khach hang hiéu qua, gitp doanh nghiép tao dung méi
quan hé lau dai vé1 khach hang.

- P6i M6i va Cai Tién San Pham — Yéu t6 duy tri su hai 1ong khach hang

Trong bbi canh thi trudong thay d6i nhanh chong, khach hang luén mong mudn
nhirng san phﬁm tdt hon, tién loi hon va phu hop hon véi nhu cau c4 nhan. Chinh vi thé,
d6i moi va cai tién san pham lién tuc 1a chién lugc quan trong dé doanh nghiép gitr vimg
vi thé canh tranh va dap Gng nhu ciu thay doi ctia khach hang.

Viéc d6i méi san phém c6 thé thuc hién qua céac khia canh sau:

« Nang cip tinh ning va chit luong: Cai tién cong nghé, tdi vu hda nguyén licu
va thiét ké dé san phém hoat dong tdt hon, bén hon.

o Cai thién trai nghiém su dung: Pon gidn hoa thao tac st dung, cai thién giao
dién (d6i voi san pham sd), ting sy tién loi va than thién v6i ngudi dung.

o Tich hop cong nghé méi: Ung dung tri tué nhan tao (AI), Internet van vat (IoT)
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hodc cong nghé than thién véi moi truong dé dap tng céc tiéu chuan hién dai.

Nhitng doanh nghiép lién tuc d6i méi san pham khong chi thu hut khach hang
mo1 ma con gitr chan khach hang cii, tao ra mot vong 1dp gia tri gitta cham soc khach
hang va phat trién san pham.

- Chinh sach hau méi va bao hanh — Gia ting niém tin khach hang

Chat luong san pham khoéng chi dimg lai & giai doan san xudt va ban hang ma
con kéo dai dén sau khi khach hang mua san pham. Cac chinh sach hau mai, bao hanh
va doi tra dong vai trd quan trong trong viéc duy tri sy hai long ctia khach hang.

Mot sb chinh sach chim soc khach hang thong qua chat luong san pham c6 thé
ké dén:

« Chinh sach doi tra linh hoat: Khach hang s& cam thay an tim hon khi mua sam
néu ho biét rang ho co thé ddi tra san pham néu co 16i tir nha san xuat hoic khéng phu
hop v6i nhu cau.

« Bao hanh dai han: Cac san phdm c6 chinh sich bao hanh tét thudng tao duoc
1ong tin 16n tir khach hang, dic biét trong cic nganh hang dién tir, 6 t6, thiét bi gia dung.

« HO tro k¥ thuat va stra chita: Cung cap dich vu sira chita nhanh chong va dé
dang s& giup khach hang hai 10ng va tiép tuc tin tudng vao thuong hiéu.

=> Chét lugng san pham 1a yéu t6 cbt 16i gitp doanh nghiép thuc hién chién
lugc chdm soc khach hang hiéu qua. Mot san pham tot khong chi giup giit chan khach
hang ma con 1a nén tang dé xay dung uy tin thuong hiéu. Bén canh dé, viéc d6i méi san
pham lién tuc va cung cip cac chinh sach hau mai hop 1y s& gop phan tao dung long tin,
duy tri su hai 10ng ctia khach hang va thiic ddy sy phat trién bén viing ctia doanh nghiép.

% Céc yéu t6 thuén tién

Yéu t6 thuén tién khong chi 1a su dé dang trong vi¢c st dung san phém ma con
bao gom cac dich vy hd trg khach hang ma doanh nghiép cung cap. Mot trai nghiém
khach hang t6t phai duoc xay dung trén su thuin tién trong tit ca cac giai doan cua quy
trinh mua hang va dich vy hau mai. Khi khach hang cam thdy moi thir déu dugc toi uu
hoa dé mang lai su tién 101, ho s€ dé dang tao dung mbi quan h¢ lau dai véi doanh nghiép.

- Kénh lién lac va hd trg khach hang

Mot trong nhiing yéu tb quan trong nhét dé tao ra sy thuan tién cho khach hang
chinh 1a viéc cung cép nhiéu kénh lién lac va hd trg. Khach hang mudn cé thé tiép can

dich vy chdm soc khich hang bét ky lac nio va tir bat ky dau, vi vay viéc doanh nghiép
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da dang hoa cac kénh lién lac 1a rat can thiét.

Céc kénh lién lac nay c6 thé bao gom:

o Dién thoai va email: Cung cép mot sb dién thoai hd trg khach hang hodc email
gitip khach hang d& dang lién hé khi gip van dé can giai quyét. Pay la nhitng kénh
truyén thong nhung van rat hiéu qua.

o Chat truc tuyén: Véi su phat trién cua cong nghé, viéc sir dung céac dich vu
chat truc tuyén, chatbot, hoac phén mém hd tro truc tiép gitp khach hang c6 thé nhan
duoc sy trg gitip ngay lap tirc ma khong phai cho doi lau.

« Mang xa hoi: Mang xa hoi trd thanh mot kénh hd tro khach hang quan trong
vi tinh phd bién va nhanh chéng. Cac doanh nghiép c6 thé tin dung cic nén tang nhu
Facebook, Instagram, hodc Zalo dé tiép can va giai quyét cac thac mac, yéu cau tir khach
hang.

Viéc cung cap da dang cac kénh hd tro gitip khach hang cam thay thuan tién hon
khi c6 thé lya chon phwong thic lién hé phut hop voi minh. Diéu nay ciing gitp ting sy
hai long ctia khach hang, vi ho s& cam thdy dé dang va nhanh chong giai quyét van dé
cua minh ma khong gap phai rao can gi.

- Qua trinh mua hang dé dang

Mot quy trinh mua hang dé dang, nhanh chéng va khong gip ric réi 1a mot yéu
t6 then chdt trong viéc xdy dung trai nghiém thuan tién cho khach hang. Khach hang
luon tim kiém nhitng trai nghiém mua sam khong phirc tap va khong mat qué nhiéu thoi
gian. Do d6, doanh nghiép can t6i uu hoa timg cong doan trong quy trinh tir viéc tim
kiém san pham, dat hang, thanh toan cho dén giao nhan hang.

Mot s6 yéu to can luu ¥ trong viée tao thudn tién trong qua trinh mua hang:

o Tim kiém san pham d& dang: Website hodc ung dung cua doanh nghiép can
c6 giao dién dé sur dung, gitip khach hang tim kiém san pham nhanh chéng, khong gip
phai rbi loan thong tin.

o Dit hang va thanh toan nhanh chéng: Cac budc dat hang can duoc tdi gian,
khong yéu cau qua nhiéu thong tin, dé khach hang khong cam thiy mat thoi gian. Céc
phuong thirc thanh toan ciing can da dang va thuan tién nhu thanh toan truc tuyén, thé
tin dung, hay chuyén khoan qua ngan hang.

« Giao nhin nhanh chéng va linh hoat: Doanh nghiép can dam bao rang viéc

giao hang dién ra dang thoi gian va trong tinh trang san pham nguyén ven. Ngoai ra,
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néu c6 thé, cung cap lya chon giao hang tai nha, giao hang mién phi hoic cac phuong
thirc giao nhén linh hoat s& lam khach hang cam thdy dwgc chim séc chu dao hon.

Quy trinh mua hang dé dang khong chi gitip khach hang tiét kiém thoi gian ma
con tao ra sy hai long va niém tin dbi v6i thuong hiéu. Khi khach hang cam thiy quy
trinh mua sdm thuan tién, ho s& quay lai va c6 xu huéng mua hang nhiéu hon.

- Dich vu sau ban hang

Dich vy sau ban hang 13 mot yéu t6 cuc ky quan trong dé doanh nghiép duy tri
mbi quan hé voi khach hang va gia tang sy hai long 1au dai. M6t dich vu chidm soc khach
hang xuét sac khong chi bao gom cac hoat dong trudc khi khach hang mua san pham
ma con kéo dai sudt qua trinh sir dung san pham.

Céc dich vu hau méi can thiét co thé bao gff)m:

« Giao hang dung han va bao dam chét luong: Doanh nghiép can dam bao rang
san pham duoc giao diing hen va trong tinh trang tot nhat. Khi khach hang nhan duoc
san pham dung han va khong gip phai su cd vé chat lugng, ho s& cam thay thoai mai va
tin tuong vao doanh nghiép hon.

e HO tro lép dat va str dung: DPéi v6i mot sd san phém can lép dat hoac co6 yéu
cAu st dung dac bi¢t, doanh nghi¢p can cung cép dich vu lép dat tan noi hoac hudéng dan
sir dung mot cach chi tiét va dé hiéu. Piéu nay s& gitip khach hang dé dang lam quen va
sir dung san phim ma khong gap kho khan.

« Chinh sach bao hanh va sta chita: Cac san pham c6 chinh sach bao hanh dai
han s& gitip khach hang cam thiy an tim hon khi mua hang. Dam bao quy trinh bao hanh
nhanh chéng va khong phirc tap sé tao ra an tuong tt doi v6i khach hang, va ho s& cam
thay rang minh ludn duoc hd trg ddy du trong sudt qua trinh sir dung san pham.

« Giai quyét khiéu nai nhanh chéng va cong bang: Néu khach hang gip phai vén
dé véi san pham, viéc xtr Iy khiéu nai nhanh chong va cong bang 1a yéu t6 quyét dinh
dén long trung thanh cta ho. Doanh nghiép can dam bao rang khach hang s& dugc ddi
Xir cong bang va tim ra giai phap thoa dang cho ca hai bén. Dich vy sau ban hang khong
chi la viéc stra chita hay bao hanh, ma con la cach thitc doanh nghiép tao dung su tin
tuong va xdy dung moi quan hé 1au dai v6i khach hang.

= Yéu to thuan tién trong cham soéc khach hang khong chi ding lai & viée toi
vu hda quy trinh mua sim ma con bao gdm tat ca cac dich vu hd trg khach hang trong

su6t hanh trinh trdi nghiém san pham. Viéc cung cap nhiéu kénh lién lac hd tro, toi uu
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héa qué trinh mua hang va ddm bao dich vu sau ban hang hi¢u qua s€ giap doanh nghiép
xay dung mot trai nghiém khach hang tuyét voi, tor d6 nang cao su hai long va trung
thanh ctia khach hang. Diéu nay khong chi gitp doanh nghiép tang truong doanh thu ma
con tao ra mot nén tang viing chic cho sy phat trién lau dai.

1.3.2. Quy trinh hoat dong chdm s6c khach hang

Cham soc khach hang 1a mot qua trinh lién tuc va khong chi dung lai & mot thoi
diém nhat dinh trong hanh trinh mua hang cta khach hang. Quy trinh cham séc khach
hang c6 thé dugc chia thanh ba giai doan chinh: true khi mua hang, trong qué trinh
mua hang va sau khi mua hang. Mdi giai doan déu c6 vai tro quan trong trong viéc tao
ra trai nghiém tich cuc va duy tri mdi quan hé l1au dai véi khach hang.

a. Giai doan triwée khi mua sin phim, dich vu

Giai doan truéc khi mua hang 14 budc dau tién trong hanh trinh cham soc khach
hang, khi khach hang bt dau tim hiéu vé san pham/dich vu va c6 nhu cau dugc tu van.
Pay 14 thoi diém quan trong ma doanh nghiép can phai xay dung hinh anh t6t va cung
cap day du thong tin dé thu hut khach hang tiém nang.

- Cung cép thong tin san pham, dich vy day du va chinh xé4c

Dé tao su tin tudng ngay tir dau, doanh nghiép can cung cip thong tin chi tiét va
dé hiéu vé san pham/dich vu ctia minh. Cach thirc trién khai c6 thé 1a:

« Xay dung website va trang mang xa hoi chuyén nghiép: Cac nén tang nay can
dugc thiét ké 16 rang, dé sir dung va toi wu hoa cho trai nghiém nguoi ding. Noi dung
phai day du, chi tiét va chinh xéc, giup khach hang dé dang tim thay thong tin ho can.

« MO0 ta chi tiét vé san pham/dich vu: Cung cip thong tin chi tiét vé cac tinh
nang, loi ich ma san pham mang lai va huéng dan st dung cu thé. Piéu nay gitp khach
hang c6 céi nhin rd rang vé san pham va ty tin hon trong quyét dinh mua sam.

« Cung cip cau hoi thuong gip (FAQs): Cac cau hoi nay gitp khach hang giai
dap nhimg thic méic co ban ma khong can phai lién hé tryc tiép voi doanh nghiép, tir d6
tiét kiém thoi gian cho ca hai bén.

- HO tro tu van va giai dap thic mic

Mic du cung cap thong tin ddy du, nhung mot s6 khach hang van co thé gap kho
khin trong viéc ra quyét dinh. Lic ndy, doanh nghiép can c6 hé thong hd tro tu van dé
giai dap cac thic mac. Céc hinh thirc tuw van c6 thé bao gom:

o Hé thong tu van tryc tuyén: Doanh nghiép nén trién khai cac cong cu nhu
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chatbot, hotline hoic email dé cung cép su hd trg nhanh chéng va tién loi 24/7.

« Nhan vién tu van c6 kién thitc chuyén sau: Nhan vién can duoc dao tao k¥
ludng vé san pham/dich vu dé co thé cung cap thong tin chinh xac va giai dap moi thic
méc cta khach hang mot cach dé hiéu va than thién.

« Chuong trinh ding thir va dam bao hoan tién: Cung cép cac chwong trinh thir
nghiém san pham/dich vu hodc cac chinh sach hoan tién néu khach hang khong hai 10ong.
Diéu nay gitup giam bat sy lo ling ctiia khach hang va ting cudng sy tin tudng vao doanh
nghiép.

- Xay dung niém tin va uy tin doanh nghiép

Pé thu hat khach hang va tao dung su tin tuong, doanh nghiép can thuc hién cac
chién lugc xay dung uy tin nhu:

« Chia sé danh gia va phan hdi tir khach hang cii: Nhitng phan hoi tich cyc tir
khach hang trudc d6 sé& gitip tao dung niém tin viing chic ddi v6i nhitng khach hang
tiém ning. Doanh nghiép c6 thé ding tai nhitng danh gia ndy trén website hoic mang
xa hoi.

« Xay dung thuong hiéu thong qua cac chuong trinh truyén thong: Pua ra céac
chuong trinh quang ba hop 1y va ndi dung gia tri giip nang cao nhan thirc va hinh anh
cua thuong hi€u trong tam tri khach hang.

« Tao mdi quan hé v6i khach hang tiém ning: Doanh nghiép c6 thé t6 chic cac
su kién, hoi thao, hodc chuong trinh wu dai dé thu hat khach hang tiém nang, tir d6 tao
dung mdi quan hé 1au dai. Nhitng hoat dong nay khong chi gitip xdy dung su tin tudng
ma con giup gia tang co hdi ban hang trong tuong lai.

=> Giai doan trudc khi mua hang 12 co hdi quan trong dé doanh nghiép xay dung
niém tin, giai dap thic mac, va cung cip cac thong tin can thiét cho khach hang. Mot
quy trinh chim séc khach hang higu qué trong giai doan nay sé& tao nén tang viing chac
dé khach hang cam thay tu tin khi quyét dinh mua san pham/dich vu. Doanh nghiép can
chu trong dén viéc cung cap thong tin day du, hd tro tu van kip thoi va xdy dung hinh
anh uy tin dé khach hang cam thdy an tim va gin két voi thuong hiéu 1au dai.

b. Giai doan trong khi mua sin pham,dich vu

Giai doan nay 1a thoi diém khach hang thuc hién giao dich mua hang, vi vay
doanh nghiép can phai dam bao quy trinh mua hang dién ra suén sé, minh bach va

chuyén nghiép. Muc tiéu trong giai doan nay 14 lam cho khach hang cam thay thuan tién
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va an tm khi tién hanh giao dich.

- HO trg khach hang trong qua trinh ra quyét dinh mua hang

Trong giai doan ndy, nhan vién can phai chu dong giap d& khach hang dua ra
quyét dinh mua hang thong qua nhirng budc hd tro sau:

« Tu van san pham/dich vu pht hgp: Nhan vién can hiéu 16 nhu ciu cta khach
hang va tu van nhitng san pham hodc dich vu phu hop. Viéc nay gitp khach hang cam
théy duoc cham soc va lua chon san phém mot cach chinh xac.

« Cung cap thong tin 16 rang: Cung cip day du va rd rang théng tin vé gia ca,
cac chuong trinh khuyén mai, va phuong thirc thanh toan s& giup khach hang c¢é cai nhin
tong quan vé san pham/dich vu ma ho sap mua. Piéu nay sé tao ra sy minh bach va niém
tin trong giao dich.

« Hudng dan cach thic mua hang: Doanh nghiép can huéng dan khich hang
cach dit hang hodc ding ky dich vu mot cach dé dang va nhanh chéng, tir viée chon san
pham cho dén thanh toan. Qua trinh nay can phai don gian va khong gay kho khan cho
khach hang.

- Pon gian héa quy trinh mua hang

Quy trinh mua hang cang don gian va nhanh chong, khach hang cang cam thiy
hai long. Do d6, doanh nghiép can tbi uu héa cac budc trong quy trinh mua hang:

« He¢ thong thanh toan linh hoat: Cung cip nhiéu phuong thirc thanh toan khac
nhau nhu tién mit, chuyén khoan, thé tin dung, hodac vi dién ti dé khach hang dé dang
chon lya phuong thirc thanh todn phu hop.

