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LOI CAM ON

Trude tién, em xin bay to 1ong biét on chan thanh va sau siac dén THS.Nguyén
Thi Thu Ha nguoi da tan tinh chi dan, hd trg va dong hanh cing em trong suét qua trinh
thuc hién khoa luan tot nghiép. Nhimg gép ¥ quy bau va su tin tim cia thay/co 1a ngudn
dong luc 16n gitp em hoan thién dé tai: “HOAN THIEN QUY TRINH CHAM SOC
KHACH HANG PE NANG CAO HIEU QUA CHAT LUQNG DICH VU TAI CONG
TY TNHH KHAIT HOANG HUNG .

Em xin chan thanh cidm on Ban Giam hiéu, quy thay c6 khoa quan tri kinh doanh,
Truong Pai Hoc Kién Tric Pa Nz:mg da tao diéu kién thuan loi v& moi truong hoc tap,
kién thirc va k¥ ning trong sudt qua trinh hoc tip va nghién ctru tai truong.

Pong thoi, em xin giri 101 cam on sau sic dén Ban linh dao va toan thé nhin
vién cong ty TNHH Khii Hoang Hung, da nhiét tinh hd tro, cung cép tai liéu, thong
tin thuc té va tao diéu kién thuan loi dé em c6 thé hoan thanh t6t khoa luan nay.

Cudi cung, em xin gtri 161 cam on dén gia dinh va ban bé d3 luén dong hanh, dong
vién va tiép thém nghi luc cho em trong sudt qua trinh hoc tap va nghién ciru.

Do han ché vé thdi gian va kién thirc, bai khoa luan khong tranh khoi nhiing thiéu
sot. Em kinh mong nhan dugc sy gbp ¥ cua quy thiy cd va cac anh/chi dé bai lam duogc
hoan thién hon.

Em xin chian thanh cam on!
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PHAN MO DAU

1. Ly do chon dé tai

Trong bdi canh kinh té phat trién nhu hién nay, cic linh vuc xdy dung phat trién
nang cao co s& ha ting hau nhu duoc wu tién hang dau. Pi doi voi sy phat trién cia
nganh x4y dung noéi chung con ¢6 nhitng nganh céng nghiép ning ma cét 16i cua su phat
trién kinh té va cong nghiép ciia mdi qudc gia 1 nguyén vat liéu, cu thé hon 1a sit thép.
Sat thép khong chi cung cdp dau vao cho cac nganh ma con 1a dau tau giup thuc ddy qua
trinh hi¢n dai héa va cong nghiép hoa.

Vi nhu ciu vé xay dung ting cao, thi truong sat thép da trd nén s6i dong hon bao gid
hét day ciing 14 thach thirc va ciing co hdi d& 1 doanh nghiép kinh doanh c6 thé phat trién.
Nganh sat thép Viét Nam n6i chung va thi truong Da Ning néi chung dang & trong trang
thai canh tranh khdc 1iét voi cac san pham tir nuée ngoai nhu Trung Qubc va An Po. Pién
hinh cho thiy sy nhon nhip trong nganh 1a Viét Nam da phai dua ra cac bién phap phong
vé thuong mai. Vao ngay 7/3/2025 Viét Nam ap dung thué chéng ban pha tam thoi 1én dén
27,83% dbi voi mot sd san pham thép cudn néng tir Trung Qudc.

Cung v6i sy phat trién va canh tranh gay git tir nganh khach hang c6 rat loi nhiéu lya
chon cho 1 san phim, doanh nghiép khong nhitng phai ra dua ra mot mirc gia hop li, mot
san pham chit luong ma con phai déi voi mét dich vu c6 thé niu chan khach hang dé ton
tai va phat trién. Mot dich vu cham séc khac & 1a mot dich vu khong nhirng chi gilt chan
khach hang ma con c6 thé thu hut khach hang méi théng qua nhitng khach hang cii. Tuy
nhién thuc trang hi¢n nay ctia cac doanh nghi€p cung nganh hi¢n chi dap tmg duoc mot
phan nho c6 thé ké dén nhu: chi dap img dugc nhu cau vé gia ca. Dé phat trién cong ty mot
cach toan dién gia ca va san pham van chua di dé c6 thé dua doanh nghiép but pha trong
nganh. Nhan thdy day 14 1 van dé quan trong va thyc tién cling cho thay cong ty van con
nhitng miat han ché nén t6i di chon dé tai: “ HOAN THIEN QUY TRINH CHAM SOC
KHACH HANG BPE NANG CAO HIEU QUA CHAT LUONG DICH VU TAI CONG
TY TNHH KHAT HOANG HUNG”

2. Muc tiéu nghién ciru

- Muc tiéu:

e Hé thong hoa, phan tich tong hop co s 1y luan vé hoat dong cham séc khach
hang tai cong ty TNHH Khai Hoang Hung

e Phan tich va danh gia thyc trang hoat dong cham soéc khach hang ctia Cong ty



o Dé xuat mot s6 giai phap nham hoan thién coéng tac cham soc khach hang tai cong
ty TNHH Khai Hoang Hung

3. Pdi twgng va pham vi nghién ctru

3.1 Péi twong nghién ciru

Nhitng van dé vé s 1y luan hoat dong cham chim soc khach hang tai cong ty
TNHH Khai Hoang Hung

3.2 Pham vi nghién ctru

3.2.1 V& thoi gian

S6 liéu nghién ciru hang ton kho tai cong ty giai doan 2021-2024

3.2.2 Vé khong gian

Nghién ctru dugce thuc hién tai co so cua cong ty : K9/25 Ngti Hanh Son , Phuong
M§ An, Quan Ngii Hanh Son , Thanh phé Pa Ning, Viét Nam.

4. Phuwong phap nghién ciru

Trong qua4 trinh thue hién dé tai c¢6 st dung mot s6 phuong phéap chi yéu sau:

Phuong phap nghién ctru tai liéu: St dung dé thu thap cac thong tin lién quan dén
dé tai trong cac gido trinh, tai liéu tham khao.... nhim hé théng hoa phan co s Iy luan
vé hoat dong cham soc khach hang, cling nhu tim hiéu thuc trang va dé ra mot sd kién
nghi gép phan hoan thién cong tac chim soéc khach hang tai cong ty.

Phuong phéap phén tich, thong ké, so sanh nhdm phan tich tinh hinh quan tri hang
t6n kho tir d6 ¢ cai nhin tong quan vé cong ty va dua ra mot s bién phap, kién nghi.

5. Két cau ciia dé tai

Ngoai phan md dau, két ludn, tai liéu tham khdo, phu luc, dé tai co két cAu gbém 3
chuong nhu sau:

CHUONG 1 CO SO LY LUAN VE HOAT BPONG CHAM SOC KHACH HANG

CHUONG 2 TONG QUAN VA THUC TRANG HOAT BONG CHAM SOC
KHACH HANG TAI CONG TY TNHH KHAI HOANG HUNG

CHUGNG 3 MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT DONG CHAM SOC
KHACH HANG TAI CONG TY
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CHUONG 1 CO SO LY LUAN VE HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG

1.1. Tong quan vé khach hang

1.1.1. Khai ni¢ém khach hang

Duya trén nhitng dic diém ciing nhu cach tiép cin khach nhau cta ting doanh
nghiép ma chung ta c6 nhiéu dinh nghia vé khach hang nhu:

e Khach hang 12 bat ky ¢4 nhan hodc t6 chirc ma hanh dong ctia ho co thé tic dong
dén viéc mua san pham hay dich vu ctia doanh nghiép.

e Khach hang 1 nhitng ngudi dén voi chiing ta ciing nhu cau voi ho, va cong viée
ctia nhitng ngudi ban hang 13 théa man nhu cau do.

e Khach hang 14 t6 chtic hay ca nhan tiép nhan san phdm “Theo Tiéu chuan qudc
gia TCVN ISO 100004: 2015~

Tuy cac dinh nghia c6 thé khac nhau vé ngdn tir, cach dién dat nhung tinh chit co
ban cua khéach hang van dugc dam bao, tir d6 ta c6 thé rat ra khai niém chung cua khéach
hang nhu sau: “Khéach hang 1a 1 mdt td chtrc hodc cac nhan c¢6 nhu ciu st dung san
pham, dich vu cta cong ty cung cip”

1.1.2. Phan loai khach hang

Dua vao dic diém san pham, nganh nghé va muc dich cta timg cong ty c6 thé phan
loai khach hang thanh nhiéu nhém vi du nhu:

e Theo dic diém c4 nhan

- Khéach hang c4 nhan: La ngudi mua san pham dich vu phuc vu cho nhu ciu cia
ca nhan hodc gia dinh

- Khéch hang t6 chirc: La doanh nghiép hoic t6 chirc thudng mua véi sb lwong san
pham vira va 1on

e Theo murc d¢ trung thanh:

- Khach hang trung thanh: La khach hang thudng xuyén mua san pham hoic st
dung dich vu ctia cong ty thuong gan bé 1au dai véi doanh nghiép

- Khach hang tiém nang: La khach hang c6 nhu ciu nhung chua mua san pham
hodc dich vu vi 1 s6 1i do nao d6

- Khach hang méi: Nhitng nguoi 1an dau tién trai nghiém san pham hoic dich vu

- Khach hang khong trung thanh: La khach hang khong mua hang thudong xuyén
va c6 thé dé dang thay doi suy nghi sang san pham khac hoic cong ty khac.

e Theo d6 tudi:



- Tr 0 dén 18 tudi:La nhom khach hang tré em va thanh thiéu nién, thuong c6 nhu
cau vé san ph'flm va dich vu lién quan dén dd choi, strc khoe va giao duc.