« Giam thiéu cac budc khong can thiét: Quy trinh dit hang va thanh todn can
duoc don gian hoa dé khach hang khéng cam thdy rudm ra. Mdi budc nén duoc tbi uu
hoa dé qua trinh giao dich dién ra nhanh chéng va thuan tién nhat.

o Chinh sach giao hang 1 rang: Thong tin vé thoi gian giao hang, cac phi phat
sinh va phuong thirc giao hang can dugc truyén tai rd rang. Doanh nghiép can cam két
giao hang dung thoi gian va theo dung cac diéu khoan da thoa thuan.

- Dich vu khach hang trong qua trinh giao nhan

Dich vu khach hang trong qua trinh giao nhan 1a yéu t6 quyét dinh trong viéc tao
dyng niém tin 1au dai voi khach hang:

« Thong bio xac nhan don hang va théng tin van chuyén: Sau khi khach hang

dit hang, doanh nghiép can giri thong bao xac nhan don hang va thong tin van chuyén
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dé khach hang dé dang theo di trang thai don hang. Piéu nay giup khach hang cam
thiy an tdm trong sudt qua trinh giao nhan.

« HO tro thay d6i don hang hodc cap nhat thong tin: Doanh nghiép can san sang
hd tro khach hang khi c¢6 nhu cau thay ddi don hang, d6i/tra san pham, hodc cip nhat
thong tin giao hang. Piéu nay thé hién sy linh hoat va quan tdm dén trai nghiém cia
khach hang.

o Giam sat chat lugng san pham/dich vu trong qua trinh ban giao: Doanh nghiép
can dam bao chit lvong san pham/dich vu dugc ban giao dung nhu cam két. Viéc giam
sat chit ché qua trinh giao hang s& giup giam thiéu céac sai sot va dam bao su hai 1ong
cua khach hang.

=> Giai doan trong khi mua hang 1a giai doan then chét quyét dinh sy thanh cong
cta giao dich. Doanh nghiép cin cung cip diy du thong tin, t6i wu hoéa quy trinh mua
hang, va hd tro khach hang trong sudt qua trinh giao nhan. Khi khach hang cam thay
thuan tién, minh bach va dugc chdm séc chu déo, ho sé c6 xu hudng quay lai va tr&
thanh khach hang trung thanh trong tuong lai.

» Giai doan sau khi mua san phém, dich vu

Giai doan sau khi mua hang dong vai tro quan trong trong viéc gilt chan khach
hang, tao ra su hai long lau dai va khuyén khich ho tiép tuc stir dung san phém/dich vu
ctia doanh nghiép. Muc tiéu cia giai doan nay 1a ciing ¢6 méi quan hé véi khach hang
va xay dung sy trung thanh tir ho.

- HO tro sau ban hang va chinh sach bao hanh

Pé khach hang cam thay yén tdm va hai long sau khi mua hang, doanh nghiép
can cung cap cac dich vu hd trg sau ban hang day du va minh bach:

« Cung cip hudng dan str dung chi tiét: Doanh nghiép can cung cap cac hudng
dan sir dung chi tiét va dé hiéu dé khach hang c6 thé sir dung san pham/dich vu mot cach
hiéu qua. Huéng din nay c6 thé dugc cung cip qua tai liéu, video huéng dan hoic tro
gitip tryc tuyén.

« Chinh sach bao hanh va bao tri rd rang: Doanh nghiép can duy tri chinh sach
bao hanh va bao tri rd rang dé khach hang c6 thé yén tim vé chat luong san pham. Chinh
sach nay can dam bao quyén loi ciia khach hang trong truong hop san pham gip van dé
ky thuét.

« HO tro xir Iy cac van dé phat sinh: Khi khach hang gip phai van dé véi san
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pham hoic dich vu, doanh nghiép can hd tro nhanh chong va hiéu qua. Cac van dé nhu
16i san pham, d6i tra hodc yéu cau nang cip dich vu can dugc giai quyét mot cach chuyén
nghiép va cong bang.

- Thu thap phan hdi va cai thién chat luong dich vu

Thu thap phan hdi tir khach hang khong chi gitip doanh nghiép cai thién dich vu
ma con thé hién sy quan tim va cam két d6i voi sy hai 10ng ciia khach hang.

o Khuyén khich khach hang dénh gia san pham/dich vu: Doanh nghi¢p nén
khuyén khich khach hang dé lai danh gia hodc nhan xét vé san phdm/dich vu. Nhimng
phan hoi nay giup doanh nghiép nhan biét duoc diém manh va diém yéu ciia minh dé co
thé cai thién trong twong lai.

« Gui khdo sat dé do luong muc do hai 1ong: Céc khao sat hoic cau hoi phan hoi
gitp doanh nghi€p do ludong mirc do hai long ctuia khach hang sau khi st dung san
pham/dich vu. Piéu nay gitip doanh nghiép nhanh chong phat hién va khic phuc cac van
dé néu co.

« Chuong trinh tri 4n khach hang: Doanh nghiép c6 thé trién khai cac chuong
trinh vu dai hodac tri an danh cho khach hang cii nhu giam gia, qua tang, hoac dich vu
vu tién dé duy tri sy gin két 1au dai.

- Xay dung mdi quan hé 1au dai v6i khach hang

Dé tao ra sy trung thanh lau dai tir khach hang, doanh nghiép can duy tri mbi
quan hé bén viing va thudng xuyén tuong tac voi khach hang.

« Chuong trinh khach hang than thiét: Doanh nghiép c6 thé xdy dung céc
chuong trinh khach hang than thiét voi cac uu dai dic biét nhu tich diém thudng, giam
gia, hodc qua ting danh cho nhitng khach hang thudng xuyén. Piéu nay gitip khach hang
cam thy minh dugc danh gia cao va khuyén khich ho tiép tuc sir dung san pham/dich
VUL

o Duy tri lién lac thuong xuyén: Doanh nghi€p nén duy tri lién lac thuong xuyén
v6i khach hang thong qua email, tin nhan hodc cac kénh truyén thong khac dé cap nhat
thong tin vé san phérn moi, chuong trinh khuyén mai, hoac cac su kién dac biét.

« Dich vu hd trg dic biét cho khach hang VIP: DPéi voi nhitng khach hang trung
thanh va quan trong, doanh nghiép c6 thé cung cép dich vu hd tro ddc biét nhu tu van
riéng, dich vu khach hang uu tién hodc cac quyén loi dic biét khac dé ting muc do trung

thanh va sy hai long.
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- Cong tac giai quyét khiéu nai

Quy trinh xi Iy khiéu nai can phai nhanh chéng, hiéu qua va chuyén nghiép. Mot
quy trinh dién hinh c6 thé bao gém cac budc sau:

e Tiép nhan khiéu nai: Budc dau tién 1a ling nghe khach hang. Doanh nghiép
can c6 cac kénh giao tiép thuan tién nhu dién thoai, email, mang xa hoi hodc truc tiép
tai cira hang dé khach hang c6 thé dé dang phan anh van dé.

e Xac nhan va ghi nhan thong tin: Sau khi tiép nhan khiéu nai, doanh nghiép can
xac nhan lai thong tin, ling nghe rd rang nhitng vin dé ma khach hang gip phai. Viéc
ghi nhan day du thong tin gitp dam bao khong bo sot chi tiét quan trong va thé hién su
quan tdm dén van dé ciia khach hang.

e Danh gia va xir Iy khiéu nai: Sau khi hiéu rd tinh hudng, doanh nghiép s& danh
gia nguyén nhan va dua ra giai phap. C6 thé 13 hoan tién, doi san pham, bao hanh hoic
cac bién phap khac phu hop.

e Thuc hién giai phap va thong bao két qua: Doanh nghiép can thuc hién nhanh
chong cac bién phap giai quyét va thong bao két qua rd rang cho khach hang, dam bao
khach hang cam thay hai long véi cach thic giai quyét.

e Theo ddi va cai thién: Sau khi giai quyét khiéu nai, doanh nghiép can theo doi
hiéu qua cua giai phap da dua ra, dam bao khong c6 van dé phat sinh thém. Pong thoi,
thong qua khiéu nai, doanh nghiép c6 thé rut kinh nghiém dé cai thién chat lugng san
pham hoic dich vu trong twong lai.

= Giai doan sau khi mua hang 1a co hoi dé doanh nghiép cung ¢6 mébi quan hé
v6i khach hang va khuyén khich ho quay lai trong tuong lai. Viéc cung cap hd trg sau
ban hang day du, thu thap phan hdi va tao dung cac chuong trinh khach hang than thiét
s€ gitip doanh nghiép gitr chan khach hang, tao su hai long lau dai va xay dung dugc su
trung thanh bén viing.

Két luan: Trong chuong ndy, di trinh bay nhiing co s& 1y luan quan trong lam
nén tang cho viéc nghién ctru va danh gia hoat dong cham séc khach hang trong doanh
nghiép. Trudc hét, khai niém, vai trd va muc tiéu cua chim soc khach hang da duogc lam
13, cho thiy day 1a mot yéu t6 then chét gop phan nang cao nang lyc canh tranh va giir
chan khach hang trong dai han. Bén canh do, cic ndi dung co ban cua hoat dong cham
soc khach hang, nhu dich vu trude ban, trong ban va sau ban, cling nhu céc yéu td anh

huong dén chét luong chim soc khach hang da duoc phan tich cu thé. Nhirng co sé ndy
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khong chi gitp hiéu rd ban chat cua hoat dong cham séc khach hang ma con 1a tién dé

dé danh gia thuc trang va dé xuat cac giai phap phu hop trong cac chuong tiép theo.
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CHUONG 2: THUC TRANG HOAT PONG KINH DOANH VA CHAM SOC
KHACH HANG TAI CONG TY TNHH NUOC SACH PA NANG

2.1. TONG QUAN VE CONG TY

2.1.1. Giéi thiéu chung

CONG TY TNHH NUOC SACH DA NANG

o Mai s6 thué: 0401802402

e Dia chi: 420 Dién Bién Phu, Phuong Hoa Khé, Quéan Thanh Khé, Thanh phé
Pa Nang, Viét Nam

e Nguoi dai di¢n: HO Vin Dac

e Dié¢n thoai: 0935186983

e Ngay hoat dong: 30-11-2016

e [oai hinh doanh nghi€p: Cong ty trach nhiém httu han 2 thanh vién tr¢ 1én
ngoai NN

e Nganh nghé chinh: Buén ban d6 dung khéc cho gia dinh (bép ga, may hut bui,
linh phu kién bép ga, d6 dién gia dung, may loc nudc)

2.1.2. Lich sir hinh thanh va qua trinh phat trién

% Giai doan 1: Khoi dau va xay dung nén tang (2016-2018)

o 2016:

- Thanh lap cong ty v&i von diéu 1€ vira phai, tap trung vao thi truong Pa Nang.

- Phuong thirc ban hang chu yéu 1a truc tiép dén cac cira hang sira chira, ctra
hang nho 1é.

- Gip kho khan trong viéc tim kiém khach hang méi va quan 1y cong no.

o 2017:

- Bit dau xdy dung mdi quan hé véi mot sé nha cung cip 16n hon, c6 thuong hiéu.

- Tham gia mot s6 hdi cho nho vé dién gia dung dé quang bé va tim kiém ddi tac.

- Bit dau sir dung phan mém quan 1y ban hang don gian dé theo ddi doanh sb
va hang ton kho.

o 2018:

- Doanh sd tang truong on dinh, bat dau c6 loi nhuén.

- M6 rong kho hang va co so kinh doanh dé dap ung nhu cu ngay cang tang.

- Tuyén nhén vién kinh doanh dé mé rong thi truong.
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% Giai doan 2: M6 rong va da dang hoa san pham (2019-2021)
e 20109:

Bit dau phan phdi may huat bui va mot s d6 dién gia dung nho.

M0 rong thi truong ra cac tinh 1an can nhu Hué, Quang Nam.

Gip kho khin trong viéc quan 1y logistics va van chuyén hang héa dén cac tinh.

o 2020:

- Hop tac vé1 mot s6 nha cung cap may loc nudec.

Dau tu vao hé théng quan 1y kho hang va CRM chuyén nghiép hon.
- Anh hudng cta dich COVID-19 khién doanh s giam st trong mot thoi gian ngan.
o 2021:

Doanh s6 phuc hoi va ting truong trd lai sau dich.

Tap trung vao ban hang online thong qua cac kénh thuwong mai dién tir va mang
xa hoi.
- Xay dung mdi quan hé tot v6i cac ddi tac van chuyén dé toi wu chi phi logistics.
% Giai doan 3: Phét trién manh mé va xay dung thuong hiéu (2022-2024)
e 2022:

Xay dung website ban hang B2B chuyén nghiép.

Trd thanh nha phan phéi chinh thirc ctia mot s6 thuong hiéu 16n vé dién gia dung.

- Tham gia céc trién 1dm 16n vé dién gia dung trong nudc.
o 2023:

- Pau tu vao marketing online va offline dé xay dung thuong hiéu.

Mo rong kho hang va nang cip hé théng quan 1y kho.

- Tuyén dung nhan sy chuyén nghiép cho cac bd phan kinh doanh, marketing,
logistics.

o 2024:

- Bit déu nghién ciru thi truong dé mé rong sang cac linh vy kinh doanh lién quan.

- Xay dung hé théng quan 1y chat luong va dich vu khach hang chuyén nghiép.

2.1.3. TAm nhin, str ménh, gia tri cot 16i

e Tam nhin: Trd thanh mot trong nhitng nha phan phdi uy tin va chuyén nghiép
nhét trong linh vuc thiét bi gia dung tai Viét Nam, dugc khach hang va dbi tac tin cay.
X4y dung mot hé thong phan phdi rong khip, cung cip cic san pham chit lugng cao,

da dang vé mau ma va gia ca, ddp ung moi nhu cau cua nguoi tiéu dung, gép phan nang
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cao chat lugng cudc séng cta ngudi Viét.

e Sir ménh:

- Pbi véi khach hang: Cung cip cac san pham thiét bi gia dung chinh hing, chat
luong cao, gia ca canh tranh, dich vu tu van va hau mi tan tim, chu d4o, dap tng nhu
cau da dang ctia nguoi tiéu dung.

- Dbi véi d6i tac: Xay dung mbi quan hé hop tac bén ving, tin cdy, dua trén tinh
than win-win, cung nhau phat trién va dat dugc thanh cong.

- DPdi v6i nhan vién: Tao méi truong lam viéc chuyén nghiép, niang dong,
khuyén khich sy sang tao va phat trién ca nhan, dam bao doi song vat chat va tinh than
cho nhan vién.

- Déi voi xa hoi: Dong gop vao su phat trién kinh té x4 hoi, tuan thu phap luat,
thyc hién trach nhiém xa hoi doanh nghiép.

e Gia tri cbt 16i: P6i m&i mdi ngay — Hudng téi khach hang — Cam két vuot troi

2.1.4. Linh vuc kinh doanh

e Nganh nghé chinh: Ban buén d6 dung cho gia dinh

e San phém chu dao: Ban budn bép ga, may hut bui, linh phu kién bép ga, do
dién gia dung, may loc nudc

2.1.5. Co ciu to chire

a. So dé co ciu té chire

[ | | |
. . Phong K§ . @ . . .
Phong Kinh . . P Phong Ké Phong Hanh Phong Kho
doanh/Ban hang P il tT(%aa'tc/P?Lcéhn\éu toan/Tai chinh chinh/Nhan sy van/Logistics

(Nguon: Céng ty TNHH Nuéc Sach Pa Néng)

b. Chirc nang, nhiém vu tirng phong ban

% Ban Giam déc (Hoi dong quan tri/Ban Tong Giam ddc

o Chuc nang: Diéu hanh va quan ly toan bo hoat dong cua cong ty, dua ra cac
quyét dinh chién luoc, phé duy¢t ké hoach kinh doanh, chiju trach nhiém vé két qua hoat
dong cua cong ty.

« Nhiém vu: Xay dung chién luoc phat trién, quan 1y tai chinh, quan 1y nhan su

cAp cao, thiét 1ap hé thdng quan 1y chit luong, dam bao tuan thu phép lut.
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+ Phong Kinh doanh/Bén hang

« Chtrc ning: Tim kiém khach hang, gidi thiéu va ban san phdm, quan 1y hé
thdng phan phdi, cham soc khach hang.

« Nhiém vy: Nghién ctru thi trudng, xay dung ké hoach ban hang, tim kiém va
phat trién kénh phan phdi, thuc hién cac hoat dong marketing va quang cio, quan ly
doanh sd, giai quyét khiéu nai ctia khach hang.

¢ Phong Marketing

« Chtrc ning: Xay dung va trién khai cac chién dich marketing, quang ba thuong
hiéu, nghién ctru thi trudng, phan tich d6i thu canh tranh.

o Nhiém vu: Xay dung ké hoach marketing, thuc hién cac hoat dong quang cao
trén cac kénh truyén thong, to chirc su kién, quan 1y quan hé cong chung, nghién ctru thi
truong va phén tich dbi tha, xay dung va quan 1y thuong hiéu.

¢ Phong K¥ thuat/Dich vu khach hang

o Churc nang: Cung cép dich vu lép dat, bao tri, bao hanh san phém, hé tro ky
thuat cho khach hang.

e Nhiém vu: Le‘ip dat san phém tai nha khach hang, thuc hién bao tri, bdo dudng
dinh ky, stra chira san pham khi c6 su ¢, giai dap thic mac ctia khach hang vé k¥ thuat,
dao tao k¥ thuat cho nhan vién.

% Phong K¢é toan/Tai chinh

e Churc nang: Quan 1y tai chinh cua cong ty, thuc hién cac hoat dong ké toan,
1ap béo cdo tai chinh.

e Nhiém vu: Quan ly thu chi, 1ap hoa don, theo doi cong ng, 1ap bao cao tai
chinh, quan 1y ngan sach, thuc hi¢n cac nghia vu thué.

< Phong Hanh chinh/Nhén sy

o Chic nang: Quan 1y hanh chinh, van thu, quan 1y nhan su, tuyén dung, dao
tao, quan 1y lvong thudng va cac ché d6 phic loi.

o Nhiém vu: Quan ly van phong, quan ly ho so, tuyén dung nhéan sy, dao tao
nhan vién, quan ly luong thudng, bdo hiém, cac ché do phuc loi, quan ly co s¢ vat cht.

+ Phong Kho van/Logistics

« Chirc nang: Quan ly kho hang, van chuyén hang héa, ddm bao hang hoa dugc
giao dén khach hang dung thoi gian va dia diém.

« Nhiém vu: Nhap xuit hang héa, quan 1y ton kho, dong goéi hang hoa, van
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chuyén hang hoa, quan 1y hé thong kho bai.

2.2. PHAN TiCH MOI TRUONG KINH DOANH CUA CONG TY TNHH
NUGOC SACH PA NANG

2.2.1. Moi trwong vi mo

a. Yéu t6 kinh té

+ Tang truéng GDP: Dy bao ting truéng GDP nim 2024, theo Ngan hang Thé
gi6i (World Bank) va T chirc Hop tac va Phat trién Kinh té (OECD), ting truéng GDP
cua Vi¢t Nam trong ndm 2024 dugc du bao 1a 5,8%. Day la mirc tang trudng kha tich
cuc trong bdi canh nén kinh té toan cau chwa hoan toan phuc hoi sau dai dich COVID-
19 va khung hoang chudi cung tmg. Khi nén kinh té ting truong, thu nhap cia nguoi
dan tang lén, nhu cau tiéu ding cac san pham gia dung va mdy loc nudc ciing ting theo.

+ Lam phat: Theo Ngan hang Nha nuédc Viét Nam (NHNN), ty 1€ lam phat 2024
du bao s¢€ vao khoang 4,5% - 5%. Tuy nhién, mic lam phat nay co thé s& chiu anh huong
tir cac yéu to bén ngoai nhu gia nguyén liéu dau vao tang, xung dot chinh tri toan cau,
va gia ning luong. Lam phat 1am ting gia ca hang hoa, bao gdm ca dd gia dung va may
loc nudc. Piéu nay c6 thé 1am giam sirc mua ciia nguoi tiéu ding, dic biét 1a ddi voi
cac san pham khong thiét yéu.

+ Lai suat: Theo Ngan hang Nha nudc Viét Nam, 13i suat co ban c6 thé duy tri
& muc tir 5,5% dén 6% trong nam 2024, voi muc ti€u git 6n dinh 13i suat dé thac déy
tang truong kinh té sau giai doan dai dich. Mrc 13i sudt nay c6 thé ting hodc giam tiy
thudc vao chinh sach diéu hanh cia NHNN va tinh hinh kinh té quéc té. Lai suat cao
1am ting chi phi vay vdn ctia doanh nghiép, anh hudng dén dau tuw mo rong san xuit va
kinh doanh. Dong thoi, 14i suit cao ciing anh huong dén quyét dinh mua hang tra gop
cua nguoi ti€u dung.

+ Ty 16 that nghiép: Theo Tong cuc Théng ké Viét Nam, ty 1¢ thit nghiép ¢ khu
vuc thanh thi vao khoang 2,3% trong nam 2024, giam so v&i cac nam trudce khi nén kinh
té phuc hoi. D bao nhu cau tuyén dung s& ting trong cic nganh cong nghiép, dich vy,
va ha tang. Ty 1¢ that nghiép cao lam giam thu nhép va sitc mua ciia nguoi dan, anh
hudng tiéu cyc dén nhu cau tidu dung.

b. Yéu t6 Chinh tri - Phdp ludt

« Chinh sach thuong mai: Cac chinh sach thué nhap khau, xuat khau, cac hiép dinh

thwong mai ty do ¢6 thé anh hudng dén hoat dong nhap khiu va xuit khau cua cong ty.
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« Luat phap vé bao vé nguoi tiéu dung: Cac quy dinh vé chat lugng san pham,
bao hanh, ddi tra hang héa anh hudng dén hoat dong kinh doanh va trach nhiém cia
cong ty d6i véi khach hang.

« Céc quy dinh vé mdi trudng: Cac quy dinh vé xir 1y chét thai, tiét kiém ning
luong c6 thé anh huong dén thiét ké san pham va quy trinh san xuét ctia cong ty.

« Su 6n dinh chinh tri: Sy 6n dinh chinh trj tao moi truong thuan lgi cho hoat
dong kinh doanh, thu hut dau tu. Nguoc lai, bat on chinh tri ¢6 thé gay kho khan cho
doanh nghiép.

c. Yéu t6 Vin héa — Xa héi

e Xu huéng tiéu dung: Xu huéng séng khoe manh, quan tim dén chat luong
cudc song 1am ting nhu cau sitr dung may loc nudc va cac san pham gia dung tién ich.

e Thoi quen tiéu dung: Théi quen st dung hang noi dia hay hang nhap khau, thoi
quen mua sam tryc tuyén hay tai ctra hang truyén théng anh hudng dén chién lugc kinh
doanh va phan phdi ciia cong ty.

e Mirc sdng va thu nhap: Mirc song va thu nhap ctia ngudi dan anh huéng dén
kha ning chi tra cho cac san pham gia dung va may loc nudc.

e Mat do dan s6 va phan bd dan cu: Mat d6 dan s6 va phan b dan cu anh hudng
dén quy hoach mang ludi phan phdi va chién luoc marketing cta cong ty.

d. Yéu to cong nghé

e Sy phat trién cua cong ngh¢ loc nudce: Sy ra do1 cia cac cong ngh¢ loc nudce
tién tién (nhu RO, Nano, UF) tao ra nhiéu lya chon cho nguoi tiéu dung va doi hoi cac
cong ty phai lién tuc cai tién san pham.

e Cong nghé san xuit va tu dong héa: Ap dung cong nghé san xuit hién dai va
tu dong hoa gitip nang cao ning suat, giam chi phi va cai thién chat lugng san pham.

e Thuong mai dién tir va marketing truc tuyén: Su phat trién cta thuong mai
dién tir va marketing truc tuyén tao ra kénh ban hang méi va hiéu qué cho cac cong ty.

e. Yéu té tw nhién

e Bién d6i khi hau: Bién d6i khi hau c6 thé anh hudng dén ngudn nuée, 1am ting
nhu cau str dung may loc nudec.

e O nhiém mai trudng: O nhiém ngudn nudc, khong khi lam ting nhu cau sir
dung cac san pham gia dung va may loc nudc dé bao vé sire khoe.

e Thién tai, dich bénh: Thién tai, dich bénh c6 thé anh huéng dén chudi cung
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ung, hoat dong san xuét va kinh doanh ctia cong ty.

2.2.2. Moi trwong vi mo

a. Khach hang

% Theo dic diém nhan khau hoc

e Ho gia dinh: Pay 1a nhom khach hang chinh cua cac cong ty. Pic diém cia
nhém nay 14 quan tAm dén stc khoe, tién nghi va chat luong cudc sdng. Ho c6 thé chia
thanh cac nhém nho hon dua trén quy mé gia dinh, thu nhap, do tudi, nghé nghiép, v.v.

- Gia dinh tré (v chong méi cudi, c6 con nhé): Quan tdm dén céc san pham an
toan cho tré em, tién loi va tiét kiém thoi gian.

- Gia dinh trung nién (c6 con céi d 16n): Quan tim dén cac san pham chat lugng
cao, bén bi va c6 nhiéu tinh nang.

- Gia dinh ngudi cao tudi: Quan tim dén cac san pham dé sir dung, an toan va
ho6 tro strc khoe.

e Doanh nghiép: Céc van phong, nha may, xi nghiép, truong hoc, bénh vién, nha
hang, khach san, v.v. ¢6 nhu cau st dung may loc nudc cong nghiép voi cong suét 16n.
Pic diém cta nhom nay la quan tam dén hiéu suat, d6 bén, tiét kiém chi phi va dich vu
bao tri, bao dudng. Mot sb dbi tac cua cong ty: truong Tiéu hoc Nguyén Thai Hoc, ngan
hang VP Bank, nha hang Muébi Bién, khach san Maximilan...

e Ca nhan: Nhitng ngudi sdng doc than, sinh vién, ngudi thué tro c6 thé quan
tam dén cac san pham nho gon, gia ca phai chang.

% Theo nhu cau sir dung

« Khéach hang quan tdm dén stc khoe: Nhom nay dic biét quan tam dén chét
luong nudc, cac cong nghé loc tién tién, kha nang loai bo cac chat doc hai va bod sung
khoang chit.

o Khach hang quan tam dén sy tién loi: Nhom nay uu tién cac san phém dé su
dung, co thiét ké thong minh, nhiéu tinh ning va dich vy hd trg tan nha.

« Khéch hang quan tim dén gia ca: Nhom nay tim kiém cac san pham c6 gia ca
phai chang, phu hop v6i ngan sach.

« Khach hang quan tdm dén thwong hiéu: Nhom nay tin tudng vao cac thuong
hiéu uy tin, c6 chét luong da dugc khang dinh.

% Theo hanh vi mua hang

« Khach hang mua hang truc tiép tai cira hang: Nhom nay thich duoc trai nghiém
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san ph'flm truc tiép, duge tu vin boi nhan vién ban hang.

« Khach hang mua hang tryc tuyén: Nhém nay thich su tién loi, nhanh chéng va
¢ nhiéu lya chon.

« Khach hang trung thanh: Nhém nay d3 ting sir dung san pham ctia cong ty va
hai 1ong véi chat lwong va dich vu.

« Khach hang tiém ning: Nhém nay chua tirng mua san phim ctia cong ty nhung
¢6 nhu cau va kha nang mua hang.

Trong d6, nhém khach hang mua hang tric tiép tai cira hang chiém sé luong 16n
do nhiing yéu to sau:

e Yéu td trai nghiém

- Kiém tra san pham truc tiép: D6i voi nhiéu mat hang, dic biét 1a d6 gia dung,
viéc duoc tin mit nhin théy, s& vao, kiém tra chét luong, kich thudc, mau sdc cua san
pham 14 rat quan trong. Khach hang muén dam bao san pham dap tng dugc nhu cau va
mong doi cia minh trude khi quyét dinh mua. Vi du, khi mua ndi, chao, khach hang
mudn cAm nim dé cam nhan do nang, chét li¢u; khi mua may loc nude, khach hang
mudn xem kiéu dang, kich thudc co phit hop voi khong gian nha minh hay khong.

- Trai nghiém thuc té: Mot sb san phém can duoc trai nghi¢m thyc té truge khi
mua, vi du nhu thir d6 4n cua may hut bui, d6 manh ctia may xay sinh td, hodc xem nudc
da loc ciia may loc nude nhu thé nao. Trai nghiém nay gitip khach hang danh gia chinh
xéac hon vé san pham.

e Tu vén tryc tiép:

- Nhan tu van chuyén nghiép: Nhan vién ban hang tai cira hang thudng duoc
dao tao vé kién thirc san pham va c6 thé tu van cho khach hang lya chon san pham phu
hop v6i nhu ciu va ngan sach.

- Giai dap thac mac ngay lap tirc: Khach hang c6 thé dit cau hoi va nhan dugc
cAu tra 101 ngay 1ap tire tir nhan vién ban hang, gitp ho hiéu rd hon vé san phim va dua
ra quyét dinh mua hang nhanh chong.

- Xay dyng niém tin: Giao tiép truc tiép voi nhan vién ban hang gitup khach hang
cam thay tin tudong hon vao san pham va ctra hang.

e Yéu td tam ly va théi quen:

- Thoi quen mua sdm truyén thong: Nhiéu ngudi, dic biét 1a ngudi 16m tudi, van

quen vo1 viéc mua sam tryc tiép tai cura hang. Ho cam thay an tam hon khi dugc nhin
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thdy san pham va giao dich tryc tiép v6i nguoi ban.

- Cam giac an toan: Mua hang truc tiép giup khach hang tranh dugc nhing rui

ro khi mua hang tryc tuyén nhu hang gia, hang kém chat lugng, hodc cac van dé vé van

chuyén va doi tra.

- Nhén hang ngay: Khach hang c6 thé nhan san pham ngay sau khi mua, khong

can phai cho doi van chuyén.

e Daic diém cua san pham:

- San pham co6 gia tri cao: Doi véi cac san pham co gia tri cao, khach hang

thuong mudn xem xét va kiém tra ky ludng truée khi mua.

- San pham phtc tap: Cac san phdm c6 nhiéu tinh ning va cong nghé phuc tap

thuong can dugc nhan vién tu van va hudéng dan st dung.

b. Péi thii canh tranh

Bing 2.1. Phén tich déi thii canh tranh

Tén cong ty

Diém manh

biém yeéu

Cong ty TNHH
Thuong mai va
Dich Vu Dong
Kinh

Thuong hi€éu manh, dé nhan
dién cao, mang ludi phan phdi
rong khap, da dang san pham &
nhiéu phan khuc gia, dau tu
manh vao quang cao va

Marketing

Chéat luong san pham khong
dong déu, dich vu khach hang
chua dugc danh gid cao & mot
s6 khu vuce, thiét ké san phém

chua thue su noi bat

Cong ty TNHH
Thuong Mai va
Dich Vu Danabuy

Chuyén vé may loc nuéc, cong
nghé¢ loc nudc tién tién ( RO,
mang loc nhap khau ), tap trung
vao phan khtc trung va cao
cép, dich vu khéach hang tdt,

bao hanh chu dao

Gi4 thanh san pham cao hon so
voi thi truong, d0 nhan dién

thuong hiéu con thap

Cong ty TNHH
Vin Kiét Tudng

Pa dang san pham gia dung,
gia thanh canh tranh, mang
ludi phan phdi rong, tap trung
vao phan khuc binh dan va

trung cép

Chat lugng san pham chua thuc
su noi bat, it tap trung vao cong

nghé loc nudc tién tién

(Nguon: Céng ty TNHH Nuéc Sach Pa Néing)
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¢. Nha cung cip

e Cong ty TNHH K§ Thuit Nhwa Séng Hong (Km7+500, quéc 16 3, thén Vin
Thuong, X3 Xuan Canh, Huyén Dong Anh, Thanh phé Ha N¢i, Viét Nam): Chuyén sau
vé loc nude: Cong ty tap trung vao san xudt va cung cap cac thiét bi loc nude, tir cac
dong gia dinh dén cong nghiép, gitp khach hang c6 nhiéu sy lya chon.

e Cong ty Faber, Cata, Hafele: chuyén cung cip cac thiét bi nha bép. Diéu nay
cho thay ho tip trung vao thi trudng thiét bi gia dung, cu thé 1 cic san pham phuc vu
cho khong gian bép. Bao gdm céc loai bép (bép tir, bép gas), may hit mui, 10 nudng, 10
vi séng, ti lanh, chau rira, voi nudc va cac phu kién nha bép khac. Ba thuong hi¢u nay
déu kha noi tiéng, dic biét Hafele duoc biét dén voi cac phu kién va giai phap noi that
cao cap.

e Cong ty nhya Duy Tén, Song Long: Chuyén cung cap cic san phdm nhya gia
dung va cong nghiép. Ho hoat dong trong linh vuc san xuit va phan phdi cac san pham
1am tir nhua, phuc vu cho ca nhu cau sinh hoat hang ngay (nhu do dung gia dinh, do
dung hoc tap, dd choi tré em) va nhu cau san xuat cong nghiép (nhu bao bi, thung chira,
linh kién nhya). Duy Tan va Song Long 14 hai thuong hiéu nhya lau doi va pho bién tai
Viét Nam.

e Cong ty Hoa Phat: Chuyén cung cip cic san pham inox gia dung va cong
nghiép. Hoa Phat 1a mot tap doan kinh té 16n, hoat dong da nganh, trong dé co6 linh vuc
san xudt va kinh doanh cac san pham inox. Cac san pham nay c6 thé bao gom do gia
dung (nhu xoong ndi, chau rira, ban ghé inox), vat lidu xay dung (nhu ong inox, thép
khong gi), va cac san pham cong nghiép khac. Hoa Phat 1a mot thuong hiéu manh va co
uy tin trén thi truong Viét Nam.