- Tr 18 dén 35 tudi: La nhoém khach hang tré da s6 1a sinh vién, nhan vién vin
phong,.. Nhom khach hang nay thudng ¢ nhu ciu vé giai tri, thoi trang va cong nghé.

- Tr 35 dén 50 tudi: La nhom khach hang trung nién, ho thuong cé gia dinh va co
nhu ciu lién quan dén san phém, dich vu phuc vu gia dinh, nha ctra, du lich,..

-Trén 50 tudi: La nhom khach hang cao tudi, ho thudng nhu ciu vé suc
khoe,phong bénh va cudc séng hang ngay

e Theo dia ly:

- Khach hang ndi dia: Nhitng ngudi mua san pham hodc dich vu cta cong ty trong
pham vi mdt qudc gia.

- Khéach hang quéc té: Nhitng khach hang dén tir nudc ngoai, ho thuong mua hang
thong qua hinh thic xuit khdu.~> Khach hang quyét dinh su sdng con cua 1 doanh
nghiép, viéc phan loai khach hang cuc ky quan trong dé doanh nghiép c6 thé xac dinh
rd duoc muc tiéu cu thé huodng téi cling nhu c6 cac ché d6 khéac nhau.

1.1.3. Vai tro khach hang

Khach hang 13 ngudi lién quan truc tiép dén doanh nghiép vi vay vai trd cua khach
hang c6 anh hudng rat 16n dén doanh nghiép nhu:

e Tao ra doanh thu: Khach hang truc tiép mua san pham, dich vu tir cong ty tir d6
tao ra doanh thu dé doanh nghiép phat trién

e Quyét dinh su séng con cua doanh nghiép: Trong mbi quan hé mua va ban thi
khach hang c6 nhitng anh hudng truc tiép dén doanh nghiép

e Tao danh tiéng: Khach hang 13 nguoi truc tiép st dung san pham, dich vu tir cong
ty ho va tryc tiép dua ra danh gia tir d6 tao nén uy tin ctia cong ty

e Thiic dy phat trién san pham, dich vu: Nhiing ¥ kién tir khach hang sir dung
san pham, dich vu s& giup doanh nghiép c6 nhiing cai tién san pham va dich vy tot
hon.

- C6 thé thay vai tro ctia khach hang d6i voi su phat trién ctia doanh nghiép 1a

rat 1on.



1.2. Co s6 ly ludn ciia hoat dong cham s6c khach hang

1.2.1. Khai niém vé hoat dong chim séc khach hang

Cham soc khach hang la tat ca nhirng hoat dong ma doanh nghiép thuc hién nham
thoa man nhu cdu va mong mudn cua khach hang. Nhitng hoat dong nay co thé dugc
thuc hién & tit ca cac giai doan tu trudc, trong va sau khi khach hang mua san phém/dich
vu cua doanh nghiép.

Cham soc khach hang con dugc hiéu 12 mét bo phan cua doanh nghi¢p, chuyén
phu trach cac hoat dong lién quan téi khach hang. Doanh nghi¢p c6 dich vu cham séc
khéach hang tot s& tao ra trai nghi¢m tich cuc cho khach hang mdéi va gilr chan khach
hang cii 1au hon.

1.2.2. Vai tro cia hoat dong cham séc khach hang

Mot doanh nghiép mudn phat trién tot khong nhitng can san pham chit luong ma
con can mot hé théng cham soc khach hang c6 chit lvong cao dé giir chan khach hang
vay c6 thé thiy vai trd cta chiam soc khach hang anh hudng rat 16n dén doanh nghiép:

e Gop phan thu hut khach hang tiém ning. Cac nghién ciru chi ra ring, mot khach
hang duoc thoa man s& ndi v6i bén nguoi khac, mot khach hang khong thoa mén s& noi
v6i mudi ngudi khac hodc nhiéu hon do con ngudi co xu huéng phan nan hon 13 ca
ngoi. Du thé nao di nira thi anh hudng cua thong tin truyén miéng déu rat 16n va gop
phan quyét dinh sb lugng khach hang ctia doanh nghiép trong tuong lai.

e Cham séc khach hang giap doanh nghi¢p duy tri dugc khach hang hién tai va tao
ra khach hang trung thanh. Mot khach hang mua 1dp lai mang lgi nhuan cho doanh
nghiép 16n hon nhiéu 1an so véi khach hang méi. Chim soc khach hang gidng nhu soi
day vo hinh rang budc, gitr chan khach hang giup doanh nghiép gay dung mot lugng
khéch hang trung thanh déng dao.

e Chiam séc khach hang gitip doanh nghiép giam chi phi, c6 nhiéu khoan dang ké
s& giam néu doanh nghiép thuc hién tot cong tac cham soc khach hang. Trude hét 1a chi
phi tim kiém khach hang méi bén canh d6 doanh nghiép ciing tranh duoc chi phi xt 1y,
khic phuc hau qua do khach hang khong hai long giy ra, doi khi chi phi nay khong thuc
su luong trude dugc.

e Chiam soc khach hang nang cao kha ning canh tranh, sy phat trién khoa hoc cong
nghé nhu vii bdo cho phép cac doanh nghiép co thé cung cip cac san pham dich vu véi

murc chat lugng nhu nhau. Doanh nghiép nao lam tét cong tac nay sé thanh cong.



e Cham soc khach hang c6 vai tro gitt mirc doanh thu trong doanh nghiép, tao dung
hinh anh va uy tin trong doanh nghiép. Diéu ma khach hang, du 1 c4 nhan hay doanh
nghiép, déu mong mudn hon ca tir hang hoa hay dich vu ho mua 1a chiing phai hoan toan
dang tin cay. Piéu nay c6 nghia 1a mot chuwong trinh chim soc khach hang, yéu t6 san
pham thuong phai duoc dat tén hang dau va tiép theo 1a yéu td con nguoi. Tat ca nhitng
nu cudi than thién va nhimg 15i chao moi lich sy khong thé bu dap cho nhitng san pham
khong dang tin cay hay nhimg dich vu khong dat tiéu chuan.

¢ Khi doanh nghiép bi mét di mot khach hang ho s€ mét doanh thu va loi nhuan,
uy tin doanh nghiép giam. Khi mot khach hang hai long vé doanh nghiép ho s& noi véi
bdn ngudi khac, khi khong hai long ho s& n6i voi muoi ngudi khac hodc nhiéu hon.

1.2.3. Nguyén tic cia hoat dong chim séc khach hang

Cham soc khach hang 1a mot phan khong thé thiéu trong mdi doanh nghiép nham
dam bao su thanh bai ciia doanh nghiép do, dé co6 thé van hanh b may chiam séc khach
hang dat hiéu qua cao can cha y nhitng nguyén tic sau:

e Khach hang la trung tam:

- Moi hoat dong ctia doanh nghiép phai hudng dén khach hang

- Hiéu rd nhu cau va mong mudn cua khach hang

e Tao gia tri vugt mong doi:

- Khong chi dap tng nhu cdu ma can mang lai trai nghiém tot hon mong doi

- Cung cfip dich vu chu dao, tan tam

e Giao tiép hiéu qua va chuyén nghiép:

- Str dung ngbn tr rd rang, lich su

- Ludn gitr thai do tich cuc va ton trong khach hang

¢ Ca nhan hoéa trai nghiém khach hang:

- Ghi nhé thong tin khach hang dé phuc vu tt hon

- Pé xut san pham, dich vu phu hop véi timg khach hang

o X1r Iy khiéu nai nhanh chong va hiéu qua:

- Lang nghe chu dong, khong né tranh trach nhiém

- Pua ra giai phap nhanh chéng va hop li

e Xay dung quan hé dai han véi khach hang:

- Duy tri thuong xuyén méi quan hé v6i khach hang

¢ Do luong va cai tién lién tuc:



- Thu thap phan hoi dé cai thién dich vu

- P40 tao nhan vién va nang cap hé thong chim séc khach hang

- Nhiing nguyén tic trén gitp doanh nghiép xay dung dugc hé thong chim séc
khac hang mot cach chuyén nghiép

1.3. Ngi dung hoat dong cham séc khach hang

1.3.1. Quy trinh hoat dong cham so6c khach hang

a) Giai doan trwéc :

Giai doan trudc khi mua san phﬁm, dich vu:

Budce 1: Thu thip va quan 1y thong tin khach hang

e Bing viéc thu thap, quan 1y thong tin khach hang, nhan vién chim séc khach hang
ctia doanh nghiép c6 thé phan tich, danh gia nhu cau ctia khach hang. Dira vao d6, doanh
nghiép c6 thé dé dang tién hanh xay dung cac chién luge cham soc khach hang cu thé
hon cho timg nhém déi trong. Vi mot quy trinh chuan chinh, doanh nghiép c6 thé tiép
can nhanh chong va linh hoat thuyét phuc khach hang hon.

e Sau khi c6 dit liéu tir cic phong ban khac, bd phan chim soc khach hang sé tién
hanh sang loc thong tin. Dau tién, can thu thap thong tin khach hang duéi dang dinh
danh, bao gém ho tén, gidi tinh, sb dién thoai,... va hanh vi nhu lich st mua hang, nhu
cau,... Ngoai nhitng dit liéu c6 sin, nhan vién cling nén cha dong khai thac thong tin qua
vi€c goi dién thoai, website, cac trang mang xa hoi.