2.3. PHAN TiCH CAC NGUON LUC CUA DOANH NGHIEP ANH
HUONG PEN HOAT PONG KINH DOANH

a. Co 56 vit chit

e Tru sé chinh: 420 Bién Bién Phu, Phuong Hoa Khé, Quan Thanh Khé, Thanh
phé DPa Nang, Viét Nam

e Cac ctira hang ban 1¢

- Co s6 1: 420 Dién Bién Phu, Thanh Khé Tay, Pa Nang

- Co s 2: 656 Ton Duc Thang, Lién Chiéu, Pa Nang

- Co sd 3: 07 Nguyén Luong Bang, Lién Chiéu, Pa Néng
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- Co'sd 4: 1123 Au Co, Pa Nang
e Dién tich: 200m?
Bing 2.2. Théng ké co sé vit chit ciia van phong céong ty TNHH Nwéc Sach

Da Ning
. S6
STT Tén thiet bi Mo ta
lwgng
1 May tinh 20 | Phyc vu cong viéc van phong
2 May in, may photto 1 In 4n tai liéu
3 | Ban ghé 20 | Cho nhan vién lam viéc
4 Hé théng mang internet, wifi 2 Két ndi Internet
5 Piéu hoa 4 Dbam bao khong gian thoang mat
(Nguon: Céng ty TNHH Nuée Sach Pa Nang)
Bing 2.3. Thong ké co sé vit chit ciia civa hang bdn Ié ciia cong ty
. S6
STT Tén thiét bi Mbo ta
lwgng
1 K& trung bay san pham 10 | Trung bay d6 gia dung, méy loc nudc
2 Quay thu ngin 1 Thanh toan cho khach hang

3 May tinh, may in ho4 don 1 In hoé don, quan ly ban hang

4 Phan mém quan 1y ban 1 Quan 1y ban hang, ton kho, khach hang
hang

5 Thiét bi POS (may quét 2 Ho tro thanh toan nhanh chong

ma vach, may in hoa don)

6 Camera gidm sat 3 Dam bdo an ninh cho ctra hang
7 Diéu hoa 4 Dam bao khong gian thodng mat cho
khéch hang

(Nguon: Céng ty TNHH Nuéc Sach Pa Ning)

% Nhan xét: Co so vat chét cua cong ty dugc thiét ké va xay dung déng b0y, dam

bao su lién két gitra cac bo phan. Cac trang thiét bj dugc trang bi day du, dap tng tot
nhu cau st dung. Co s& vat chit hién dai tao moi truong lam viéc thudn 1gi cho nhan
vién va su chinh chu trong mét khach hang, ddi tac. Dua trén bang thong ké, c6 thé thiy
Cong ty TNHH Nudc Sach Pa Ning 1a mot doanh nghiép c6 quy md vira phai, hoat
dong chu yéu trong linh vuc kinh doanh, phan phéi san phdm. Cong ty di dau tu twong
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d6i day di1 vao co s& vat chat va cac thiét bi hd trg kinh doanh.

b. Nguon nhén luc

Bing 2.4. Co cdu nhan sw tai vin phong céng ty TNHH Nwéc Sach Pa Ning

DVT: Nguoi
2022 2023 2024
Chi tiéu S6 Ti 1é S6 Ti 1é S6 Ti 1é
lwgng (%) lwgng (%) lwong (%)
Tong s6 lwong 16 100 20 100 22 100
I. Gi6i tinh
1. Nam 10 62,5 13 65 14 63,63
2. Nir 6 37,5 7 35 8 36,36
IL.Trinh @9 hoc van
1. PH &Cao Ping 13 81,25 16 80 18 81,81
2. Lao dong phd 3 18,75 4 20 4 18,18
thong
ILP) tudi
1. Duéi <25 8 50 10 50 12 54,54
2. Tir 25> 40 6 37,5 8 40 8 36,36
3. T > 40 2 12,5 2 10 2 9,09

(Nguon: Céng ty TNHH Nuwée Sach Pa Nang)
+» Nhan xét:

e Tong s6 lugng: Nam 2022: 16 ngudi Nam 2023: 20 ngudi (ting 4 nguoi, tuong
duong 25% so vo1 2022) Nam 2024: 22 nguoi (tdng 2 nguoi, tuong duong 10% so voi
2023). Téng sb lugng nhan su c6 xu hudng ting qua cac nim, cho thiy cong ty dang co
su phét trién va md rong quy mo. Tuy nhién, tbc d6 ting trudng nhan su ¢ dau hiéu
cham lai tir nam 2023 sang 2024.

e Giéi tinh: Ty 1& nam gidi chiém da s6 trong ca ba nam, dao dong tir 62.5% dén
65%. Ty 1& nit gi6i dao dong tir 35% dén 37.5%. Co cau nhan su c¢6 sy chénh 1éch vé
gidi tinh, v&i s6 lugng nam gii nhiéu hon nit gidi. Sy chénh 1éch nay khong c6 nhiéu
thay d6i qua cac nam. Can xem xét dic thi nganh nghé dé danh gia sy chénh léch nay
1a hop Iy hay can diéu chinh dé dam bao sy can bang gidi tinh trong lyc lwong lao dong.

e Trinh do hoc van: Ty 1¢ nhan sy c6 trinh d6 Pai hoc & Cao déng chiém phén
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16n, trén 80% trong ca ba nam. Ty 1¢ lao dong phd thong chiém dudi 20%. Cong ty chi

trong tuyén dung nhan su c6 trinh d6 chuyén mon cao, thé hi¢n sy dau tu vao chat lugng

ngudn nhan lyc. Ty 18 lao dong pho thong thap cho thdy cong ty co thé tap trung vao

cac hoat dong doi hoi k¥ niang va kién thirc chuyén mén.

e Do tudi: Nhom tudi dudi 25 chiém ty 1¢ cao nhét, dao dong tir 50% dén

54.54%. Nhom tudi tir 25-40 chiém ty 18 tir 36.36% dén 40%. Nhom tudi trén 40 chiém

ty 1& thap nhat, tir 9.09% dén 12.5%. Co cau do tudi cho thay cong ty co luc lugng lao

dong tré, nang dong. Tuy nhién, can luu ¥ dén viéc can bang gitta lyc luong lao dong

tré va luc luong lao dong co6 kinh nghi¢m dé dam bao sy 6n dinh va phat trién bén viing.

Ty 1& nhan su trén 40 tudi kha thip, cAn xem xét dé co chinh sach gitr chan va phat trién

nhan su c6 kinh nghiém.

d. Tinh hinh nguén lyc tai chinh

Bing 2.5. Cin doi ké todn ciia cong ty ciia cong ty TNHH Nwéc Sach Pa Ning tir
nam 2022-2024

DPVT: VNP
Nim 2022 Nim 2023 Nim 2024
Chi tiéu
Gia tri Gia tri Gia tri
A. TAI SAN NGAN HAN 770.216.479 | 585.495.071 | 989.353.674
I. Tién va cac khoan twong dwong
Lo 26.495.067 | 23.377.873 40.868.620
vé tién
IL. Khoén phai thu ngiin han 13.800.000 8.300.000 23.766.400
II1. Ton kho 459.765.513 | 453.800.981 | 777.709.779
IV. Céc khoan dau tw tai chinh
, 0 0 0
ngan han
B. TAI SAN DAI HAN 721.952.531
0 783.922.223
I. Tai san c6 dinh 0 783.922.223 | 721.952.531
II. Cac khoan dau tw tai chinh dai
0 0 0
han
TONG TAISAN=A +B 1.369.417.294 | 1.711.306.105
770.216.479
C.NQ PHAI TRA 322.506.800
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903.711.300 | 1.216.475.749

I. No ngin han 903.711.300 | 1.216.475.749
322.506.800

I1. N¢ dai han 0 0 0

D. VON CHU SO HU'U 465.705.994 | 494.830.356
447.709.679

TONG NGUON VON=C +D 770.216.479 | 1.369.417.294 | 1.711.306.105
(Nguon: Céng ty TNHH Nuwéc Sach Pa Nang)

+» Nhan xét:

e Tang trudng tai san:

- Tai san ngan han: Tai san ngin han d3 ting dang ké tir 770.216.479 VND lén
989.354 triéu dong, tirc 1a ting 403.859 tridu dong. Sy tang truong nay cha yéu dén tir
t6n kho (ting 317.944.266 VND) va khoan phai thu ngan han (ting 9.966.400 VND).
Diéu nay cho thdy cong ty trong vong ba nam tir 2022-2024 da dau tu nhiéu hon vao
hang ton kho va dang mé rong cac khoan phai thu ngan han, diéu nay c6 thé cho thiy
cong ty dang mé rong quy mo hodc ting cudng cung cp dich vu.

- Tai san dai han: Mic du tai san dai han vin chiém phan 10n trong tong tai san
(57,27% nam 2023 va 42,19% nam 2024), nhung tai san dai han giam manh tir 783.922
triéu dong xudng 721.953 triéu dong, giam 61.970 triéu dong (7,90%). Piéu nay chi
yéu do sy giam sat cua tai san cb dinh, diéu nay co6 thé lién quan dén viéc khau hao tai
san hoac co su chuyén nhuong/ban tai san ¢ dinh khong con st dung.

- Téng tai san: Tong tai san cla cong ty da ting tir 1.369.417 tridu dong (2023)
lén 1.711.306 triéu déng (2024), tang 341.889 tri¢u déng, chiém ty 1¢ tang 24,90%. Su
tang truong nay chu yéu dén tir tai san ngan han.

e Céu trac ngudn von:

- No phai tra: No phai tra ting manh tir 903.711 triéu dong (2023) 1én 1.216.476
triéu dong (2024), tang 312.764 triéu dong, chiém ty 1¢ tang 34,60%. Diéu nay cho thay
cong ty dd vay no nhiéu hon trong nim 2024, dic biét 1a no ngén han (chiém toan bo ng
phai tra). Viéc gia ting no ngan han cé thé cho thay cong ty dang str dung cac khoan
vay nga‘m han dé tai trg cho sy m& rong hodc hoat dong kinh doanh.

- Vén chii s¢ hiru: Vén chu so hitu ting tir 465.706 triéu dong (2023) 1én
494.830 triéu dong (2024), tang 29.124 triéu dong, chiém ty 1& ting 6,25%. Tuy nhién,
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ty 1& vbn chu s& hiru trong tong ngudn von da giam tir 34,07% xudng 28,92%, cho thiy
cong ty dang str dung nhiéu no hon dé tai tro cho cac hoat dong ctia minh, diéu ndy lam
giam ty 1€ tu chu tai chinh.

o Ty I¢ ng trén von chu sé hitu:

- Nam 2022: Ty 1é no/vén chu s hiru = 322.506.800/447.709.679 = 0,72 (ng
gap gan 0,72 1an von chu sé hitu).

- Nim 2023: Ty 1 ng/von chu sé hitu = 903.711 / 465.706 = 1,94 (ng gip gan
2 1an vén chu s& hitu).

- Niam 2024: Ty 1é no/vbn chi1 s¢ hitu = 1.216.476 / 494.830 = 2,46 (no gap 2,46
1an vén chi so hiru)

- Ty 1& ng/von chit s¢ hitu ting cho thdy cong ty dang phu thudc nhiéu hon vao
no dé tai trg cho hoat dong kinh doanh.

% Tong quan:

e Mo rong quy md hoat dong: Cong ty c6 su gia ting dang ké trong tai san ngin
han, dic biét 13 ton kho va khoan phai thu ngin han, cho thiy cong ty c6 thé dang mo
rong quy mo hoat dong hodc gia ting cung cap dich vu, tuy nhién, diéu nay ciing co thé
gay rai ro néu hang ton kho khong duogc tiéu thu nhanh chong hoic khoan phai thu khéng
dugc thu hdi dung han.

e Gia ting no ngin han: Cong ty di gia ting no ngin han, diéu nay co thé 1a ddu
hiéu cta viéc sir dung don bay tai chinh dé tai trg cho su ting trudng ngin han, nhung
cling can luu y kha nang thanh khoan va kha nang tra no trong cac ky t4i.

e Giam tai san cb dinh: Viéc giam tai san c¢d dinh c6 thé chi ra ring cong ty dang
¢ sy chuyén giao hodc giam bot cic tai san cii, tuy nhién diéu nay ciing c6 thé anh
huong dén nang lyc san xuét hodc cung cép dich vu trong dai han.

e Tinh hinh tai chinh: Mic du cong ty ¢ su ting trudng trong tong tai san va tai
san ngan han, nhung viéc gia ting no ngan han cung véi ty 1é no/vén cha sé hitu ting
1én c6 thé 1am tang rai ro tai chinh. Cong ty can luu y quan 1y dong tién va kha ning

thanh toan ng ngan han dé tranh cac kho khan tai chinh trong twong lai
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Bing 2.6. Bdo cdo hoat dong kinh doanh ciia cong ty TNHH Nuéc Sach Pa Ning
tir nam 2022-2024

DVT: VND
STT Chi tiéu 2022 2023 2024
1 | Doanh thu thuin 1.168.052.306 | 1.755.029.885 (3.026.365.715
2 | Gia von ban hang 1.147.703.365 | 1.668.012.918 (2.753.295.229
3 | Lginhuan gop 20.348.941 87.016.967 | 273.070.486
4 Doanh thu hogt dgng tai 8.347 11.333 25.350
chinh

5 | Chi phi quén ly kinh doanh | 36.160.683 69.031.985 | 243.971.474
6 | Loi nhuin sau thué 17.536.340 17.996.315 29.124.362

(Nguon: Céng ty TNHH Nuée Sach Pa Nang)
+» Nhan xét:

e Doanh thu thuan: Tang truong manh mé qua cic nam: tir 1.168.052.306
VND niam 2022 1én 1.755.029.885 VND niam 2023 (ting khoang 50%) va tiép tuc ting
1én 3.026.365.715 VND niam 2024 (tang khoang 72% so v4i 2023). Piéu nay cho thay
cong ty i mo rong thi trudng, ting san luong ban hang, hoic ting gia ban san pham.

e Gi4 von ban hang: Tang twong tng v&i doanh thu thuan, cho thiy mdi quan hé
chat ché giita doanh thu va chi phi san xuat/cung cip dich vu. Tuy nhién, toc d6 ting
clia gia von c6 vé cham hon so v6i doanh thu trong nam 2024, diéu nay gop phan vao
su tang trrong manh cua 1gi nhuan gop.

e Loi nhuan gop: Tang trudng rat an tuong: tir 20.348.941 nam 2022 lén
87.016.967 nam 2023 (ting hon 4 1an) va tiép tuc ting 1én 273.070.486 nim 2024 (ting
hon 3 1an so véi 2023). Piéu nay cho thdy hiéu qua hoat dong kinh doanh cot 15i ciia
cong ty dang duoc cai thién, c6 thé do quan 1y chi phi san xuét tét hon, hoic do gia ban
san pham ting.

e Doanh thu hoat dong tai chinh: R4t nho so v6i doanh thu thuan va loi nhuin
gop, khong dang ké.

e Chi phi quén 1y kinh doanh: Téng kha nhanh qua cac ndm, tir 36.160.683 nam
2022 1én 69.031.985 nam 2023 va tang vot 1én 243.971.474 nam 2024. Sy gia tding manh

nay can dugc xem xét k¥, vi n6 c6 thé anh hudng dén lgi nhudn sau thué.
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e Loi nhuan sau thué: Tang truong khong dong déu: tir 17.536.340 nam 2022
1én 17.996.315 nam 2023 (ting rit nhe), nhung sau d6 ting 1én 29.124.362 nam 2024
(tdng khoang 62% so vé1 2023). Mac du doanh thu va lgi nhuan gop tang truéng manh
trong nim 2023, loi nhudn sau thué lai ting rat it, cho thay chi phi (cha yéu 1a chi phi
quan 1y kinh doanh) da dn mon phén 16m 1g1 nhudn. Tuy nhién, tinh hinh da dugc cai
thién trong ndm 2024, khi loi nhuén sau thué ting truéng dang ké.

% Tong quan

e Ting truong doanh thu manh m&: Doanh thu thuan ting trudng an tuong qua
cac nam, cho thay cong ty dd mé rong quy mo hoat dong, c6 thé do ting san lugng, gia
ban, hoac mé rong thi truong.

e Loi nhuédn gdp tang truéng vuot bac: Tbc d6 tang cua lgi nhuan gop cao hon
nhiéu so vé6i doanh thu, cho théy hi€éu qua hoat dong kinh doanh cbt 181 duoc cai thién,
c6 thé do quan 1y chi phi san xuat tét hon.

e Dau tu vao tai san dai han: Tir ndm 2023, cong ty bat dau dau tu vio tai san
dai han, cho théy dinh hudéng phat trién dai han va mé rong nang luc san xuat/kinh
doanh.

2.4. THUC TRANG HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG TAI
CONG TY

Cham séc khach hang 12 mot yéu t6 khong thé thiéu trong moi chién luoc kinh
doanh, dic biét 1a ddi véi cac cong ty chuyén cung cap san pham thiét yéu nhu méy loc
nuéc va d6 gia dung. Cac san pham nay khong chi gan lién voi chat luong song cia
ngudi tiéu ding ma con c6 anh hudng 16n dén stc khoe va su tién nghi trong cudc song
hang ngdy. Vi vay, hoat dong cham soc khach hang trong linh vuc nay can phai duoc to
chtrc chit ché, hiéu qua, va lién tyuc cai tién.

2.4.1. Thuec trang cic yéu té anh hwéng dén hoat déng chim séc khach
hang

a. Yéu té con nguwoi

% Nam 2022: Giai doan phuc hoi sau COVID-19

- Thyc trang nhan sy

« Nhiéu nhan vién chim soc khach hang phai 1am viéc tir xa hodc bi cat giam.

« Tuyén dung kho khan do thi truong lao dong bién dong, thiéu nhan su c6 kinh

nghi¢m trong nganh may loc nudc.
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« Kho khin trong viéc dio tao truc tiép khién chat luong nhan vién khong dong déu.

- Anh huéng dén chim soc khach hang

o« Tu van vién thiéu kién thirc vé san phém, dac biét 1a cac cong ngh¢ loc nude
moi (RO, UF, Hydrogen...).

« Giao tiép thiéu nhat quan, nhiéu khi tra 15i sai thong tin k¥ thuat hodc chinh
sach bao hanh.

« Ty 1¢ phan nan tir khach hang cao do thoi gian phan hoi lau (da sé mat trén
24h).

% Nam 2023: Giai doan thich tng va chuyén doi

- Thyc trang nhan sy

o Bit dau dau tu vao dao tao ndi bo va tng dung CRM dé quan 1y khach hang
t6t hon.

« Tuy nhién, d6i ngii nhan su van con thiéu k¥ nang mém (giao tiép, xtr 1y tinh
huéng).

« C6 su phan hoa rd gifta cac chi nhanh: mot s noi lam tét, s6 khac van lung
tang voi chuyén doi so.

- Anh huéng dén chiam séc khach hang

« Dich vu céi thién nho viéc chuan hoa quy trinh tra 16i khach hang va ap dung
kich ban tu van.

« Mot s khach hang phan 4anh van phai chd doi l1au hodc bi chuyén tir bo phan
nay sang by phan khac.

« Sy thiéu nhét quan giita cac kénh CSKH (hotline, Facebook, Zalo...) khién trai
nghiém khong lién mach.

< Nam 2024: Giai doan cdi tién va 6n dinh

- Thuyc trang nhan su

« Cong ty trién khai chuong trinh dao tao chuyén sau dinh ky, phan cap nhan
vién theo chuyén mon (tu van k¥ thuat, cham soc sau ban...).

« Chinh sach giit chdn nhan vién bat dau c6 hiéu qua: thuong hiéu suat, KPI gin
v6i chat luong dich vu, khong chi doanh so.

o Tuyén dung tap trung vao nguoi c6 kha niang thich nghi véi cong nghé va ki
nang cham soc khach hang chuyén nghiép.

- Anh huéng dén cham séc khach hang
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« Ty 18 phan hdi nhanh hon: c6 mit cham soc da kénh dong bo.
o Tu vén vién ndm chic kién thie, dic biét 1a cac g61 bao hanh, loc thay 161, bao tri.

« CSKH biat dau sir dung chatbot Al hd trg budc dau, giam tai cho nhan vién —

gitp ho tap trung vao cham soéc chuyén sau.

Bdng 2.7. Bo may cham soc khdach hang nam 2022-2024

vién

phan 16n chua
qua dao tao bai

ban

bd dinh ky, ing dung

tai liéu huéng dan

Tiéu chi Nam 2022 Nam 2023 Nam 2024
S6 lwong nhan | 3 nguoi 5 nguoi 6 nguoi
su (binh quan)
Trinh d$ nhan | Khong dong déu, | C6 khoa dao tao ndi | C6 tiéu chuan hoa

tuyén dung, yéu cau
ky nang mém va kién

thirc san pham

Dao tao & phat

trién

Mang tinh hinh
thirc

bao tao dinh ky ndi
b0, c6 bai kiém tra sau

dao tao

Két hop dao tao ndi bd
+ moi chuyén gia +
hoc online, ¢6 10 trinh

phat trién nghé nghiép

Cong cu hd trg

bién thoai,

Excel

CRM co ban, phan

mém chat da kénh

CRM nang cao,
chatbot Al, tich hop

mang xa héi, phan hoi

tu dong
Kénh CSKH | Di¢n thoai, truc | Pién thoai, email, | Pa kénh (dién thoai,
chinh tiép tai cra hang | Facebook email, Facebook,
Zalo, Live chat,
chatbot)
Chinh sach [Dya trén s6 | Bit ddu cham diém | KPI két hop: s6 luong
danh gia hiéu | luong cudc goi | CSKH theo phan hdi | — chit lugng — d6 hai
qua khéch hang long khach hang
Mitc d9 chi | Bi dong, chi xir | Bat dau goi nhac thay | Chu dong goi dién
dong ly khi khéch | 16, bao tri CSKH dinh ky, upsell
hang goi dén cac gobi dich vu kém

theo

Van hoa dich
vu khach hang

Phan ung cham,
thién veé xu ly su

cO

Huong dén phuc vu
khach hang nhanh,
dung thong tin

Tap trung tao trai
nghiém khach hang
tich cuc, ca nhan hoa

dich vu

(Nguon: Céng ty TNHH Nuwée Sach Pa Nang)
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dai.

Nhiém vu
Tu van san pham, so sanh tinh nang, bdo gia, huéng dan mua hang.

Goi dién hoéi tham sau khi khach hang mua may, nhéc bao tri dinh ky, gui vu

Ghi nhén khiéu nai, lién hé véi k¥ thuat vién, theo ddi tién d6 bao hanh.
Trinh do chuyén mon

100% nhan vién cham séc KH déu t6t nghiép cao dang/ dai hoc

Co kinh nghiém ban hang ttr 1 ndm tr¢ [én

K¥ ning can thiét

K¥ nang chuyén mon:

Hiéu san pham: Khong can biét lap dit, nhung phai hiéu nguyén 1y hoat dong,

phan bi¢t cac dong may loc (RO, Nano...).

CRM — quan ly thong tin khach hang.

K¥ ning bao gia, tu van ban hang co ban.

K¥ nang mém:

Giao tiép r0 rang, giong noi dé nghe, lich su.

Lang nghe — dat cau hoi — giai thich dé hiéu.

Giai quyét tinh hudng khéo 1éo, binh tinh khi gip khach hang kho tinh.
K¥ nang quan 1y thoi gian & vu tién cong viéc.

Chuong trinh dao tao

Bing 2.8. Thong ké chwong trinh dao tao tiv 2022-2024

Noi dung dao tao Muc tiéu

Hinh thire Nam | Nam | Nam
trién khai 2022 | 2023 | 2024

Kién thic san | Nam ro cau tao, tinh | Tai liéu gidy, | Co | Nang | C6 cap

phim (may loc | ning san pham dé tu | training ndi bd | ban |cao | nhat

nwée RO, Nano, | van dang dinh ky
UV..) + test
ky
nang
K¥ niing giao tiép | Giao tiép lich sy, xir | Budi chia sé noi Co Co l1op
& xir ly tinh | Iy khiéu nai hiéu qua | bo, tinh hudng khoa | chuyén
hudng mo phong co sau  +

ban huan
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luyén

vién
bén
ngoai
K¥ niang ban | Tang hiéu qua tuong | Kém trong Co
hang & tw vén |tic — gi6i thiéu 15i | hwéng dan ban riéng
chéo (upsell) loc, bao tri... hang module
dao tao
Sir dung hé théng | Quan 1y khach hang | Pao tao truc tiép Co Chuyén
CRM / phan |hiéu qua, theo ddi| hodc video ban |sau —
mém CSKH lich str cham soc bat
budc
khi thwr
viéc
CSKH da kénh | HO tro khach hang | Video + md Co dao
(chat, email, | nhanh, ding kénh phong thuc té tao
mang xa hoi) riéng
tung
kénh
Quy trinh CSKH | Théng nhdt chét | Tai liéu nodi bo, Co quy
tiéu chuin (SOP) | luong dich vu trén | checklist chuin
toan hé thong ISO nd1
bo hoa
Pao tao k§ thuit | Hiéu cach van hanh | Hoc véi k¥ thuat Mot | Bit
co ban (danh cho | may — giai thich 16i | vién sd budc
CSKH hau maii) | coban nhan | voi
vién | nhom
CSKH
sau ban
Thai d6 & vin | Xdy dung hinh anh | Chia sé cubi Tung | Pinh
héa dich vu |thuong hiéu than |tuan, gin véi quy | ky
khach hang thién, chuyén nghiép | KPI hang
thang

(Nguon: Céng ty TNHH Nuéc Sach Pa Ning)

> Tuy nhién, thyc trang tai cong ty TNHH Nuéc Sach Pa Nang van chua chu

trong ding muc vao viéc dao tao va phat trién doi ngti nhan vién cham soc khach hang.

Nhan vién d6i khi thiéu kién thure sau ve san pham, dan dén viéc khong thé giai thich rd
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rang hodc xur 1y cac tinh hudng phuc tap lién quan dén k¥ thuat san pham. Bén canh do,

viéc thiéu hut nhan su chuyén mén ciing 1am gia ting khéi luong céng viée cho cac nhan

vién hién tai, khién ho khong thé dap timg duoc yéu cau hd tro kip thoi va hiéu qua. Diéu

nay d& dan dén tinh trang qua tai, 1am giam chét luong dich vu chdm soc khach hang.
b. Yéu to sin phiam

Bing 2.9. Thong ké cdc sdn phdm ciia cong ty

Tén sin pham Mo ta Cong nghé lgc Ung dung
May loc nuéc RO | May dé gam, tu dimg, | RO, Hydrogen, | HO gia dinh, vin
gia dinh 2—-12106iloc Nano phong
May loc nudc nong | May tich hop | RO, Hydrogen | Van phong, gia
— lanh nong/lanh, 2 — 12 161 dinh
May loc nudc cong | Cong  suat 100 — | RO, UF Doanh nghiép,
nghiép 1000L/h truong hoc
L5i loc thay thé Loi tho, 18i chirc nang | Ecotar, Mutosi, | Thay thé dinh ky

Kangaroo
Bo loc téng dau | Bo loc tho sinh hoat Composite, Toan by hé théng
ngudn Everpure cap nude

(Nguon: Céng ty TNHH Nuéc Sach Pa Nang)

% Chat luong san pham

- Cong nghé loc tién tién: May st dung cong nghé RO, Nano, UF véi mang loc
nhap khau tir Han Quéc, Nhat Ban, dam bao loai bo vi khuén, kim loai nang, hoa chét
doc hai.

- San pham chinh hang: Pugc phan phdi tryc tiép tir cac thuong hiéu uy tin nhu
Karofi, Sakio, Hoa Phat, dam bao chat luong va d6 bén cao.

<% Dap g nhu cau thi truong

- Pa dang san pham: Cung cap nhiéu loai may loc nudc phu hop véi nhu cau sir
dung khac nhau, tir ho gia dinh dén doanh nghiép

- Giam gia hap dan: Nhiéu san pham dugc giam gia tir 5% dén 30%, gitp khach
hang tiét kiém chi phi khi mua sim.

- Qua ting kém: Khach hang mua may loc nudc dugce ting bo ly udng nudc cao
cap hodc b 16i thd du phong, tang gia tri san pham.

% Dich vu hau mii kha tbt
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- Co6 361 ngii ky thuat hd tro tan noi tai Pa Naclng va vung lan can.

- Hé théng thay 15i va bao tri dugc trién khai dinh ky, tao ngudn doanh thu bén
viing tur khach hang cii.

% Han ché

- Thiéu san pham cao cp: Hién tai, cong ty chwa cung cap cac dong may loc
nude cao cAp nhu may loc nude ion kiém, c6 thé mé rong danh muc san pham dé dap
mg nhu ciu da dang cta khach hang.

- Cap nhat thong tin san phim: Mot sb san phAm méi chua duoc cap nhat day
du thong tin chi tiét trén website, can cai thién dé khach hang dé dang tim hiéu va luya
chon.

- Trong 2 nim gan day, cong ty bat dau phat trién manh mang may loc nuéc
cong nghiép va loc téng, tuy nhién thi phan con nho, chi yéu nhd cac don hang dy an
theo mua (truong hoc, nha may...)

c. Su thudn tién

% Kénh lién lac va ho tro khach hang
Pa kénh ho trg khach hang:

Dién thoai truc tiép qua sb hotline: 0935.186.983 — 0938.679.078

Zalo: nhan phan hoi, gtri hinh anh 16i may, dt lich bao tri

Facebook Fanpage cong ty

Website: https://nuocsachdanang.com/

(£) @ ® = ® 0 0 @
NUOC SACH DA N,
tofo ién Bién Phu, Thanh Khé Tay, D& Ning ikt
Théng, Lién Chiéu, Da N& i | ..' 1
‘B uong Bang, Lién Chiéu, DEENGig -y

h nha thi An Ngai Péng 50m), D&Ning N
s ey wO D\
p— \ 2 ~N\
B wre Quncen

A L
' 6 g 4

.= May loc nuéc Pa Nang

Gidi thiéu Pang chi y

ﬂ P Tim kiém ):‘
Hinh 2.1. Trang facebook ciia cong ty TNHH Nudc Sach Pa Ning
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Hinh 2.2. Website ciia cong ty TNHH Nuwéc Sach Da Néing

- Tbc @6 phan hoi kha nhanh: Trong gio hanh chinh, phan hoi tir 5-15 phit qua
Zalo/Facebook.

- Nhén vién CSKH than thién: C6 huéng din sir dung may, bao gia chi tiét, goi
lai xac nhan don.

- Han ché

« Chua c6 hé thong tong dai chuyén nghiép hodc chatbot ty dong hd tro ngoai
gio.

« Website chua tich hop live chat, dan dén mat khach néu ho truy cap ngoai gio
lam viéc.

« Mot sb khach hang phan anh chwa dugc nhic lich thay 15i dinh ky, hodc phai
chu dong goi lai dé bao tri.

+¢ Dich vu sau ban hang

- Céc hoat dong sau ban hang

e Bio hanh may loc tir 12—24 thang tily san pham.

e (Co0 doi ngii ky thuat dén tan noi bao tri, thay 101, sua 16i khi khach phan anh.

e Ban 13i loc thay thé, phu kién kém theo v&i gia wu ddi cho khach hang ci.

- Han ché

e Chua c6 hé thdng nhic bao tri tu dong (qua SMS/email hoic app).

e Dir liéu khach hang (lich 1dp dit, bao hanh, thay 15i) chwa dugc quan Iy bang

53



phan mém CRM chuyén dung, chi yéu luu tay hodc Excel — dé sai sot.

o Mot sb phan anh vé lich hen bao tri bi tré hodc ky thuat dén muon.

= Thuyec trang hién nay cho thiy, Cong ty TNHH Nudc Sach Pa Ning dang so
hitu danh muc san phidm kha da dang, tap trung chu yéu vao phan khiic may loc nuée
RO dan dung va cong nghiép, véi muc gia pht hop va chat lugng 6n dinh. Tuy nhién,
cac kénh lién lac, quy trinh mua hang va dich vu sau ban hang van chi yéu van hanh
theo phuong thuc truyén théng, chua duoc tr dong hoa hay dong bd hoa hiéu qua. Tinh
thuan tién cho khach hang con phu thudc nhiéu vao con nguoi, trong khi viéc theo doi
va cham soc khach hang sau ban van mang tinh thu cong, chua nhat quéan trén toan hé
théng.

2.4.2. Cac hinh thirc cham soc khach hang

- Tu van trude khi mua

o Tu van tryc tiép tai cira hang, qua dién thoai, hoidc qua chat online (Facebook,
Zalo, Website).

« So sanh cac dong may phu hop véi nhu cau (gia dinh, céng nghiép, kinh
doanh...).

« Hudng din chon cong sut, loai 15i loc, cong nghé loc phit hop véi ngudn nude
dia phuong.

- Chinh sach ban hang hap dan

« Dung thir mién phi trong 3—7 ngay.

« Giao hang tan noi, mién phi lap dat.

« Uu dai giam gia, combo 13i loc hodc may loc nudc kém qua tang.

- Bdo hanh —bdo tri

o Bdo hanh dién tir, bdo hanh tan nha trong thoi gian quy dinh.

« Nhic lich thay 15i loc dinh ky qua SMS, Zalo hoic email.

« Dich vu kiém tra va bao tri dinh ky mién phi (hodc gia vu dai).

- Dich vu hau mai

o Hudng dan st dung k¥ ludng sau khi lap dit.

« Tong dai/hotline hd trg ky thuat 24/7.

« Tiang phiéu giam gia cho 1an mua hang/loc 13i tiép theo.

- Chim soc khach hang than thiét

« Tao hé thdng tich diém khi mua hang, doi qua.
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T6 chirc cac chuong trinh tri an khach hang vao dip 18, tét.

Gui 101 chuc sinh nhat, kém wvu dai dac biét.

Khao sat & tiép nhan phan hoi

Gui khao sat mirc do hai long sau khi mua/lip dat.

Goi dién hoi tham, lang nghe gop y dé cai thién san pham/dich vu.

Giai quyét khiéu nai nhanh chong va chuyén nghiép.

Cham séc qua kénh truyén thong

Cap nhat meo st dung, bao dudng may loc nudc trén Fanpage, YouTube.
Tu van mién phi qua livestream hodc hoi thao online.

Tra 101 tin nhan va binh luan nhanh chong trén mang xa hoi.

2.4.3. Thuc trang vé quy trinh chim séc khach hang tai cong ty

a.

Giai doan trudc khi ban

Tiép can khach hang tiém nang (qua quang cio, telesales, mang xa hoi...)
Tu van nhu cau, giai thich san pham

Gui bao gia, thong tin khuyén mai

Cham soc khach hang chua quyét dinh mua (theo ddi, nhac lai, hd tro ra quyét

dinh)
Bdng 2.10. Danh gida thuc trang giai doan truwdc khi ban ciia cong ty TNHH Nuwdc
Sach Pa Ning
Noi dung Thue trang cu thé
Tiép can khach hang | Phy thudc nhiéu vao quang cao Facebook va telesales. Dir
tiém ning liéu khach hang (data) chua duogc loc k¥, din dén ty 1é chuyén
d6i thap.
Phin loai khach | Hau nhu chua c6 phan loai rd rang gitra khach hang méi,

hang

khach hang tiém ning nong/lanh — dan dén chiam soéc dan

trai, khong hiéu qua.