Budc 2: Phan loai va quan 1y danh sach khach hang

e Vi¢c phan loai va quan 1y danh sach khach hang 16n thanh nhitng nhom nhé cé
chung dic diém giup doanh nghiép xay dung ké hoach ban hang phu hop, cu thé cho
mdi c4 nhan. Pong thoi linh hoat sdp xép thoi gian chdm soc cho tirng nhom khach hang
mdt cach chu d4do. Qua d6 mang lai hidu qua trong viéc hd tro, tu van khach hang, gitp
tang doanh s va danh tiéng ciia doanh nghiép trén thi truong.

Budc 3: Phan hoi va hd tro khach hang thudong xuyén

e Viéc tu van, hd trg khach hang dtng luc tac dong rat 16n dén quyét dinh mua
hang cua khéach hang. Thong qua cac hinh thirc nhu Email, workshop, dién thoai,... nhan
vién cham soc khach hang can truyén tai cho khach hang nam chi tiét, chinh xac vé san
phany/ dich vu. Hay trinh bay that ngan gon nhung néu bat dugc gia tri, loi ich cung cap
cho khach hang.



e Bén canh do, can lua chon khung tho1 gian tu van phu hgp, tranh lam phién cac
khoang tho1 gian lam viéc, dung bira, nghi ngoi cua khach hang. Ngay nay, khach hang
ngdy cang khé khin va yéu cau cao hon véi cac cudc dién thoai, néu chi ¢ ging tap
trung vao ban san pham, ho c6 thé tit may ngay lap tic.

Budc 4: Gi6i thiéu san pham, thuyét phuc va chét don

e Muc tiéu cudi cung ctia quy trinh cham séc khach hang trude ban hang van 1a ban
dugc hang. Pé lam duoc diéu nay, nhan vién chim soc khach hang can hiéu rd vé timg
loai san phany/ dich vu ma doanh nghiép cung cap. Tir 46 méi c6 thé tu van va thuyét
phuc khach hang mot cach rd rang, thu hut thay vi chi 1a nhiing 101 chao hang sdo rong.

e Khi thfly duoc loi ich that sy ma san phém/ dich vu mang lai thi khach hang méi
yén tAm bo tién ra mua hang ctua doanh nghiép. Nhan vién chim soc khach hang can
nhay bén, linh hoat va két hop nhiéu k¥ ning dé nim bit duoc thoi diém thich hop chdt
don nhanh chong cho khéach hang.

b) Giai doan trong ban

Giai doan trong : Trong giai doan nay dich vu chim soc khach hang bao gém cac
dich vu tu van vé san pham, hudng dan cach st dung, hd trg thanh toan, chuyén va giri
hang tan noi ngudi tiéu dung, cap thé khach hang vu dai tich diém hodc cac khuyén mai
khéc...

Muc tiéu cua giai doan trong 14 1am cho khach hang an tam, tin teéng vé chét luong
san pham cua doanh nghiép, thda man nhu ciu dic trung cta khach hang. Lam cong tac
nay s& gy dung duoc co s niém tin virmg chic trong tam tri khach hang.

Day 1 budc dinh vi san phim & cap do mot trong bon cip d6 ciia mot san pham.
Trong giai don nay khach hang quyét dinh mua hang vi vay nhiém vu chinh cta nhan
vién 1a chu yéu cung cap thong tin chinh x4c san pham ddi v6i nhu cau cua khach hang

Khach hang thudng quan tim dén chat luong ciia san pham nén nhan vién phai
thuyét phuc khach hang, tu van manh vé san pham hudng dén ciia doanh nghiép.

) Giai doan sau ban

Giai doan sau:Thuc hién chinh sach di voi khach hang khuyén mai, vu dii,cung
cép thong tin vé san phém méi,khao sat vé chat luong san phém —dich vu.

e Muyc tiéu giai doan nay 1a 1am cho khach hang hai 1ong thém vé san pham — dich

vu khach hang dua trén quy luat tdm ly. Pay cling 1a mot cong cu dinh vi vi tri doanh



nghiép trong tam tri khach hang, khai thdc nhu cau méi, doan thi truong méi 1am cho
khach hang c6 an tuong ddi véi doanh nghiép,tao long trung thanh d6i véi san pham.

e San pham ctia doanh nghiép c6 nhiéu diém khac so véi san pham khach ctia nganh
hang khac. Vi né 1a san phém dich vu nén hoat dong dua trén sy huong dan, giao tiép
gitta nguoi véi nguoi, chiu sy chi phdi ctia quy luat tAm 1y ca nhan dé thanh cong trén
con duong cham soc khach hang

1.3.2. Cac phwong thirc chim séc khach hang

Chiam séc khach hang true tiép: La phuong thirc cham soc khach hang trong d6
nhan vién gip mat truc tiép khach hang.

e Chiam séc khach hang tai diém ban:Gap g& truc tiép khach hang tai diém ban,
yéu cAu nhan vién phai co thai do chuyén nghi¢p,tan tam dé tao dung mbi quan hé voi
khach hang tir d6 ¢ thé c6 phan hoi tryc tiép ngay tai diém ban.

e T4 chirc su kién, hoi thao khach hang

e Moi khach hang tham dy dé chia sé¢ thong tin san pham mdi va nhan phan hoi.

e Chuong trinh tri 4n khach hang: T6 chirc cac budi gip g5, ting qua hodc wu dai
dic biét cho khach hang than thiét.

Chim séc khach hang gian tiép: La phuong thirc chim soc khach hang ma nhan
vién ko can gip mit tryc tiép khach hang

e Chim soc khach hang qua tong dai

- Ho tro tu vAn qua dién thoai: Pudng diy ndng giup khach hang giai quyét van dé
nhanh chong.

- Hé thdng tra 10i ty dong : Gitp khach hang tra ciru thong tin co ban ma khong
can gip nhan vién tong dai.

e Cham soc khach hang qua email : Gui thu cam on sau khi mua hang dé thé hién
su tran trong. Thong bao wu dai va chuong trinh khuyén mai phi hop véi timg nhom
khéach hang.

e Chim soc khach hang qua mang xa hoi : HO tro khach hang qua Facebook, Zalo,
Instagram: Tra 10i tin nhin, binh luan nhanh chong.Khach hang c6 thé dé lai nhan xét

va gopy.



1.3.3. Cac phuong tién cham séc khach hang

Ngay nay v&i su phat trién ctia cong nghé 4.0 cic phuong tién cham soc khach
hang cling da cai tién hon gitp cong ty va khach hang co thé giit duoc mdi quan hé tot
hon, mot s6 phuong tién co thé ké dén nhu:

¢ Dién thoai

- Pay 1a mot thiét bj vién thong hitu ich trong viéc truyén va nhan am thanh ( thong
dung nhat 13 giong ndi ) tir xa. Thiét bi ndy da gitp théa man nhu ciu giao tiép cua con
ngudi & moi luc moi noi. Chit luong dudng truyén ngay cang duoc cai tién, gilp cac
cudc goi dugc thuc hi¢n lién tuc, thong tin dugc truyén dén nguoi nghe mot cach nhanh
chong va chinh xac

- Mbi doanh nghiép déu hinh thanh cho minh mét hé théng may dién thoai ndi bo
hodc ddi v6i mot sd doanh nghi¢p cé diéu kién v& tai chinh thi c6 mot trung tam dién
thoai ( Call center ) hd trg phuc vu khach hang v6i nhiéu nhan vién ngdi bén dién thoai
dé tra 10i cac cudc goi cua khach hang ( Telesale )

- Cac khach hang khéng can phai toi truc tiép doanh nghiép trao ddi ma chi can
nhéc dién thoai va goi cho céc trung tdm dién thoai, & day cac khach hang s€ nhan duoc
cac thong tin ma minh can thong qua nhén vién tu van

e Internet

- Internet 1a mot hé thdng thong tin toan cau co thé dugc truy cip cong cong gdm
cac may tinh duoc lién két véi nhau. Hé thong nay bao gdm hang ngan mang may tinh
nhé hon cac doanh nghiép, cta cac vién nghién ctru va cac Trudong dai hoc, nguoi dung
c4 nhan va cic Chinh phu trén toan cau. Hé théng nay cung cip mot khdi luong thong
tin va dich vu khé)ng 16 trén Internet.

- Mang Internet mang lai rat nhiéu tién ich cho nguoi st dung nhu : hé théng dién
tr (email,.. ), trd chuyén truc tuyén ( facebook,zalo,instagram,..), truy tim dit liéu (
google,..). Cac dich vu thuong mai (Shopee. Lazada,...)

- Hién nay, da s6 cac doanh nghiép déu sir dung mang Internet nhu mot cong cu
déic luc trong viéc tra curu, tim kiém thong tin, tién hanh cac giao dich thuong mai di¢n
tir v6i cac khach hang & khip noi trén thé gidi.

e Cac phﬁn mén tin hoc hd tro

- Cong nghé thong tin ngay cang pht trién cung cap cho ngudi sir dung, dic biét

1a cac doanh nghiép ngay cang nhiéu phan mém tién ich mang lai hiéu qua doanh thu,



kinh té cao. Mot sb nhirng phﬁn mém hd trg cho hoat dong cham soc khach hang hién
nay la phan mém Crmviet: Phan mém quén 1y cham soc khach hang ty dong; DIP : Phan
mém quan 1y chdm séc khach hang CRM Plus;Bravo: Phan mén quan 1y khach hang,
quan hé khach hang ; KiotViet: Phan mém quan 1y khach hang.