K§ ning tw van ban | Con yéu: nhan vién tap trung gi6i thiéu tinh ning thay vi tip

hang ciia nhin vién | trung vao van dé khach hang dang gip phai (nudc nhiém

phen, clo, kim loai...).

Thoi gian phan héi | Cham, nhét 13 trén cac nén tang mang xa hoi va Zalo. Nhiéu

khach hang nhan tin nhung khéng dugc phan hoi hoic phan

hoi qua tré.
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Tai li€u tw van Khong dong bd: moi nhan vién tu van mdét ki€éu. Thiéu

catalogue, hinh anh minh hoa, video str dung dé thuyét phuc

khach hang.

Quy trinh chim séc | Khong co quy trinh tiéu chuan (SOP), thudng tmg bién theo

trwéc khi ban kinh nghiém c4 nhan. Khong c6 lich follow-up cu thé, bo sot

khach hang quan tam.

Quin ly théng tin | Cha yéu bang Excel, ghi chép tay hoic Google Sheet — dé
khach hang thit lac, khong thong nhat giira cic bd phan.

Chinh

hang

mii & hd tro ban | vién — dan dén thong tin sai léch, giam uy tin voi khach

sach khuyén | Thuong xuyén thay d6i nhung khong truyén dat kip cho nhan

hang.

(Nguon: Céng ty TNHH Nuée Sach Pa Nang)

-> Trong giai doan trudce khi ban, quy trinh chdm soc khach hang tai cong ty ban

may loc nuéc con nhicu diém yéu: tir quan 1y thong tin, chat luong tu van, thiéu quy

trinh theo doi, dén phan hoi cham. Viéc chua cé chién lugc cd nhan héa va tu dong hoa

chim soc trude ban khién cong ty mat nhiéu khach hang tiém ning vao tay doi tha, dic

biét trong bdi canh canh tranh gay git.

b. Giai doan trong khi ban

+¢ Quy trinh mua hang

Mua truc tiép tai showroom — duoc tu van va mang Vé/lép dat tai nha.
bat mua online hoac qua Zalo/Facebook

Khach hang lién h¢ qua dién thoai hodc Zalo

Nhan vién tu van loai may phu hop (gia dinh, cong nghiép...)

Gui bao gia va hinh anh san pham

Hen lich lép dat tan noi (thuong trong 2448 gi0)

Ky x4ac nhdn, ban giao san pham & huéng dan sir dung

Thanh toan tai chd hodc chuyén khoan

Thoi gian giao hang/lap dat trong ndi thanh Pa Nang: trong 24-48h.
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Bdng 2.11. Thuc trang quy trinh cham séc khdach hang trong khi ban (2022—-2024)

Yéu to

Thuc trang

Chinh sach ban
hang & thanh toan

Thudng xuyén thay d6i nhung thiéu cip nhét ndi bo — dé gay
nham 13n. M6t s6 nhan vién khong ndm 16 chi tiét khuyén mai
hoac chinh sach bao hanh.

Hé théng xir Iy don
hang

Chu yéu thu cong hodc ban tu dong (Excel, dién thoai, goi xac
nhan). Chua c6 hé thong dong bo gitra tu van — kho — k¥ thuat
— sai sot don hang, giao nhdm model.

HOb tro khach hang
trong ra quyét dinh

Nhan vién thiéu k§ ning "chét sales", khong rd rang trong viée
201 ¥ g6i phi hgp — d& dé khach phan van réi bo qua.

Thaoi gian xac nhan
don hang

Cham: c6 don hang mat 6-12 gi0 méi duge goi xac nhan, anh
huodng trai nghiém khach hang.

Tw van chinh sich
bao hanh & lap dit

Thong tin khong dong bd, nhan vién CSKH néi mot kiéu — k§
thuat lép ddt no6i mot kiéu — mat niém tin khach hang.

Twong tac trong
qua trinh chdt don

Giao tiép roi rac: tu van xong thi nhan vién k¥ thuat goi lai hoi
lai tir dAu — thiéu tinh lién két trong cham soc khach hang.

Kénh thanh toin hé

Chua da dang: chu yéu 1a chuyén khoan va tién mit. Chua tich

tro hop thanh toan QR, trd gop, vi dién tir.
Tiéu chi 2022 2023 2024
Xir ly don hang Thu cong Ban tu dong | Tu dong hoa 70-80%
(CRM co
ban)
Thoi gian xac nhin don | >12h 6—8h <4h
Giao tiép ndi bd (CSKH | Giy doan Cai thién Pong bo t6t qua hé thong
— k¥ thuit — ban hang) ndi bd
Chinh sach bdo | Kho nim bat | Pugc cap | Ty dong cadp nhat cho
hanh/khuyén mai nhat qua h¢ | nhan vién va khach
thong
Kha ning hé trg ra| Yéu Trung binh Tét (co kich ban tu van &
quyét dinh mua demo video, bang so sanh
san pham)
Cong cu hd trg Excel, dién | CRM + | CRM nang cao + chatbot
thoai Google Form hd tro tu van ban hang
Thanh ton Chuyén Thém QR Pa kénh: QR, vi dién tu,
khoan, tién tra gop, tich hop trén
mat website

(Nguon: Céng ty TNHH Nuwée Sach Pa Nang)

57




> Trong giai doan "trong khi ban", cong ty gap nhiéu van dé vé tinh lién két gitra
cac bd phan, thiéu cong cu hd tro hién dai, va doi ngii ban hang chua duoc trang bi dﬁy
du k¥ nang chét don. Du c6 tién bo qua ting nam (2022 — 2024), nhung dé tang ty 1¢

chuyén doi hi€u qua, cong ty can tang toc chuyén doi so, chuan hoa quy trinh xtr Iy don

va dao tao k¥ nang ban hang chuyén sau hon cho nhan vién CSKH.

c. Giai doan sau khi ban

Giai doan nay bao gom:

« Lip dit san pham tai nha khach

o Goi dién xac nhan sau khi lép dat

« CSKH dinh ky: nhéc lich thay 13i, bao tri

o Ti€p nhan va xtwr Iy khiéu nai, su c6

« Tu van dich vu di kém, ban 13i loc, upsell

o Khao sat murc do hai long va gitt quan hé

Bang 2.12 Thuc trang cham soc khach hang sau ban giai doan 2022-2024

Noi dung

Thuec trang chi tiét

Lap dit sau ban

Doi ki thuat lién hé mudn, lap dat tré 1-2 ngdy so voi cam két.

Mot s6 ki thuat vién thiéu k¥ nang giao tiép.

Goi lai sau lap dit

Khong c6 quy trinh goi lai dé xac nhan khach hai 1ong hay chua.
Khach gap 16i ky thuat thuong khong biét lién hé ai.

Nhic thay 16i, bao

tri

Niam 2022 gan nhu khong c6. 2023-2024 bat dau c6 SMS va

cudc goi nhéc nhung chua déng bd. Nhiéu khach van bi bo sot.

Tiép nhan Kkhiéu

nai / bao hanh

Cham tré, phai chuyén qua nhiéu bd phan. Thuong khach phai

goi lai nhiéu 1an méi dugce xu 1y.

Ghinhan thong tin | Khong c6 hé thong theo ddi lich sir lap dat — sira chita. Nhan
sau ban vién khong tra ctru duoc nhanh dé hd trg khach.
Chiim séc dinh ky | Chua c6 chinh sach rd rang vé goi dién cham soc sau 3 thang, 6

thang, 1 ndm. Khong c6 khao sat hai long.

Dich vu sau ban

(upsell)

Gan nhu khong trién khai trong 2022. Dén 2024 méi bat dau
dao tao nhan vién CSKH dé ban 15i loc, gbi bao tri dinh ky.

Tao trai nghiém

khach hang

Chu yéu xur ly su cd, chua tao ra cam gidc dugc quan tdm sau

mua. Chua c6 ¢4 nhan hoa dich vu hoac chuong trinh tri an.
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Tiéu chi 2022 2023 2024

Lip dat dung | 60% 75% 85%

hen

Goi lai sau lép Khong cé Thir nghiém 1 s6 | Toan bd khach hang déu duoc
khu vuc goi lai trong 24h

Nhic thay 13i, | Khong C6 SMS test ndi | Co SMS + goi tir dong tir CRM

bao tri bo

Ghi nhan lich st | Thu cong Google Sheet CRM theo dbi chi tiét ting

CSKH khach

Phan hdi khiéu | Trung binh 2— | 1-2 ngay Trong 24 gio

nai 4 ngay

Upsell san phém Khong cé Thir nghiém ban | Ban 161 loc, dich vu vé sinh, gia

sau ban 161 loc han bao hanh

Khdo sat hai | Khong co Co6 nhung thua | Tich hop khao sat sau dich vu

long cong qua Zalo/Email

(Nguon: Céng ty TNHH Nuée Sach Pa Nang)
Bing 2.13. Cdc hoat dpng khiéu nai ciia cong ty tiv 2022-2024

Nam Hoat dong Cach tiép | Cach xirly | Cong nghé Ghi chu
khiéu nai pho nhan hd tro
bién
2022 -May loc nuéc | - Hotline, | - Goi lai | - Excel ndéi | CSKH  con
chay yéu Facebook, |trong24h |bd dé quan | thu cong,
- L&i k¥ thuat | Messenger, | - Hen k¥ |ly- CRM | thiéu dong bd
sau khi lap Zalo thuat dén | don  gian
- Khoéng dang kiém tra (hoac chua
mau dit hang - Poi tra | co)
trong 7
ngay
2023 - Thoi gian | Chatbot tw |- C6 mi |- CRM tich | Bat dau c6 hé
giao hang | dong, ticket khiéu | hop (AMIS, | thong xur 1y
cham Form phan | nai Getfly, bai ban
- L3i do nguoi | hoi  trén | - Theo ddi | Hubspot...)-
dung  khong | website tién d6 xur | Tu  dong
duoc tu van ky ly gi  thong
- Lbi hé thdng - C6 khao | bao tién do
loc sau vai sat hai long | qua
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thang sau xu ly Zalo/email
2024 - Khiéu nai vé | AI chatbot |- X& Iy |- Hé théng | CSKH chuyén

16i loc kém |24/7, tong | trong vong | CRM hién | nghiép, do
chét luong dai c6 luu | 12-24h dai luong  KPIs
- App khong | lich sit |- Cap nhat |- IoT tich|xt 1y khiéu
thong bao khi | khach hang | tién  trinh | hop Vo1 | nai
can thay 15 xr ly qua | may loc bao
- Dich vu bao app 16i ty dong
hanh cham - Giam

g1a/101 tang

néu khach

khong hai

long

(Nguon: Céng ty TNHH Nuwéc Sach Pa Nang)

> Trong giai doan sau ban, cong ty may loc nudc da c6 nhiing budc chuyén doi
tich cuc tir 2022 — 2024, dac bi¢t trong viéc: Ung dung CRM, cham soc dinh ky, hd
trg upsell 13i loc, goi bao tri. Tuy nhién, van con nhiéu diém yéu trong phan hoi nhanh,
cham soéc ca nhan hoa va déng bo dir licu gilra cac bd phan. Giai doan nay can duoc wu
tién cai thién néu cong ty mudn ting 10ng trung thanh va doanh thu tir khach hang cil.

2.5. PANH GIA CHUNG VE HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG
TAI CONG TY TNHH NUOC SACH PA NANG

2.5.1. Thanh tyu dat duwgc

Mic du con ton tai nhiéu diém can cai thién, nhung trong 3 nim qua, céng ty da
dat dugc nhitng budc tién quan trong trong cong tic cham soc khach hang, thé hién qua
cac khia canh sau:

- Cung cd va chuyén nghiép hoa bo may CSKH

o Tang quy md doi ngli CSKH tir 3 nhan sy (ndm 2022) 1én 6 nhan sy (nam
2024), bao gdm phén cong rd rang theo chirc ning: tu van trudce ban — theo ddi don hang
— cham sdc sau ban.

« Thanh 1ap bo phan chim séc sau ban riéng biét tir 2023, gitip ning cao chit
luong hd trg k¥ thuat, bao hanh va upsell.

- Ung dung cong nghé hd tro CSKH

o Trién khai hé thong CRM tir gitta nam 2023, gitip luu trit thong tin khach hang,

lich sir trong tac, don hang va nhic béo tri/lap dat.
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o Bit dau sir dung SMS nhic lich thay 16i, bao hanh, gitp ting ty 1¢ quay lai
mua 161 loc dinh ky.

« Tich hop chatbot tu vin co ban trén website va fanpage gitp hd tro khach 24/7.

- Cai thién thoi gian phan hdi va cham séc khach hang

o Thoi gian phan hdi tin nhin va cudc goi giam tir trung binh 6-12 gid' (ndm
2022) xudng con dudi 2 gior (ndm 2024).

« Ap dung quy trinh goi lai sau ldp dat, dam bao khach hang hai long v6i san

pham va dich vu ngay sau khi nhan hang.

Chat luong dich vu dugc khach hang danh gia cao hon

Két qua khao sat ndi bo cho théy:

o Ty 1€ hai long chung tang tir 68% (2022) 1én 86% (2024)

o Ty I¢ khach hang cii quay lai mua 161 loc / gidi thi€u ban be tdng 25% so véi
nam dau tién

- Tang hiéu qua ban hang nho CSKH tét hon

« Nho cai thién quy trinh CSKH trudc ban, ty 1& chdt don ting tir 12% 1én 22%
trong giai doan 2022-2024.

« Doanh thu tir khach hang cii ting truong lién tuc, cho thdy hiéu qua trong cham
soc sau ban va chién lugc giir chan khach.

TOM LAL:

Trong giai doan 2022-2024, cong ty di ting budc nang cap hé thong cham soc
khach hang tir thu cong sang ban chuyén nghiép, dat dugc mot s6 thanh tyu rd rét nhu:

o Nang cao nang luc doi ngli

« Ung dung cong nghé CRM

« Cai thién thoi gian phan hdi va tuong tac khach hang

o Tang muc d¢ hai long va ty 1¢ khach quay lai

Day 1a nén tang vitng chic dé cong ty tiép tuc hudng t6i muc tiéu chuyén nghiép
hoéa toan dién hoat dong CSKH, tao lgi thé canh tranh bén viing trong nganh hang may
loc nudc.

2.5.2. Han ché

Trong giai doan 2022-2024, hoat dong cham séc khach hang tai cong ty da co
nhing chuyén bién rd nét qua ting nam, tuy nhién van ton tai nhiéu diém han ché ¢ ca

ba giai doan cta hanh trinh mua hang
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« Trudc khi ban, cong ty con thiéu mét quy trinh cham soc chuyén nghiép va ca
nhan héa. Nhin vién tu van con yéu k¥ ning, hé théng dir liéu khach hang chua dugc
quan 1y hiéu qua, dan dén ty 18 chuyén doi thap va bo 15 nhiéu co hoi ban hang.

« Trong khi ban, quy trinh chdt don con thi cong, thiéu lién két giita bo phan tu
van — ky thuat — CSKH khién trai nghiém khach hang bi gian doan. Viéc x4c nhan don
hang, tu vin chuong trinh khuyén mai va hd trg thanh toan con cham, anh huéng dén
su tin tudng va quyét dinh mua cta khach hang.

« Sau ban, chim soc khach hang chii yéu mang tinh bi dong. Hoat dong lap dat,
bao hanh va nhic bao tri con roi rac, chua nhat quan. Viéc ghi nhan lich str tuong tac
chua ddng bo khién cong ty khong thé khai thac tot gia trj lau dai tir khach hang, lam
giam kha nang bén 161 loc, goi bao tri va gilt chan khach hang cii.

Du da c6 nhiing cai thién trong viéc ing dung CRM, dao tao nhan sy va da dang
héa kénh chim séc, nhung nhin chung, quy trinh CSKH van chua dat duoc su chuyén
nghiép, théng nhat va 1ay khach hang lam trung tdm. Diéu nay anh huéng dén hinh anh
thuong hiéu, hiéu qua ban hang va kha niang phat trién bén viing cia doanh nghiép

Du d3 dat dugc nhiéu thanh tyu dang ghi nhan, hé théng cham soc khach hang
clia cong ty van ton tai nhitng van dé cdt 16i anh hudng dén trai nghiém khach hang va
hiéu qua kinh doanh dai han.

- Quy trinh chidm s6c khach hang chwa dong bo

« Quy trinh CSKH 6 céc giai doan (trudc, trong, sau ban) van thiéu su lién két
chit ché giita cac bd phan (tu van — ban hang — k§ thuat — CSKH).

« Nhiéu khach hang phan anh viéc phai cung cp lai thong tin nhiéu lan, do dit
li¢u khong duoc chia sé hi¢u qua gitra cac bd phan.