- Phan mém khong chi cho phép cac doanh nghiép luu trit data khach hang, doanh
nghiép c6 thé theo ddi duoc tinh trang giao dich.Vé thong tin khach hang gém c6 : ho
tén, gi6i tinh, dién thoai,ngdy thang nim sinh,.. V& giao dich khach hang gdm c6 : ngay
giao dich, nhan vién giao dich, loai hinh giao dich, tién do thuc hién, cac ghi cha vé giao
dich,..

- Cac phan mém nay 1a mot cong cu dic luc gitp cic nhan vién tiét kiém thoi gian
va cong strc qua trinh tiép xtic va 1am viéc véi khach hang, tiét kiém duoc nhiéu thoi
gian va nhan lyc cho doanh nghiép trong viéc cham séc khach hang.

1.4. Cac yéu td anh hwéng viéc chim séc khach hang

1.4.1. Yéu t6 san pham

Su da dang cua san phdm cung cap: Su da dang ctia san pham cung cdp giup cho
khéch hang co thé lua chon dugc chinh x4c san phém ma ho can. Qua do co thé biét rd
hon vé nhu cau cta khach hang thay ddi theo khong gian va thoi gian.

Gi4 ca: Gia ca anh hudng to 16n dén khdi luong san phim tiéu thy, anh huéng
manh mé& dén doanh s va loi nhuan cua doanh nghiép, va tiéu chuin quan trong dé giup
khach hang danh gia va lya chon san pham. Gia ca biéu hién tap trung cac mdi quan hé
vé loi ich kinh té giita nguoi ban va ngudi mua, vé vi tri va vai trd cua doanh nghiép
trén thi trudng, cling nhu sy tic dong, hudng dan va kich thich tiéu dung trong hoat dong
kinh té, vin hoa, xa hoi ctia doanh nghiép trong co thé thi truong.

Chét luong san pham: Khach hang thudng mong muén san pham chat lugng cao
nhung gia ca hap dan, miu ma phai dep, hop thoi trang, c6 nhiéu chirc ning hay cong
dung va dugc bao hanh.

Chat luong dich vy hau mai: Khach hang ludn c¢6 nhiéu dich vu hau méi t6t nhu
giao hang tdn noi mién phi, duoc dung thir sin pham, huong nhiéu chinh sach ban hang
uu dai.

1.4.2. Yéu to vé sw thuén tién

Dia diém: Trén mot dia ban dan cu thanh thi hay nong thon s€ c6 nhitng dia diém

thuan lgi va khong logi nhuan. Nhitng dia diém thuan loi s& hinh thanh vi tri trung tam



dia ban. Tuy vao su thuan lgi ma s€ hinh thanh vi tri trung tam cua cac cép do khach
hang.

Piéu kién giao hang: Sau khi giao hang, khach hang c6 nhu cdu dugc doanh nghiép
giao hang tan noi dé dam bao sy an toan va tiét kiém. Doanh nghiép phai cin ¢ vao san
pham d3 ban cho khach hang dé xac dinh cu ly giao hang nhim thuc hién chinh sach
ctia doanh nghiép cu thé hon: giao hang mién phi hoan toan, thu phi theo gia cudc hd
trg. Doanh nghiép can giao hanh tan noi theo dung lich hen va dam bao 161 hira, vira dap
{mg t6t nhu cau khach hang. Piéu ndy s& gitp ting uy tin cla cong ty.

G160 mé ctra va phuong thic thanh toan: Gio mé ctra cua doanh nghi€p phai hop
ly. Doanh nghiép mé cira theo thoi gian nhét dinh, khong dé khach hang phai cho. Moi
doanh nghiép phai da dang héa phuong thirc thanh toan, diéu do sé tao thuan tién cho
khéach hang trong vi¢c lya chon phuong thic thanh toan phu hop véi kha nang thanh
toan cua ho.

1.4.3. Yéu td con nguoi

Trinh d6 cua con ngudi ban hang va thai d§ hanh vi ctia nhan vién déng vai tro
quan trong béi vi ngdy nay khach hang khong thé chip nhin nhitng nhan vién ban hang
ngd nghéch. Ho ¢6 nhitng doi hoi khéc khe hon va c6 nhiéu ngudi cung ing hon dé lya
chon. Khach hang ky vong nhan vién ban hang hiéu biét su sic vé san pham c6 thé gop
¥, tu vin cho khach hang dé cai tién hoat dong cua khach hang, va lam viéc c6 hiéu qua

va dang tin cay hon.
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CHUONG 2 TONG QUAN VA THU'C TRANG HOAT PONG CHAM SOC
KHACH HANG TAI CONG TY TNHH KHAI HOANG HUNG

2.1 Tong quan vé cong ty TNHH KHAI HOANG HUNG

2.1.1 Lich sir hinh thanh va phat trién

Cong Ty TNHH Khai Hoang Hung dugc thanh lap vao ngay 24/10/2018, dén nay
cong ty da hoat dong dugc hon 6 nam.

Tru s& chinh cua cong ty toa lac tai 25 Ngti Hanh Son , Phuong My An , Quén
Ngii Hanh Son , Thanh phd Pa Ning, Viét Nam.

2.1.2 Tam nhin, sit ménh va gia tri cot 1i

Tam nhin: Tré thanh nha cung cép kim loai va vat liéu xay dung hang dau khu vuc
mién Trung, huéng dén phat trién bén viing va mo rong thi truong.

St ménh: Cung cép san phém chét lugng cao, gid ca canh tranh, phuc vu tdt nhat
nhu cdu cua khach hang trong linh virc x4y dung va co khi.

Gia tri c6t 15i:

e Chat lugng: Cam két san pham dat tiéu chuan cao, dap tmg yéu cau k¥ thuat.

e Uy tin: Dt chir tin 1én hang d4u, ludn dam bao tién d6 va cam két v6i khach hang.

e Bén viing: Phat trién theo hudng 1au dai, chu trong bao vé mdi truong va tdi uu
ngudn luc.

2.1.3 Linh vwe va san phim kinh doanh

e Ban budn kim loai va quing kim loai: Cung cip cac loai thép, inox va kim loai
phuc vu xay dung va cong nghiép.

e Gia cong co khi, xir 1y va trang phil kim loai: Cat, udn, han, ma va gia cong kim
loai theo yéu cau.

e Pha d& cong trinh xay dung: Thuc hién thdo do, thu gom vat li¢u tir cong trinh cii.

e Chuan bj mat bang: San lap, cai tao mat bang trudc khi thi cong.

e Hoan thién cong trinh xdy dung: Cung cap vat tu va thi cong hoan thién cac hang
muc cong trinh.

Céc san pham kinh doanh

- Vat liéu xay dung: Thép, xi mang, cat, da, gach, vat li€u trang tri.

- Kim loai va quang kim loai: Thép tam, thép hinh, thép hdp, inox, nhom, déng.

- Thiét bi lap dat trong xdy dung: Cop pha, gian gido, bulong, phy kién kim loai.
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2.1.4 Co ciu t6 chic

Giam doc
| ! !
Phong kinh doanh Phong ké todn Bd phan kho

(Ngudn : Noi bd cong ty)

- Giam dbc : Giam déc 1a ngudi ding dau cong ty, chiu trach nhiém diéu hanh
toan bo hoat dong, dua ra cac quyét dinh chién luoc quan trong nham dam bao cong
ty hoat dong hiéu qua va phat trién bén viing. Dong thoi, giam dbc quan 1y, giam sat
cac phong ban, chiu trach nhiém cudi cung vé doanh thu, loi nhuan va hinh anh cta
cong ty trén thi trudng, ciing nhu ky két hop dong, hop tac voi dbi tac, khach hang
16m.

- Phong Kinh doanh : Phong kinh doanh marketing chiu trach nhiém tim kiém
va phat trién khach hang, mé rong thi truong, thuc hién cac chién luoc kinh doanh
nham thuc ddy doanh thu. Bé phan nay tham gia ddm phan hop ddng, bao gia, chim
soc khach hang hién tai, dong thoi trién khai cac hoat dong marketing nhdm quang
b4 thuong hiéu cong ty. Ngoai ra, phong Kinh doanh ciing phdi hop véi bd phan ké
toan dé theo ddi cong no va thu hdi céng no tir khach hang.

- Phong ké toan : Phong K& toan tai chinh c¢6 nhiém vy quan 1y tai chinh, ghi
nhén va kiém soét thu — chi, dam bao cong ty hoat dong minh bach va tuan thu céac
quy dinh phap luat. B phan nay 1ap bao céo tai chinh dinh ky, quan 1y héa don, hop
dong kinh té, tinh luong va cac ché do phuc loi cho nhan vién, dong thoi kiém tra
cong ng va phédi hop v6i phong kinh doanh dé thu hdi cong ng ding han.

- B0 phan kho van va giao nhan : B phan kho van va giao nhan quan ly kho
hang, vat tu, dam bao cung cip day du thiét bi, nguyén vat lidu cho cc cong trinh.
Bo phan nay theo doi nhap — xuat kho, kiém ké hang hoa dinh ky, bao quan vat tu
dung tiéu chuan, dong thoi phdi hop voi bd phan giao nhan dé van chuyén hang hoa

dén cong trinh va khach hang ding tién do.
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2.2 Cac yéu td méi truong tac dong dén hoat dong kinh doanh ciia cong ty

2.2.1 Méi trwong vi mo

a) Khéch hang

Khach hang muyc ti€u cua cong ty: Cac hg dan, cac cong trinh dan dung va cac don
vi ban 1é trén dia ban thi truong nodi thanh Pa Nang 1a chinh. Céc thi trudng 1an can co
thé ké dén nhu 2 tinh 14n can: Quang Nam, Hué.

Bang 2. 1 : Phéan loai khach hang

DPinh vi Hanh vi Muc dich ] )
) . Chinh sach
khach hang mua mua
- Mién phi chi phi van chuyén trong
ndi thanh Da Nang voi cac don hang
dat du yéu cau tir phia cong ty
Mua ¢, . - Ddi voi khach hang c6 nhu cau
, Mua vé _ N
Cac ho dan mua SO nhung chua c¢6 tai chinh dugc ho trg
sir dung )
luong it trd cham, khi ndo cong trinh xong
moi phai tat toan
- C4c san pham duoc dam bao chit
luong khi thi cong va stir dung
. - Pam bao s lugng va chit luong,
A Mua vO1 . — , .
Cac cong . Mua veé cam két doi tra néu co 161
. sO luong o N ,
trinh thi cong - Mién phi van chuyén
vua. .
- Xuat héa don do
- Gi4 canh tranh nhat thi truong
) . . - Pugc hd trg van chuyén
Cac don vi Mua véi . )
] A , Mua vé - Xuat hoa don d6
ban lé trén sO luong , o
o ban lai - Mua voi s0 lugng dat hang 16n sé
dia ban vua. N » .
duoc ho tro chiét khau
- Pugc ho tro tra cham
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Khach hang hi¢n nay thi rat da dang vé dd tudi, thu nhdp, van hoa va sé thich. Do
do, sy da dang nay tao ra nhu cau da dang cho céac san phém va dich vu, bao gém cac
loai vat liéu khac nhau vé do cimg, d6 day, déo ciing nhu gia ca. Sy hiéu biét va dap ung
dung dén dén nhu ciu cta timg nhoém khach hang 1a rat quan trong.Ho ngiy cang cha
trong dén chat lwong va gia tri cia san pham. Ho mudn dam bao rang cac thiét bi gia
dung ma ho mua sé& dép tmg duoc nhu ciu cua ho trong thoi gian dai va mang lai gia tri
tdt nhat cho s tién ho chi tra.

V61 mot phén 16m khach hang, viéc tiét kiém va hiéu qua la yéu td quan trong khi
mua. Ho c6 thé tim kiém cac san pham c6 hiéu suat cao va gia thanh vira phai. Xu huéng
va phong cach sdng dang ngiy cang anh hudng dén Iya chon mua sim cua khach hang.
Vi du, trong nhitng nim gan day, xu hudng sdng don gian, tién nghi va bén viing da tro
nén phd bién hon, nén cac cong trinh da c6 xu huéng chuyén qua cira kinh nhiéu hon 13
ctra gd nhu trudc.

Chinh vi vay doi hoi cong ty phai co nhiing chinh sach va chién luoc tt nhat dé
canh tranh canh tranh giita cac doanh nghiép kinh doanh cing nganh, san pham trén thi
truong. Viéc co nhiéu lya chon va tinh canh tranh gitp khach hang c¢6 duoc sy da dang
va lua chon tdt nhat.

b) Nha cung cp

Nha cung cip chinh ciia Cong Ty TNHH Khai Hoang Hung 13 CONG TY
TNHH THEP XAY DUNG MINH PHAT. Dia chi: 120 Nguyén Hitu Tho, Quén
Hai Chau, TP. Pa Ning. Cong ty nay chuyén cung cap cac loai thép xay dung, thép
hinh, thép tAm, thép hop va inox cho cac cong trinh x4y dung va gia céng co khi. Vi
hon 10 ndm kinh nghiém trong nganh, Minh Phat cam két cung cap vat liéu chat
lugng cao, gia ca canh tranh va dam bao tién d6 giao hang. Pic biét, cong ty c¢6 chinh
sach chiét khdu 5% cho cac don hang 16n va hd trg van chuyén mién phi trong noi
thanh Pa Nang v&i don hang trén 15 tin. Thoi gian giao hang trong vong 3 ngay ké
tir khi dat hang. Yéu cau téi thiéu ctia nha cung cap 1a mdi don hang phai dat tir 5 tan
thép trd 1én.

« Tén cong ty: Céng Ty TNHH Thép Xay Dung Minh Phat

« Sian phim cung cip: Thép xay dung, thép hinh, thép tim, thép hop, inox

« Panh gia vé chat lugng:

Thép xay dung: Dat tiéu chuan chju lyc tt, d6 bén cao
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Thép hinh: Pa dang kich thuéc, dap img nhiéu nhu ciu thi cong

Inox: Chong an mon tét, phit hop v6i méi trudng khac nghiét

« Nhuoc diém:

- Chi tap trung vao san pham kim loai, khéng cung cip vt lidu khac nhu xi mang,
gach, cat

- Yéu cau don hang t4i thiéu tir 5 tin tro 1én

Minh Phét c6 loi thé vé chat luong san pham On dinh, gia ca hop 1y va chinh sach
hd trg van chuyén. Tuy nhién, nhuoc diém 13 khong cung cip da dang vat liéu xay dung
va ¢6 yéu cau dat hang tdi thiéu cao.

Nha cung cip chinh ciia Cong Ty TNHH Khai Hoang Hung 12 CONG TY
TNHH VAT LIEU XAY DUNG PAI TiN. Dia chi: 85 Lé Trong Tan, Quan Cam L¢,
TP. Pa Néng. Cong ty chuyén cung cip vat liéu xay dung nhu cat, soi, xi ming, gach,
da va cac thiét bi lap dit trong xdy dung. V6i hon 12 ndm kinh nghiém, Pai Tin luén
dam bao ngudn cung 6n dinh véi gia ca canh tranh. Cong ty c6 chinh sach chiét khiu
7% cho don hang 16n va hd trg 50% chi phi van chuyén cho don hang tir 20 tan tré 1én.
Hang hoa duoc giao trong vong 2-4 ngay ké tir khi dit hang. Diéu kién dit hang t6i thiéu
14 10 tan vat li¢u/lan.

e Tén cong ty: Cong Ty TNHH Vat Liéu Xay Dung Pai Tin

« San pham cung cip: Xi ming, cat, soi, d4, gach, thiét bj lip dit trong xay dung

« Danh gia vé chét luong:

Xi ming: Chat luong 6n dinh, d6 két dinh cao

Cit, s6i, da: Dam bao sach, kich thudc ddng déu, phi hop voi cac cong trinh bé tong

Gach: Bén, da dang chuing loai, phtt hop cho ca cong trinh dan dung va cong nghiép

o Nhuoe diém:

- Kho hang xa trung tam, thoi gian van chuyén c6 thé 1au hon vao mua cao diém

- Yéu cau don hang t6i thiéu tir 10 tin trd 1én

Pai Tin c¢6 lgi thé vé kho hang lén, nguon hang on dinh, linh hoat trong dich
vu cung cap thiét bi thi cong. Tuy nhién, céng ty c6 han ché vé gia thué thiét bi va
thoi gian dit hang trueée doi véi mat so vat liéu.

¢) Poi thii canh tranh

Céc dbi thu canh tranh chinh cia Cong Ty TNHH Khai Hoang Hung trén dia ban
Pa Ning bao gom Xwéng Co Khi Sacomex va Cong Ty TNHH Co Khi Hong Phat.
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Pay déu 1 nhirg doanh nghiép c6 kinh nghiém trong linh vuc co khi, gia cong kim loai

va xdy dung, canh tranh tryc tiép voi Khai Hoang Hung vé khach hang va thi phan tai

khu vuec.

Xuodng Co

Khi Sacomex

Phong, Phuong
Tan Chinh,
Quéan Thanh
Khé, TP. ba
Ning

- Showroom 2:
41 V0 An
Ninh, Phuong
Hoa Xuan,
Quén Cam L,
TP. Pa Nang

- Xudng san
xuat: 52 Ha
Duy Phién,
Phuong Hoa
Xuan, Quan
Cam Lg, TP.
Pa Nang

- San xut va
kinh doanh
thiét bi dan
dung nhu thang
nhom, xe day
hang, ghé xép
thu gian.

- Cung cép
thiét bi vin
phong, thiét bi
cong nghiép va
vat tu ngan
hang.

- Dich vu stra
chira va lap dat
may moc, thiét

bi cong nghiép.

tu phuc vu cho
ca nhu cau dan
dung va cong
nghiép.

- Dich vu
khach hang
tot: Doi ngii
kinh doanh va
ky thuat vién
giau kinh
nghiém, hd tro
khach hang tan
tinh.

- Phuong
cham hoat
dong ro rang:
Cam két chat
lugng san
pham va dich

vu cham soc

khach hang tot.

A ) Linh Vue i} 3
Tén Cong Ty Dia Chi Uu Diém Nhuge Diém
Hoat Dong

- Pa dang san
phiam: Cung
cap nhiéu loai
- Showroom 1: L
. thiét b1 va vat
385B Hai

- Quy mo
chwa lon: Mac
du da dang san
pham, nhung
Sacomex van
con han ché vé
quy mo so voi
cac dbi thu 16n.
- Thwong hi¢u
chwa phd bién
rong rii: Can
tang cuong
hoat dong
marketing dé
nang cao nhan
dién thuong

hiéu.
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Gia cong co

khi chinh xac.