- Ung dung CRM chua t6i wu

« Du d4 trién khai CRM, nhung viéc sir dung con ro1i rac, chua khai thac triét dé
cac tinh ndng nhu:

o Tu dong hoa cham séc sau ban

o Phan nhom khach hang dé c4 nhan héa dich vu

o Giri khao sat, nhac lich dinh ky theo chu ky sir dung san pham

Chat lugng nhan sy CSKH chua dong déu
« Mot s nhan vién con thiéu k¥ ning giao tiép, k§ ning xu Iy tinh hudng hoic

chua nam virng kién thirc san pham, gay hiéu 1am cho khach hodc bo 16 co hoi chot don.
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e Viéc dao tao chua lién tuc, chua c6 chuong trinh danh gia dinh ky hodc quy
chuén hoa k¥ ning cham séc khach hang theo timg cap do.

- Phan hdi va xtr Iy khiéu nai con cham

« Thoi gian xtr 1y sy ¢6 hodc bao hanh van kéo dai, nhét 1a vao mua cao diém
(ning ndng, 18 tét) do thiéu nhan luc k¥ thut hoic chua ¢ quy trinh diéu phéi hiéu qua.

« Mot sb truong hop khach phai goi lai nhiéu 1an méi duoc giai quyét triét dé.

- Cham soc sau ban con thu dong

« Hoat dong nhic lich thay 13i, bao tri, khao sat hai 1ong... van mang tinh thir
nghi¢m hoac thuc hién chua déu, khién nhiéu khach hang bi “bo quén” sau khi mua
hang.

« Chua khai thac t6t tiém ning ban hang sau ban (nhu upsell 15i loc, dich vu bao
tri, gia han bao hanh).

- Chua c6 hé thong do luong hiéu qua CSKH toan dién

« Thiéu cac chi s6 danh gia hidu qua CSKH nhu: NPS (chi sé hai long khach
hang), ty 1é gitt chan khach hang, thoi gian phan hoi trung binh, ty 1¢ chuyén doi tir cham
soc sang ban hang...

e Do do, kho theo doi hi¢u qua va cai tién kip thoi.

Hoat dong CSKH cuia cong ty tuy da cai thién rd rét, nhung van con nhiéu han
ché mang tinh hé thong nhur:

« Thiéu quy trinh dong bd va xuyén sudt

Chat lugng CSKH khong ddng déu giira cac nhan vién

Ung dung cong nghé chua téi wu

Phan hoi khi€u nai con cham

Cham soc sau ban chua chui dong va thi€u chiéu sau

Nhirng han ché nay anh huéng dén trai nghiém khach hang, kha ning gitr chan
khach cii va tbc do tang truong doanh thu dai han.

2.5.3. Nguyén nhin ciia nhirng han ché

- Nguyén nhén vé con ngudi

o Thiéu nhan sy chuyén trach CSKH trong giai doan dau (2022-2023), khién
nhiéu nhan vién phai kiém nhiém, din dén qua tai va thiéu tap trung.

« Chét lvong nhan sy khong dong déu: mot s6 nhan vién thiéu kinh nghiém, k¥

nang giao tiép kém, khong xir 1y tot cac tinh hudng khi khach hang khiéu nai hay yéu
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cau gap.

e Dao tao chua chuyén sau hoac thiéu lién tuc: noi dung dao tao chu yéu tap
trung vao ky thuat san pham, chua chu trong k¥ ning mém, tam 1y khach hang, hoic
giai quyét xung dot.

- Nguyén nhéan vé quy trinh va t chirc

« Chua cé quy trinh CSKH chuan hoa theo timg giai doan (truéc — trong — sau
ban), dan dén sy roi rac gitra cac bg phan (ban hang, k¥ thuat, CSKH).

« Thiéu co ché phdi hop nodi bd 16 rang, khién viéc chuyén giao thong tin giita
cac khau gip nhiéu sai sot (vi du: lap dit tré do k¥ thuat khong nhan du thong tin tir
CSKH).

« Khong c6 hé thong phén loai va wu tién xur 1y khiéu nai, din dén khach hang
phai cho doi lau hodc bi “bo sot”.

- Nguyén nhéan vé cong nghé va hé thong dit licu

« Du di trién khai CRM, nhung;

o Dit liéu khach hang chua duoc dong b day dii, con tinh trang nhéap liéu tha
cong, sai sot hodc thiéu thong tin.

o Chua tan dung tinh nang ty dong hoa trong CSKH nhu gtri email cham soc,
nhéc lich béo tri, khao sat mirc d6 hai long,...

o Thiéu hé théng quan ly chét luong dich vu (CSAT, NPS, ticket) nén khong co
dir liéu phan tich va cai thién hiéu qua.

- Nguyén nhan vé dinh hudng va chién lugc cong ty

« Chua xem CSKH 1a yéu t6 cot 15i trong chién lugc phat trién dai han, ma chi
tap trung vao ban hang va ting trudng doanh thu ngin han.

« Khong co chi tiéu danh gia hiéu qua CSKH rd rang (KPI, thuong — phat), dan
dén nhan vién thiéu dong luc nang cao chét lugng phuc vu.

o Thiéu dau tu vao dich vu sau ban — xem nhe vai trd ctia cham soc khach hang
trong viéc giir chan va phat trién khach hang trung thanh.

- Nguyén nhan tir khach quan thi truong

« S luong khach hang ting nhanh trong thoi gian ngin (do nhu cau may loc
nude ting sau COVID, 6 nhiém...), khién hé théng CSKH chua kip mé rong hoic nang
cAp tuong tmg.

« Khach hang ngay cang ky vong cao hon, yéu ciu dich vu nhanh chéng, ca
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nhan hoa va phan hoi ttrc thi — nhung b may cii chua dap Gng duoc.

Két luan

Trong giai doan 2022-2024, hoat dong chdm so6c va xu ly khiéu nai khach hang
trong linh vuc may loc nudc di c6 nhitng budc tién dang ghi nhén, thé hién qua viéc
ung dung cong nghé hién dai, nang cao chat lugng dich vu va ca nhéan hoa trai nghiém
khach hang. Day 1a két qua ctia xu hudng chuyén d6i s6 manh mé trong nganh ban 1¢ va
yéu cdu ngdy cang cao tir phia ngudi tiéu dung vé dich vu hau mai, dic biét voi cac san
pham lién quan dén sirc khoe nhu may loc nude.

Mot sb thanh tuu ndi bat c¢6 thé ké dén bao gff)m:

e Viéc trién khai cac hé théng quan 1y quan hé khach hang (CRM) giup doanh
nghiép quan 1y tap trung toan bo lich stir mua hang, bao hanh, thay 15i loc va khiéu nai.

« Su xuét hién cua tng dung di dong va chatbot AL cho phép khach hang dé
dang dit lich bao tri, giri yéu cau hd tro va theo ddi tién trinh xr 1y khiéu nai theo thoi
gian thuc.

. Cong ty da xay dung cac quy trinh xtr Iy khiéu nai bai ban, minh bach, c6 cam
két thoi gian xr 1y, gitip ting sy tin tudng tir phia khach hang.

Nhitng tién bo trén phan 16n dén tir ap luc canh tranh cao trén thi trudng, ciing
nhu nhan thire 16 hon ctia doanh nghiép vé vai tro chién luogc cua dich vu hau mai trong

viéc gitr chan khach hang, tao sy khac biét va ting truong bén virng.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP NHAM HOAN THIEN HOAT PONG
CHAM SOC KHACH HANG TAI CONG TY TNHH NUOC SACH PA NANG

3.1. CAN CU DE XUAT GIAI PHAP

3.1.1. Muc tiéu phat trién cong ty dén nim 2027

- Muc tiéu vé kinh doanh

o Ting truong doanh thu hang nim 15-20% thong qua mé rong thi phan va da
dang hoa san phim (bao gdm may loc nude nong lanh, may RO cong nghiép, may loc
khong khi két hop...).

o Mo rong thi truong tur thanh thi sang cac khu vuc nong thon, ving ven va thi
truong xuat khau 1an can (Campuchia, Lao...).

o Ting sb lugng dai 1y, diém phéan phdi 1én gap ddi trong 3 nam toi.

« Phat trién san phém 161 loc va dich vu hau mai nhu bao tri, gia han bao hanh
dé tang doanh thu tir khach hang hién hiru.

- Muc tiéu vé nang cao chét luong dich vu & cham soc khach hang

« Chuan hoa quy trinh CSKH ¢ ca 3 giai doan: trudc — trong — sau ban, dam bao
déng bo, hi¢u qua va do luong dugc.

« Ting chi s6 hai 1ong khach hang (CSAT) Ién trén 90% va chi s6 NPS > 50
(khach hang san sang gidi thiéu cho ngudi khac).

o Cit giam 30% thoi gian xir 1y yéu cau, phan hoi khach hang thong qua ty dong
hoa va dao tao chuyén sau nhan vién.

« Ung dung AI/CRM toan dién dé quan 1y lich sir tuong tac, nhac lich thay 15i
dinh ky, dé xuat san pham phu hop va khao sat hai 1ong tu dong.

- Muyc tiéu vé phat trién ngudn nhan lyc

o Xay dung d6i ngli CSKH chuyén nghiép véi it nhat:

o 100% nhan sy CSKH duoc dao tao dinh ky 2 1an/nam.

o 90% dat chuan k¥ ning giao tiép — x1r I tinh huéng.

« Thiét 1ap hé thong danh gia nhan vién dinh ky (KPI — thuéng — phat) dya trén
phan hoi khach hang va chat luong xtr Iy cong viéc.

o Phat trién van héa “lay khach hang lam trung tim” xuyén sudt trong toan b
cong ty.

- Muc ti€u vé chuyén doi s va cong nghé
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« Trién khai hé sinh thai s6 hoa dich vu hau mai, gom:

o Ung dung CSKH cho khach hang theo ddi don, dat lich bao hanh

o Tich hgp chatbot Al — voicebot tra 101 tuw dong 24/7

« Phan tich dir liéu khach hang (data-driven) dé ca nhan hoa san pham/dich vu
va phat hién sém céc rui ro dich vu.

- Muc tiéu vé phat trién bén virng va thuong hiéu

o Xay dung thuong hi¢u uy tin vé dich vu hiu mii va cham séc khach hang trong
nganh may loc nudc.

« Dat cac chimg chi, giai thuong dich vu khach hang tir to chtrc trong nuée (VD:
Top 10 dich vu duoc khach hang hai 1ong nhat nam).

« Thiic ddy cic chuong trinh cham séc strc khoe cong dong — bao vé mdi trudong,
tdng tinh nhan van va hinh anh thuong hi¢u "vi stc khée nudc sach".

3.1.2. Muc tiéu phat trién trong hoat dong chim séc khach hang

Nang cao chat lwong dich vu va trai nghiém khach hang

« Dat ty 1¢ hai long khach hang (CSAT) > 90% vao cubi nam 2027.

« Ting chi sé NPS (Net Promoter Score) 1én > 50 diém, thé hién muc d6 khach
hang sin sang gidi thiéu cong ty cho ngudi khéc.

« 100% khach hang dugc chim soc day du sau ban qua cac hinh thirc nhu goi
dién, SMS, email hoac Zalo, theo tung chu ky sur dung san phém (vi du: thay 161 loc dinh
ky).

Chuan hoa va téi vu héa quy trinh chim soc khach hang

« Xay dung bd quy trinh CSKH chuéin (SOP) cho ca 3 giai doan: trudc — trong
— sau ban.

« Thiét 1ap thoi gian phan hoi tdi da cho ting loai yéu cau:

o Tu van trudc ban: < 1 gio

o Xir 1y su cd / bao hanh: < 24 gid

o Tao hé thng phan loai khach hang (VIP, pho thong, tiém ning) dé ca nhan
hoa cham sdc.

Thiét 1ap hé thong do ludong va danh gia hiéu qua CSKH

« Trién khai b6 chi s6 danh gia CSKH theo quy, gom:

o Thoi gian phan hoi trung binh (AHT)

o Ty 1é giai quyét yéu cau lan dau (FCR)
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o Ty 1é chuyén d6i tir CSKH sang tai mua hang

« T4 chuc khao sat dinh ky 6 thang/lan dé ghi nhan gop ¥ va cai tién dich vu.
Phat trién nang luc do1 ngii CSKH

« 100% nhan vién CSKH dugc dao tao it nhat 2 1an/nam vé:

K¥ ning giao tiép — cham soc khach hang

@)

o Xur 1y tinh hubng, tim Iy khach hang

o San pham va cong nghé loc nudc

o Thiét lap chinh sach KPI — thuédng — phat minh bach dya trén chét lugng phuc
vu, khong chi sé luong.

Pay manh tmg dung cong nghé trong CSKH

« Hoan thién hé thng CRM da kénh két ndi fanpage, hotline, email, Zalo OA
va website.

« Ap dung chatbot — voicebot Al dé hd trg khach hang 24/7 d6i vdi cac cau hoi
co ban.

« Phat trién tng dung cham soc khach hang riéng (hodc tich hop trén website)
gitp khach:

o Tra ctru lich sir don hang

o Nhan thong bao nhic bao tri, thay 13i

o Guri phan hoi va theo ddi tién d6 hd tro

Tang ty 1¢ khach hang trung thanh va tai mua

o Tang ty I¢ khach hang quay lai mua 161 loc hoac dich vy > 40% vao nam 2027.

« Phat trién chuong trinh thanh vién (membership/loyalty) tich diém, vu dai,
hodc nhic dinh ky thay 13i.

o Tao chién dich CSKH ca nhan hoa, vi du: chic mung sinh nhat, giri ma vu dai
riéng theo lich sir mua hang.

3.2. MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG CHAM SOC
KHACH HANG TAI CONG TY

3.2.1. Giai phap hoan thién 3 yéu tb

a. Con nguoi

- Tuyén dung dang ngudi — diing k¥ nang

« Xay dung tiéu chi tuyén dung rd rang cho vi tri CSKH (trinh d, k¥ ning giao
tiép, giong noi, kha nang xur 1y tinh hudng...).
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o Uu tién g vién c6 kinh nghiém trong nganh thiét bi gia dung, may loc nudc,
hoac dich vu hau mai.

o Ap dung bai kiém tra tinh hudng thuc té trong phong van (mé phong khach
hang kho tinh, khiéu nai, doi hoan tién...) dé danh gia ning luc phan tng va xir 1y linh
hoat.

- Pao tao chuyén sau & thuong xuyén

o Thiét ké chuong trinh dao tao dinh ky 2—3 1an/ndm cho doi ngii CSKH, bao
gom:

o Kién thirc san pham (mdy loc nudc, 13i loc, cong nghé RO, UV...)

o K§¥ niang chim soc khach hang, thuyét phuc va dong cam

o K§¥ ning xir 1y su cd, phan hoi khiéu nai chuyén nghiép

o Két hop dao tao tai chd, dao tao online, va dao tao thuc chién (on-job training).

e Moi chuyén gia tdm ly khach hang, chuyén vién dich vu khach hang chuyén
nghiép chia sé kinh nghiém thyc tién.

- Xay dung hé théng danh gia va phan hdi hiéu qua

« Thiét 1ap bo tiéu chi danh gia nhan vién CSKH (KPI), vi dy:

o Thoi gian phan hdi trung binh

o Ty 1€ hai long ctua khéach hang (qua khao sat)

o Ty 18 xr Iy khiéu nai thanh cong trong 1an dau

e T6 chirc chdm diém 4n danh (mystery call/mystery shopper) dinh ky dé danh
gia thuc té nang lyc nhan su.

« Tb chitc feedback 2 chiéu gitta khach hang va nhéan vién dé hoc hoi va cai
thién.

- Phat trién 16 trinh nghé nghiép cho nhan vién CSKH

o Xay dyng 19 trinh thing tién rd rang tir nhan vién — t6 trudng — truéng nhom
— quan ly chdm s6c¢ khach hang.

« Tao diéu kién cho nhan su gidi luan chuyén sang cac by phan khac (ban hang,
dao tao ndi bo, k¥ thuat), tang dong luc gén bo.

« Tb chirc cac chuong trinh thi dua “Nhan vién CSKH xuat sic”, “Guong mat
thang”, kém theo thudng néng dé khuyén khich tinh than phuc vu.

- Xay dung van hoéa dich vu “khach hang la trung tam”

e TO chirc cudc hop dau tuan/thang chia sé case khod, cau chuyén khach hang,
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tao théi quen ling nghe — hoc hoi tir thyc té.

« Gin yéu t6 CSKH vao ban sic vin hoa cong ty, tir linh dao dén nhan vién
tuyén dau déu thAm nhuan tinh than “vi sy hai 1ong khach hang”.

« T4 chuc ngay tri an khach hang, dé nhan vién xtc va hiéu rd khach hang hon.

- Ung dung cong nghé hd tro nhan vién

o Tich hop cong cu hd trg nhu CRM, chatbot ndi bo, mau kich ban tra 10 (script),
hé théng luu trit lich sir khach hang dé giup nhan vién:

o Phan hdi nhanh hon

o Tu van chinh xac hon

o Giam ap luc va 16i sai

b. Sin phim

Nang cao chét luong va do bén san pham

« Ra soat va nang cap linh kién quan trong (15i loc, bom, van dién tir...) dé dam
bao do 6n dinh, han ché 18i k§ thuat phét sinh sau ban.

« Kiém dinh san pham dau ra k¥ ludng hon, dic biét v6i cac dong cao cap hodc
danh cho ving c6 ngudn nudc kho xir 1y.

« Dat ching nhén chét luong uy tin (Quatest, ISO, NSF...) dé tao niém tin va
giam thiéu nghi ngo tir khach hang.