- Kinh nghi¢m
phong phu:
D01 ngli ky su
va cdng nhan

lanh nghé, dam

- Quy mo vira
phai: Tap
trung vao cac
du an vira va

nho, han ché

N - Ché tao va ] kha nang tham
123 Nguyén , L bao chat luong
. lap dat két cau , gia cac dy an
cong Ty Vian Linh, ) ) san pham cao.
thép cho cac 16n.
TNHH Co Phuong Vinh . - Dich vu da
. cong trinh xay - Thuwong hi¢u
Khi Hong Trung, Quan dang: Cung
) dung. , . dia phuong:
Phat Thanh Khé, cap nhiéu dich ,
N - Stra chtra va _ Chu yéu duoc
TP. Ba Nang vu tu gia cong .,
bdo tri may o biét dén trong
o dén lap dat va )
moc cong khu vuc, can
bao tri, dap
nghiép. . m¢ rong thi
ung nhu cau da
truong va tang
dang cta khach
. cuong quang
hang. ]
ba.
- Ban buén Pa dang dich
, - Thwong hi¢u
kim loai va vu: Cung cap .
L chua pho
quang kim nhiéu dich vu , .
) ) bién: Can tang
loai: Cung cap | lién quan dén
cuong hoat
kim loai va xdy dung va
, o ] dong marketing
456 L€ Duan, | quangcho thi | gia cong kim ,
. deé nang cao
Cong Ty Phuong Thac | truong xay loai, dap Gng
. nhan dién
TNHH Khai | Gian, Quan dung va cong | da dang nhu
. A , thuong hi¢u.
Hoang Hung | Thanh Khe, nghiép. cau khach )
. \ - Quy mb
TP. ba Nang - Gia cong co | hang.
, doanh nghiép
khi, xir ly va - Chat luwgng

trang phu kim
loai: Thuc hién
cac dich vu gia

cong, xu ly bé

va uy tin: Cam
két vé chat
luong san

pham va dich

nhé: Kha nang
canh tranh vé
gia cd va nguon

luc c6 thé han
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mat kim loai
theo yéu cau.

- Pha d& cong
trinh xay
dung: Thao do
cong trinh ci,
chuan bi mat
bang cho dy an
moi.

- Chuén bi

mait bang va

vy, xay dung
long tin véi
khach hang.

- Phat trién
bén virng:
Huéng dén sy
phat trién lau
dai, cht trong
yéu t6 moi
truong va cOng

dong.

ché so vo1 cac

déi thu 16n.

hoan thi¢n
cong trinh xay
dung: San lip
mit bang, hoan
thién nd1 ngoai
that cho cong
trinh.

2.2.2 Céc yéu td tac dong dén hoat déng kinh doanh céa doanh nghiép
a) Méi truong kinh té

GDP binh quin dau ngudi nim 2024 theo gid hién hanh uwéc dat 101,9 triéu
dong/ngudi, tuong duong 4.284 USD, ting 160 USD so v&i naim 2023. Xét riéng trong
quy 4-2024, tong san pham trong nudc (GDP) udc ting 6,72% so vdi cung ky nam trudc,
cao hon quy 4 cidc nam giai doan 2022-2023.

Vi viée dan s6 va d6 thi hoa tiép tuc gia ting, nhu cau vé xay dung ngiy cang
tang cao. . Pa Ning 1a mot trong nhimng thanh phd c6 téc do phat trién kinh té nhanh
nhat ca nudc, voi nhiéu du an do thi hoa, phat trién ha téng va mo rong khu cong nghiép.
Viéc thanh ph6 déy manh dau tu vao cac du an giao thong, du lich va bat dong san tao
diéu kién thuan loi cho cac doanh nghiép x4y dung nhu Khai Hoang Hung mé rong thi

phan. Khi nén kinh té dia phuong phat trién 6n dinh, nhu cau xay dung nha &, khach
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san, khu nghi dudng va cac cong trinh cong cong ciing ting cao, giup cong ty cd nhiéu
co hoi tiép can cac du an 1on.

Bén canh do lam phat chi & mic hon 4% trong 2 nam vura qua va khong qua cao
da tao co hoi cho doanh nghiép co thé di vay dé mo rong cho hoat dong kinh cua minh
va ngudi dan cling ¢ thé gia ting nhu cau xdy dung khi cac chinh sach tai chinh linh
hoat giam 13i suat, vay tra gop, cac chuong trinh hd tro vay muon hodc giam gia c6 thé
khuyén khich ngudi tiéu ding.

- Pay 1a co hoi cho cong ty tiép tuc md rong hoat dong kinh doanh ciing nhu phat
trién theo dung muc tiéu da dé ra.

b) Méi truwong chinh tri - phap luat

Chinh trj: Viét Nam 1a mot qudc gia c6 mdi trudng chinh tri 6n dinh, dugce danh
gia cao trong khu vuc Péng Nam A. Viét Nam khong xay ra bao loan chién tranh hay
bat 6n x4 hoi tao diéu kién thuan lgi cho doanh nghiép hoat dong lau dai.Cé nhiéu chinh
sach mo cira giup thu hit nhidu ngudn dau tu von tir nude ngoai gitp ting nhu cau xay
dung cac khu do thi, resort nghi dudng ciing nhu dau tu vao bat dong san..

Phép Luat: Luat Xay dung va Luat Nha ¢ ngay cang dugc hoan thién va cap nhat
thudng xuyén tao moi truong hoat dong 6n dinh cho cac doanh nghiép nganh xay dung.
Tuy nhién trong nhitmg nim gan ddy chinh phu khuyén khich cac doanh nghiép xay dung
st dung vat liéu xanh gitip bao vé mdi truong, didu nay lam cho cong ty c6 anh hudng
dén cong tac nhap hang khi cac san phdm méi déu hudng téi sy 6n dinh khi sir dung
nhung ciing dam bao duogc tinh an toan trong thi céng. Piéu nay doi hoi cong ty phai
tim cac d6i tic méi vé san phim xanh dé nhap hang ciing nhu phai da dang hon trong
cac san pham.

- Tuy ¢6 nhiéu thach thtrc dbi v6i cong ty nhung day ciing 14 co hoi dé cong ty
vuon minh, da dang hon trong cac san pham ciing nhu chinh sach, doi héi cong ty phai
ludn thay d6i dé nim bét xu hudng thi trudng.

¢) Méi trweong nhian khau hoc

Dan sb Da Niang nam 2023 udc tinh khoang 1,19 triéu ngudi, voi 50,7% 1a nam va
49,3% la nit. Mat d6 dan sé dat khoang 950 nguoi/km?. Luc luong lao dong doi dao,
chiém 76,4% dan sb (tlr 15 tudi tro 1én), 1a loi thé 16n cho hoat dong xay dung va phat

trién ha tang cua cong ty Khai Hoang Hung,

19



Quy mo ho gia dinh trung binh la 3,6 nguoi/hd va 95% hd gia dinh c6 nha ¢ kién
¢ hodc ban kién cb, phan anh nhu cau x4y dung, sua chita va mé rong nha & cao. Ngoai
ra, ty 18 98% ho sir dung nudc sach va gan 100% c6 dién ludi cho thay co so ha tang d6
thi da phat trién, tao tién dé cho cac du an nang cép, mo rong thém.

Khoang 85% ho gia dinh c6 xe may va 10% s& hitu 6 t6, cho thdy ngudi dan c6
murc thu nhap kha, san sang dau tu vao nha cura, cai tao cong trinh. Sy phat trién manh
mé cua két ndi internet (70%), may tinh (60%) va tivi (95%) phan anh nhu cau cai thién
khong gian séng, ndi that va tién nghi nha ¢ - co hoi dé cong ty déy manh cac dich vu
thi cong, cai tao va lép dat.

Ty 1 ho nghéo thap (1,5%), cung voi kinh té 6n dinh, tao diéu kién dé Khai Hoang
Hung md rong thi phan va trién khai cac du 4n xay dung quy mé 16n. Thanh phd Da
Néng c6 dén sb tré, ning dong, diéu nay khéng chi 1a ngudn lao dong tiém ning ma con
thic ddy nhu cAu xdy dung ha ting db thi, cong trinh dan dung va cong nghiép, gitip
cong ty phat trién bén viing va ting trudng trong tuong lai.

—> MBbi truong nhan khau hoc dang tao diéu kién thuan loi dé cong ty phat trién.
Céc cong trinh 16n cling nhu nhu cdu ctia ngudi dan anh hudng rat nhiéu dén cong ty.
d) Méi truong cong ngh¢ - ki thuat

Su phat trién ctia Internet va sy phd bién cua smartphone da 1am cho viéc mua sim
tryc tuyén tré nén d& dang hon bao gid hét, nguoi tiéu dung c6 thé dé dang tim kiém, so
sanh gia ca va mua sim cac san pham gia dung truc tuyén. Diéu nay co thé din dén viéc
giam gia ca va ting cudng su lya chon cho ngudi tiéu dung khi mua céc san pham gia
dung da tao ra mot san choi canh tranh 16n cho nha cac doanh nghiép doi hdi cong ty
phai ¢ cac chinh sach vé ban hang t6t dé ¢ thé canh tranh véi cac doanh nghiép ciing
nganh.

Ngoai ra, sy phat trién ctia cac giai phap thanh toan cong nghé nhu vi dién tir, thanh
toan qua dién thoai di dong da tao ra sy thuén tién va an toan cho viéc mua sam truc
tuyén. Diéu ndy co6 thé ting cuong su tu tin cia ngudi tidu dung khi mua sdm céc san
pham gia dung trén Internet hay st dung phan mém quan 1y ban hang, quan 1y doanh
nghiép dé quan 1y tot tir ban hang cho dén nhén sy gitip cho viéc quan 1y hang nhén sy

cling nhu hang héa hi¢u qua tiét kiém dugc thoi gian, nang suit cao.

20



2.3 Cac ngudn lyc ciia cong ty

2.3.1 Co sé vt chat

Tén san phim S6 luong Don vi tinh
Vian phong 200 M2
Kho bai chira vat liéu 600 M2
May han dién 3 Cai
May tron bé tong 2 Cai
May dam coc 3 Cai
May duc bé tong 3 Cai
Dan giao 70 Bo
Xe ben 3 Cai
Xe cau 2 Cai
May cit sit cam tay 6 Cai
Xe ban tai 2 Cai
May ban vit cam tay 6 Cai
Van phong 200 M2
Kho bai chira vat liéu 600 M2

Cong ty TNHH Khai Hoang Hung s¢ hitu hé thong thiét bi thi cong co ban, dap
mg nhu cau xay dyng cong trinh dan dung va cong nghiép quy mo vira. Dé dam bao
linh hoat va tiét kiém chi phi, cong ty két hop gitra viéc sé hitu thiét bi nho va thué thiét

bi 16n khi can.
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2.3.2 Nguon nhan lyc

Bang 2.2: Bao c4o ngudn nhan lyc nim 2023 - 2024

Chi tiéu Nam 2023 2024 Chenh Ty 1€
léch
Tong s6 lao dong 25 32 7 28%
Theo gi6i tinh
Nam 22 28 6 27,27%
Nt 3 4 1 33,33%
Theo trinh d6
bai hoc 8 9 1 12,5%
Cao ding 4 6 2 50%
Trung cip 5 6 1 20%
THPT 8 11 3 37,5%

Nhan xét:

Dua trén bang thong ké, s6 lugng lao dong ctia Coéng ty TNHH Khai Hoang
Hung da tang tor 25 nguoi nam 2023 1én 32 ngudi ndm 2024, véi muc tang trudng
28%. Viéc mé rong nhéan su cho thiy cong ty dang phat trién va dam nhan nhiéu du
an hon.

Theo gidi tinh:

e Lao dong nam van chiém da s v6i 87,5%, pht hop véi dic thu nganh xay dung,
noi yéu cau thé luc cao.

¢ S lugng lao dong nir tuy it nhung ¢ su ting truong 33,33%, chi yéu lam cac
cong viéc hanh chinh, ké toan va hd tro du an.

Theo trinh do:

e Lao dong c6 trinh do Pai hoc ting nhe 1én 9 nguoi, chu yéu 1a cac k§ su xdy
dung, k¥ su gidm sat cong trinh va can b quan 1y du an. Viéc duy tri doi ngii lao dong
c6 trinh d6 cao gitip cong ty dam bao chat lwong thi cong va kha nang quan 1y cong trinh

hidu qua.
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e Lao dong co trinh do Cao dang tang 50%, tir 4 1én 6 ngudi, cho thdy cong ty dang
tap trung tuyén dung thém nhan su c¢6 chuyén mén ki thuat dé dap tng yéu cau van
hanh may maoc, giam sat cong trinh va thi cdng chuyén sau.

e Lao dong co trinh do Trung cap ting 20%, thé hién cong ty tiép tuc chu trong dao
tao va phat trién luc lugng céng nhan lanh nghé dé dam nhéan cac cong viéc nhu xay
dung, co khi va lép dat.

e Lao dong co trinh 40 THPT tang manh 37,5%, phan anh nhu cau bd sung nhan
luc phé thong dé thyc hién cac cong viéc phu trg trén cong trudong, nhu van chuyén vat
lidu, phu gitp thi céng va hd trg cong nhan cé tay nghé.

Tom lai, su tang trudng vé nguén luwe nhan su cho théy Cong ty TNHH Khai Hoang
Hung dang phat trién manh mé&, khéng chi mod rong quy mod ma con chi trong dén viée
nang cao chit lugng nhan sy, dac bi¢t 1a tuyén dung cac vi tri k¥ thudt va giam sat dé
nang cao hi¢u qua hoat dong thi cong.

2.3.3 Tinh hinh tai chinh caa doanh nghiép

Bang?2.3: Ngudn luwc tai chinh ciia cong ty tir nim 2022 dén nim 2023
(Pon vi: 10004)
Chénh léch 2022/2023
Chénh léch %
41.15

Khoian muc 2022 2023

TONG TAI SAN 28.754.892 40.587.486 11.832.594

I.Tai san ngan
. 19.279.194 26.721.554 7.442.360 38.60
an

1. Tién va khoan
. 9.548.797 14.784.589 5.235.792 54.83
tién twong duong

2. Céac khoan phai

6.748.965 8.587.946 1.838.981 27.25
thu ngan han
3. Hang ton kho 2.145.795 2.654.722 508.927 23.72
4.Tai san ngan han
835.637 694.297 -141.340 -16.91
khac
I1.Tai san dai han 9.475.698 13.865.932 4.390.234 46.33
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1.Tai sén ¢d dinh 6.859.647 8.451.479 1.591.832 23.21
2.Céc khoan dau tu
1.589.349 1.654.873 65.524 4.12
dai han
3.Tai san dai han
, 1.026.702 3.759.580 2.732.878 266.18
khac
TONG NGUON
] 28.754.892 40.587.486 11.832.594 41.15
VON
I.No phai tra 9.748.965 8.879.152 -869.813 -8.92
No ngén han 5.478.962 5.865.127 386.165 7.05
No dai han 3.654.854 5.514.789 1.859.935 50.89
I1.Vé6n cha sé hiru 9.872.111 20.328.418 10.456.307 105.92

(Nguon: Phong ké toan )

*Nhéan xét:

Tong tai san : Dwa vao bang s6 liéu ta thiy tong tai san 2 nam 2022 va 2023 co
su bién dong rd rét, nim 2022 téng tai san 1a 2.8754.892 dén nim 2023 tong tai san 1a
4.0587.486 tuong duong tang 11.832.594 tuc tang 41.15% .Nguyén nhan 14 vao gitra
niam 2023 cong ty cd su phat trién vuot bac,lién tuc nhan dugc cac don hang cung cip
vat liéu cho nhiéu cong trinh trén dia ban.

Hang ton kho : Dya vao bang s liéu ta thiy hang ton kho 2 nam 2022 va 2023
c¢6 su bién dong, nim 2022 hang ton kho 1a 2.145.795 dén nam 2023 hang ton kho 1a
2.6547.22 twong duong ting 508.927 tic ting 23.72% . Nguyén nhan 13 vao mdi nim
cong ty déu du trir hang ton kho vi vao mdi dau nam 13 vao mua xay dung tai Thanh Phd
Pa Nang

No phai tra : Dua vao bang sd liéu ta thdy no phai tra 2 nim 2022 va 2023 ¢6 su
bién dong . Cu thé nim 2022 no¢ phai tra 1a 9.748.965 dén nim 2023 no phai tra 1a
8.879.152 twong duong giam 869.813 tirc giam 8.92% . Cong ty da giam duoc cac khoan
ng mua dé cai tién may méc ciing nhu chat lugng san pham. Cac don hang c6 chu ky
thanh toan sém hon tir @6 kha ning thanh toan ng cia cong ty ciing ting 1én din dén no

phai tra c6 xu hudng giam xuong.
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2.3.4 Phén tich két qua hoat dong ciia doanh nghiép

Bang 2.4:Bio cao két qua kinh doanh

Chi tiéu

Nam 2022

Nam 2023

Chénh I¢ch 2022/2023

Chénh 1&ch

%

1. Doanh thu
ban hang va
cung cap dich

vu

26.845.797

42.952.658

16.106.861

60.00

2. Cac khoan
giam trur

doanh thu

2.458.987

4.875.621

2.416.634

98.28

3. Doanh thu
thuan vé ban
hang va cung

céip dich vu

24.386.810

38.077.037

13.690.227

56.14

4. Gi1a von

hang ban

11.548.739

13.487.493

1.938.754

16.79

5. Lo1 nhuan
gOp vé ban
hang va cung

cép dich vu

12.838.071

24.589.544

11.751.473

91.54

6. Chi phi tai
chinh

2.865.478

3.458.147

592.669

20.68

7. Chi phi ban
hang

1.358.749

2.687.541

1.328.792

97.80

8. Chi phi
quan ly doanh
nghiép

4.875.148

7.541.236

2.666.088

54.69

10. Loi nhuan
thuan tr hoat
dong kinh

doanh

3.738.696

10.902.620

7.163.924

191.62

25




11. Thu nhap
khac
12. Chi phi
khac
13. Loi1 nhuan
khac
14. Tong loi
nhuén ké toan 4.077.397 12.326.672 8.249.275 202.32

465.781 2.154.789 1.689.008 362.62

314.578 375.841 61.263 19.47

187.498 354.896 167.398 89.28

trude thué
15. Chi phi
thué TNDN 815.479,4 2.465.334 1.649.855 | 202.32
hién hanh
16. Chi phi
thué TNDN - -

hoén lai

17. Lo1 nhuan

sau thué thu
3.261.918 9.861.338 6.599.420 202.32
nhap doanh

nghiép

(Ngudn: Phong kinh doanh)

*Nhéan xét:

Doanh thu : Theo bang thng ké két qua hoat dong kinh doanh ta thay doanh thu
ban hang va cung cap dich vu nim 2022 ting tir 26.845.797 ting 1én 42.952.658 nam
2023 ( twong duong 16.106.861) tang 60% . Day la ndm but pha ctua cong ty khi luong
khach hang mua san pham tang cao, mot phan do nhu cau xay dung ctia ngudi dan da ting
cao trd lai, mot phan do cong ty di va dang di dung dinh hudng vdi muyc tiéu dé ra

Chi phi ban hang : Theo bang thong ké két qua hoat dong kinh doanh ta thay chi
phi ban hang ndm 2022 tang tir 1.358.749 tang 1én 2.687.541 nam 2023 ( twuong duong
1.328.792) ting 97.8% Cho thdy Cong ty bat dau vuon 1én manh mé,chi phi tuyén dung,
lwong thudng cho nhan vién, cac chi phi quan 1y doanh nghiép déu ting lam cho chi phi

ban hang tang.
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Loi nhuin thuin : Theo bang thong ké két qua hoat dong kinh doanh ta thiy chi
ban hang nam 2022 tang tur 3.738.696 ting 1én 10.902.620 nam 2023 ( twong duong
7.163.924) ting 191.62%. Piéu nay ching to cong ty dang phat trién ding hudng, tuy
nhién kéo theo 191 nhuin tang cac chi phi cling tdng 1én doi héi cong ty phai cd hudng
kiém soat chi phi va tap trung vao san pham ciing nhu khach hang hon nira.