Pa dang hoa san pham va goi dich vu di kém

« Phat trién cac dong mdy phu hop véi ting phan khic khach hang

o Co ban — gia ré: danh cho khach hang phé thong

o Trung cip — thong minh: cho ho gia dinh thanh thi

o Cao cap —loc da tang, cam bién thong minh: cho khach hang c6 nhu cau khat khe

« B0 sung goi dich vu mé rong nhu:

o Goi gia han bao hanh

o G6i bdo tri dinh ky tron goi

o Gai tang 161 loc dinh ky theo ndm

« Diéu nay gilp ting trai nghiém sau ban, tao thém co hoi twong tac va giir chan
khéch hang.

Cung cap tai liéu va huéng dan rd rang, dé hiéu

« Mbi san pham can di kém:

o Huéng dan st dung truc quan (hinh anh, ma QR video)
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o SO tay CSKH gdm thong tin bao hanh, bao tri, lién hé k¥ thuat

o Lich thay 15i loc duoc in sin va dan 1én thin may

Cung cap video hudng dan online cho khach ty thao tac cac budc co ban, giam

tai cho b phan CSKH.

Cai tién chinh sach bao hanh va hau mai di kém san pham

Gia tang thoi gian bdo hanh cho cac linh kién quan trong (VD: mdy bom 24

thang, voi nudce 12 thang...).

[
o

(o]

hang.

(o]

Ap dung chinh séach:

DPo6i méi 1 doi 1 trong 715 ngay dau néu 18i ky thuat

Ho tro k¥ thuat tai nha mién phi trong nim dau

U dii thay 13i loc 1an dau véi chi phi thdp hodc mién phi

Chinh sach rd rang, linh hoat s& giam khiéu nai va ting thién cam tir khach

. Sw thudn tién

Téi wu hoa cac kénh giao tiép hd trg khach hang

Tich hop da kénh CSKH (Omni-channel):

Hotline, Zalo OA, Fanpage, Website, Email, ['fng dung di dong

Cai dat chatbot va tro 1y a0 xtr Iy cdu hoi pho bién 24/7, dic biét 1a thong tin vé:
Huéng dan thay 15i

Kiém tra bao hanh

Bao 16i thong thuong

Tu dong phan loai yéu cau dé chuyén ding ngudi — dung bo phan — dung cap

do ho tro.

Hiéu qua: khdch hang khéng can cho doi ldu, dé tiép cdn ding noi xir Iy.

o

Don gian hoa thu tuc va quy trinh hd trg

Téi gian hoa quy trinh bao hanh, doi/tra:

bang ky qua QR code déan trén may

Xéc minh thong tin bang sé dién thoai — khong can hoa don gidy
Ung dung s6 hoa (App hoic Website):

Tra ciru thong tin san pham, lich sir mua

Gui yéu cau CSKH online

Theo doi tién do xur Iy yéu cau
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Tu dong giri SMS/email xac nhan tiép nhan yéu ciu va cap nhat trang thai xt 1y.

Hiéu qua: giam thao tac, tqo trai nghiém chu dong — minh bach cho khach

Cai thién tdc do va linh hoat trong bao hanh — bao tri
Tang s6 lwong k¥ thuit vién tuyén — chia theo khu vuc, dé giam thoi gian cho doi.

Ap dung hé théng diéu phéi tu dong: sap xép lich bao hanh, thay 16i nhanh

choéng theo dia ban va wuu tién.

chinh).

Linh hoat lich hen véi khach hang (co thé chon gio ho tro ngoai gio hanh

Hiéu qua: khach khong can doi léu, chii dong chon thoi gian — tao cam gidc dwoc

ton trong.

O

(o]

O

Pa dang hinh thirc mua — nhan — thay 161 loc
Cung cap nhiéu kénh ban hang va hau mai:
Online (website, Tiki, Shopee, Zalo)

Tai ctra hang

Goi dién dat 13i/thay 15i truc tiép

Phat trién dich vu thay 161 tai nha theo hen, hodc giao 16i tan noi kém video

huéng dan.

Gan mi QR trén 151 loc — quét dé:

o Xem ngay san xuat — han st dung

o Hudng dan thay tai nha

o Dit mua lai dé dang

Hiéu qua: khdch dé mua hang — dé thay thé — khéng bi gidn doan sir dung.

- Chiam s6c dinh ky — tu dong nhic nho

« Tao hé thng nhic thay 15i ty dong qua Zalo/SMS theo thoi gian sir dung ting

dong may.

« Giri bang gia thay 18i minh bach + khuyén mai kém theo, gitp khach dé dang
dat lich thay.

« Gui théng bao bao tri, kiém tra dinh ky dung han dé duy tri hiéu suit san pham.

Hiéu qua: khdch khéng phdi ghi nhé thii cong — han ché tinh trang quén thay 16i.

- Cé nhéan hoa trai nghiém dich vy

« Str dung CRM dé ghi nh¢ thong tin khach hang cii, nhu:

o Tén ngudi mua, loai may da dung, 1an thay 15i gan nhat
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Tuy chinh CSKH theo thoi quen st dung, vi tri dia ly (vi du: nudc cung — tu

van thay 161 sém hon).

Gui vu dai riéng cd nhan hoa (qua sinh nhat, ma giam gid danh riéng...).

Hidu qua: khdch hang cam thdy dwoc quan tam — tang do gén bé.

3.2.2. Gidi phap hoan thién quy trinh cham séc khach hang

a. Giai doan trudc khi ban

- X4y dyng h¢ thdng tu van ban hang chuyén nghiép, than thién

Pao tao nhan vién tu van c6 kién thirc viing vé:

o Cong nghé loc (RO, Nano, UV...)

o Nhu cau sur dung theo tirng ving mién, nguén nudc

O

Chi phi str dung 161 loc dai han

St dung tu van theo huéng giai phap (giai quyét van dé nudc sinh hoat cho

ting ho gia dinh cu thé), thay vi chi mé ta tinh nang.

> Tang do tin twong, givip khdch hang chon ding san pham phit hop.

(o]

(o]

O

(o]

Tang cudng twong tac qua cac kénh truc tuyén

Pau tu ndi dung va phan hdi nhanh qua cac kénh:

Zalo OA, Facebook Messenger, Website Livechat, Shopee Chat...
Tao chatbot hd tro tu dong 24/7 vé cau hoi co ban nhu:

Gia ban — khuyén mai

Tu van chon may

Chinh sach giao hang, lap dit

> Tang tinh tirc thoi va trai nghiém lién mach khi khach dang cdan nhdc mua.

Cé nhan hoa tu van va tiép can khach hang muc tiéu

Ung dung phan tich dit liéu va hanh vi khach hang online dé giri ndi dung phu

hop (remarketing, email cd nhan hoa...).

Khach hang truy cap website — dugc goi y may phu hop theo:

o Ngudn nudc (nudc may/nude giéng/nhiém da voi...)

(0]

SO nguot st dung

o Ngan sach du kién

> Tang ty 1é chuyén doi mua hang do khdch cam thdy dwoc thau hiéu.

Cung cp thong tin rd rang, minh bach

» Hién thi r6:
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o Gi niém yét, gid khuyén mai

o Chi phi thay 161 theo nam

o Chinh sach bao hanh, hau mai

« Cung cap catalog san pham sd, video huéng dan chon mdy, tai liéu so sanh san
pham dé hiéu.

> Gilp khdch dé quyét dinh ma khéng can héi nhiéu lan — tang sw tin tuéng.

Chinh sach dung thir hodc cam két cht lugng trude khi mua

Ap dung chinh séach:

Dung thtr 7 ngay (c6 phi/mién phi theo phan khiic)

(¢]

o Cam két hoan tién néu nudc khong dat tiéu chuan

Cung cap dich vu test nguon nuéc mién phi tai nha trude khi tu van loai may
phu hop.

> Tao niém tin, gidm riii ro tam 1y khi khdch con luéng ly.

- Lién két bo phan tu van véi ky thuat vién hd tro chuyén sau

« Khi gap khach hang yéu cau thong tin k¥ thuat phtc tap, nhan vién CSKH co
thé két ndi truc tiép k¥ thuat vién hodc chuyén gia san pham qua video call, livestream,
hodc lich hen tu van ky thuat.

> Thé hién sy chuyén nghiép, lam néi bét nang luc hé tro ciia céng ty.

b. Giai doan trong khi ban

Chuan hoa quy trinh giao hang — lip dit — nghiém thu

« Thiét 1ap quy trinh giao — lap theo chuan 4 budc:

1. Xéc nhan thong tin don hang va lich hen cu thé qua SMS/Zalo

2. Giao may dang hen, k¥ thuat vién mac déng phuc, mang theo thiét bi can thiét

3. Lap dat va van hanh thtr truée mat khach hang

4. Huéng dan st dung, ky bién ban nghiém thu + bao hanh

o Trang bi tng dung cho k¥ thuat vién cdp nhat tinh trang lép dat theo thoi gian
thuc

-> Giam sai sot — tang uy tin — dam bao trai nghiém chuyén nghiép ngay tai nha
khdch hang.

Nang cao k¥ nang dich vu cua ky thuét vién

o Dao tao k¥ thuat vién vé:

o K§¥ ning giao tiép, thai do phuc vu than thién
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o Tu van cach st dung, vé sinh 15i, bao tri dinh ky

o Xir 1y tinh hubng khi gip khach kho tinh

o K§ thuat vién can cha dong:

o Giai dap thic mic vé van hanh may

o Canh bao sém vé viéc phai thay 16i khi dén han

o HO trg khach kich hoat bao hanh dién tir

>  Trdnh truong hop kj thudt vién chi "ldp xong la di" — b6 16 co hdi tao diém
cong cho cong ty.

Tbi wu hoa thu tuc thanh toan va bao hanh

Cho phép thanh toén linh hoat:
o Tién mat, chuyén khoan, quét ma QR

HO tro tra gop qua ddi tac (néu cd)

@)

Hudng dan khach kich hoat bao hanh online tai cho:

o Quét mi QR trén may — dién thong tin — nhan xac nhan qua SMS
> Tang sw tin twéng, giam rii ro tranh chdp vé sau.

Tao trai nghi€ém ghi nhd — cd nhan héa dich vu

Sau lap dit, k¥ thuat vién c6 thé:

o Chup anh san pham sau khi ldp dé luu ho so dich vu

O

Tang qua nho (voucher thay 161, khan lau, binh nudc thuong hiéu)

Gui email/Zalo/SMS cam on + link danh gia dich vu

> Khdch hang sé ¢é an tuwong tot va cam thdy dwoc tran trong.

Thiét 1ap phan hoi nhanh néu cé sy ¢b phat sinh

« Néu c6 16i trong lap dit (ro ri nudc, dién chap...), can:

o C6 hotline riéng cho khach méi lap dit (wu tién phan hdi nhanh)

o Xir ly trong 24—48h dau tién ké tir lac nhan phan anh

> Giai doan ndy nhay cam — néu phan g chdm, khéch dé mat long tin.

Danh gia chat luong dich vu ngay sau khi lap dat

« Gui khao sat ngan qua Zalo/SMS: “Ban danh gia thé nao vé thai do k¥ thuat
vién? Lap dat diing hen? San pham hoat dong tot khong?”

o Dung thong tin nay dé:

o Cai thién quy trinh ndi bo

o Thudng phat cong bang véi nhan vién k¥ thuat
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> Phdn héi sém givip cdi thién trdi nghiém va sang loc van dé kip thoi.

b. Giai doan sau khi ban

- Chim s6c dinh ky — chu dong nhéc lich thay 13i, bao tri

« Thiét 1ap hé thong CRM hoic phan mém CSKH dé:

o Ghi nhé thoi diém khach mua may

o Tu dong giri nhic thay 15i dinh ky (qua Zalo, SMS hoic app)

o Pé xuit thay 161 phu hop theo ngudn nudc timg ving (ving nudc cing, nhiém
da voi — thay som hon)

o Cho phép khach hang:

o Dat lich bdo tri/thay 161 ngay trén app/website

o Nhan xac nhan lich hen, tén k¥ thuat vién qua tin nhén

> Giip khdch khéng quén lich bdo tri — ting tudi tho san pham va sw hai long.

- Thiét 1ap kénh CSKH chuyén biét cho khach sau mua

» Hotline/Zalo riéng cho khach da mua hang

o Ut tién xtr Iy nhanh yéu cau k¥ thuat (ro ri nudc, may kéu to, hét nudc...)

o CSKH goi dién kiém tra cam nhén sau 1-2 tuan st dung

> Téang dé gan két, han ché khdch chuyén sang hang khdc néu gdp truc tric.

- Hb tro mua 15i loc va phu kién dé dang, tién loi

o Tich hop chirc nang mua 161 loc online:

o (Giao tan nha

o Lip dit tai nha theo lich hen

o C6ma QR dé kiém tra chinh hang
Cung cép goi thay 15i tron géi 6 thang/1 nam, giup khach tiét kiém chi phi

> Giit khdch quay lai — tranh khdch mua 16i tir bén thir 3 kém chdt lwong.

- Cham s6c hau mai va chuong trinh tri an khach hang

o Gui thi€p chuc mung, qua tang sinh nhat, wu dai riéng cho khach hang trung
thanh

o Uu dii khi mua may moéi, d6i may cii, mua cho ngudi than

o Chuong trinh “gidi thi€u ban bé” nhan qua tang hodc gidm gié thay 161

> Tdng mitc d trung thanh — tao hiéu g truyén miéng tich cuec.

- Liang nghe va xtr Iy phan hoi chuyén nghiép

« Gui khdo sat dinh ky (6 thang — 1 nam): “Ban c6 hai long vé san pham? CSKH
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¢6 hd tro dung lac khong?”
« C6 bd phan tiép nhan khiéu nai — gop , xtr Iy minh bach, ding quy trinh:
o Goi dién xin 161 — khic phuc trong 24h néu 16i thudc vé cong ty
o Theo dbi tinh trang khic phuc — khong bé quén khach
> Gilp duy tri uy tin thwong hiéu — bién khdch khéng hai long thanh khdch

trung thanh néu xir Iy khéo.

Theo d&i vong doi khach hang va thic day mua lai

Phan loai khach hang theo thoi gian sur dung:

o 6 thang — mo1 mua goéi thay 161

o 1 nim — d& xuat bao tri + vu dai

o 2-3 ndm — goi ¥ nang cip may, do6i dong méi

> T6i wu héa gid tri vong doi khdach hang (CLV — Customer Lifetime Value)

Két luan: Pé nang cao hiéu qua hoat dong cham soc khach hang tai cong ty
TNHH Nudc Sach Ba Nﬁng, viéc hoan thién quy trinh phuc vy, ning cao chat lugng doi
ngil nhan vién va dau tu vao cong nghé hd trg 1a nhitng yéu t6 then chdt. Céc giai phap
dugc dé xuat trong chuong nay nhu: cai thién dich vu hau mai, ting cudng tu van ky
thuat sau ban hang, xay dung hé théng phan hoi khach hang hiéu qua, va phat trién cac
chuong trinh chdm séc khach hang than thiét sé gop phan gia ting muc d6 hai long va
su gan bo cua khach hang véi thuong hiéu. Trong bdi canh thi trudng may loc nude
ngay cang canh tranh, viéc chu trong dén cong tic cham soc khach hang khong chi 1a
yéu cau cap thiét ma con 1a loi thé canh tranh bén vimng gitp cong ty phat trién 6n dinh

va lau dai.
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KET LUAN

Trong bdi canh thi tredng may loc nude ngdy cang canh tranh va ngudi tiéu ding
ngay cang quan tim dén strc khoe, hoat dong chiam soéc khach hang dong vai tro quan
trong trong viéc tao dung uy tin, duy tri su hai long va thic day doanh thu cho doanh
nghiép.

Thong qua dé tai “Mot s6 gidi phdp nham hoan thién cham séc khdch hang tai
Céng ty TNHH Nuéc sach Pa Nang”, luan vian di hé thdng héa cac co s 1y luan vé
chiam séc khach hang, déng thoi danh gia thue trang cong tac ndy tai cong ty. Két qua
phan tich cho thdy cong ty di c6 nhitng nd lyc trong viéc chim soc khach hang trudc,
trong va sau ban, song van con ton tai mot sd han ché nhu: quy trinh phan hdi khiéu nai
con cham, chua da dang héa cac kénh giao tiép v6i khach hang, doi ngii nhan vién cham
soc khach hang chua dugc dao tao chuyén sau, va chinh sach hau mai con chua thuc sy
hap dan.

Trén co s& d6, dé tai di dé xudt mot sd giai phap cu thé nham hoan thién hoat
dong cham séc khach hang tai cong ty, bao gdom:

« Ung dung cong nghé dé theo ddi va quan 1y twong tac vdi khach hang hiéu qua
hon (CRM, chatbot, email marketing,...).

e T6 chirc cac khoa ddo tao nang cao k¥ nang cho nhan vién chim soc khach
hang va k¥ thuat vién.

« Cai tién chinh sach bao hanh, bao tri dinh ky va chuong trinh khach hang than
thiét.

« Mo rong cac kénh giao tiép (website, fanpage, hotline, Zalo OA...) dé kip thoi
tiép nhan va xt Iy phan hoi tir khach hang.

Mic du con ¢ nhitng gidi han vé thoi gian va pham vi nghién ctru, ludn vian hy
vong s& 14 tai liéu tham khao hitu ich dé cong ty c6 thé nang cao hiéu qua hoat dong
chiam soc khach hang, tir d6 phat trién bén vitng va nang cao vi thé trén thi trudng may

loc nudec.
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