2.4.Thuec trang vé hoat dong chim séc khach hang tai cong ty

2.4.1.Pic diém khach hang cia cong ty

Khach hang ctia cong ty dugce chia lam 2 nhom:

- Khach hang c4 nhan: Bao gdm khach 1é mua hang va chu nha tu

- Khach hang t6 chirc: La cac cong ty xay dung, chu thau nha trén dia ban thanh phd

Bang 2.5: Két qua doanh thu ban hang cia Khai Hoang Huwng nim 2023

Don vi: ty dong

Noi dung K¢ hoach Thwe hién |% Hoan thanh
Doanh thu khach hang ca nhan 15 20.842 138.94
Doanh thu khach hang t6 chirc 20 22.110 110.55
Téng 35 42.952 122.72

(Nguon: Phong kinh doanh)

Nhin vao két qua doanh thu c6 thé thay nim 2023 cong ty di vuot chi tiéu vuot
troi so voi ké hoach dé ra. Tir nam 2023 cong ty da thay doi chién luoc kinh doanh khi
tap trung nhiéu hon vao nhém khach hang ca nhan, nhom khach hang ca nhan da chung
to duoc chat luong thé hién qua doanh thu, tuy nhién nhom khach hang t6 chirc ciing
vuot doanh thu dé ra tir d6 co thé thay nhu cau ciia khach hang ngay cang ting cao, dé
phat trién bén viing hon nita cong ty can quan tim dén chat luong chiam soc khach hang
tao mdi quan hé bén vimng véi khach hang.

2.4.2 Muc tiéu cham séc khach hang cia cong ty

Nam bat dugc khach hang 1a yéu t6 quyét dinh sy thanh bai ciia cong ty Khai
Hoang Hung nén cong ty c6 dé ra nhitng myc tiéu cham séc khach hang nhu sau:

- Gia tang su hai long va long trung thanh ctuia khach hang:
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Pam bao khach hang dugc hd trg tdi da, nhanh chéng va chuyén nghiép trong subt
qué trinh mua hang va sau ban hang.

Tao cam giac gic tin twong dé khach hang quay lai sir dung dich vu nhiéu lan va
gi61 thiéu cho nguoi khac.

- Duy tri va phét trién méi quan hé bén vitng v6i khach hang hién tai

Thudng xuyén lién hé va chim séc nhom khach hang cii, khach hang to chic.

Cung cp chinh sach wu d3i, hau mai dé giir chan khach hang lau dai.

- Nang cao ndng lyc canh tranh trén thi truong

Thong qua dich vu cham séc khach hang chuyén nghiép (giao hang dung hen, tu
van chinh xac, thai do phuc vu tét), tao ra su khéc biét so véi dbi th.

Xay dung hinh anh cong ty uy tin, chuyén nghiép trong mat khach hang.

- Tang ty 1€ khach hang quay lai va gia tri don hang

Cham séc tot dé khach hang c6 nhu cau dat hang nhiéu hon, ting gia tri don hang
trung binh.

- Thu thap phan hdi dé cai thién san phém va dich vu

Ghi nhan ¥ kién kién trac cta khach hang dé cai tién chit luong san pham, quy
trinh giao hang, thanh toan.

Phat trién sém cac van dé gdy mat long dé diéu chinh kip thoi.

2.4.3 Quy trinh cham séc khach hang tai cong ty

Quy trinh cham s6c khach hang ctia cong ty dugc chia 1am 3 giai doan giai doan
trudc khi st dung dich vy, giai doan trong khi stt dung dich vu va giai doan sau khi st
dung dich vu. Cac hoat dong bd trg nhur quan 1y khach hang va hd trg khach hang giup
cong ty kiém soat thong tin 1 cach dé dang hon.

Quy trinh cham séc khach hang:

2.4.3.1 Giai doan trudc khi ban: Trong giai doan trudc ban hang cong ty chia
lam 2 loai khach hang:

* Khach hang méi:

e Cong ty dang cac bai dang trén mang x3d hoi nhu facebook va zalo vé cac san
pham ctia cong ty va tir d6 khach hang nhin thay va dé lai thong tin, sau d6 nhan vién
kinh doanh tién hanh tiép nhan thong tin, luu thong tin khach hang véo trong data khach
hang.
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e Nhan vién kinh doanh dya vao data khach hang goi dién, marketing tim kiém

ngudn khach hang, giri cac file bao gia c6 in hinh logo cta cong ty cing chuong trinh

uvu dai ma hién tai cong ty dang co.

o Tu van: Dua ra cac thong tin chi ti€t vé san pham phu hop véi nhu cau tai chinh

cua khach hang. Nhan vién cham soc co6 thé tu van qua dién thoai, tryc tuyén hodc gap

mat tryc tiép tai van phong. Néu khach hang dén 1an 2 tré di nhan vién c6 thé hen gip

di an hodc café myc dich trao doi thong tin va ndm rd hon v€ nhu cau cling nhu muc
dich cua khach hang.
* Khach hang cii

e Dya vao té€p danh sach khach hang cii, nhan vién kinh doanh tién hanh gui thong

tin sdn pham, gid cd cdp nhat mdi nhat hodc chuong trinh khuyén mai qua zalo hoac

email ctia khach hang khi khach hang c6 nhu cau.

Hinh dnh data khach hang cii

A
Khéch hang
A, Anh CF
A. Hi€u
A Birc MDC

A Nam ban anh tng cf

AKigtaN
AThing

AThién si

AHiép QN
ATudng Bao

CH Hai Thinh Phat
CH Tan Cudng Phat
Chi Nhung TC

CH Xuén Thinh QN
CH Toan Thang

CH Xudn Ldp

CH Cat Tudng

CH Quéc Trung Tam K

Chi Tuy&n VF
CHTudn TU
CHMinh Tudn
_CH AnhThw

B
SDT
0319 957 105
0569 651 283
09521791 30
0379743776
0370 947 485
0597132534
0841774928
09567105 &3
0995927763
09762469 26
092 805 25 25
0385914293
0846 487 245
0337852173
0986751714
0847 593 966
0862 324 083
0369 053 433
0301426524
0560 963 436
0315 290 140

Céng no

i

u

E

Nhan vién ban hang Phuong Tién

160785425 Linh
255741600 Vi
30650000 Van
8456000 Vi
12300000 Vi
22654740 Vi
11200000 Linh
4500000 Van
45825100 Van
2100000 Vi
18356450 Vi
118650300 Linh
1420000 Van
2800300 Van
256000000 Vi
85000000 Vi
57425000 Vin
111350000 Van
2540000 Van
3500000 Vi
1200000 Vi

Zalo
DT
DT
DT
DT
Zalo
DT
DT
DT
Zalo
DT
DT
Zalo
Zalo
DT
Zalo
Zalo
Zalo
DT
DT
DT

Bia chi

Mai Hac D&

V& VEn Ding
Nguyén Duy Cung
Hoang Minh Thang
Nguyén Duy Trinh
Thi Khoa Huén
L& Hiru Trac

Tam Ky

Nguyén Thign K&
Thai Thi Bai

L& Duy Binh

Tén That Ting
C3u Cira bai

Lwu Binh Chét
TiéuLa

L& Co

Tam Ky

MNam Son 1

Tran Bang Ninh
Mguyén Xuan Nhi
Hda San

¢ D41 voi cac dai Iy nhan vién kinh doanh dua ra cdc chuong trinh uwu dai riéng dua

trén lich st mua hang

+ Dbi voi khach hang co doanh thu trén 500 triéu/ mdi thang duoc mién phi van

chuyén giam tong 10% trén hoa don, va hd trg boc xép mién phi

+ Dbi voi khach hang c¢6 doanh thu trén 100000 triéu/ mdi thang dugc mién phi

van chuyén giam 5% trén tong hoa don va hd tro 50% chi phi boc xép.
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e Khi tu van cho khach hang cii nhan vién ban hang can tra thong tin trong file dit
liéu khach hang biét dugc cac mirc mua san pham tir khach hang cii tir d6 dua ra céac
chinh sach hop li.

Hinh anh nhan vién ban hang tw vin cho khach hang cii kém theo cac wu dai

AR
50

(-

& Kéu 6ng
Anh |3y thém 100 cay sat phi 18

1 cudn thép budc nha em

Gia cé sao e nhi

V)
Daanh
A 18y c6 VAT hay ko vay anh
& CoVem
v
Da c6 V bén em dang tinh la 14300/1kg & anh
:hugg a la khach hang cii bén e ciing dang c6 chuong trinh vu déi khi trén 1 tan giam 5% téng
6a don

Nén e tinh cho anh 224,900 1 cay anh ha
& Oke. Em sap xé&p nguai ha xudng chir
<

Davanganh a

A c6 can Ién hoéa don luén khong anh

Khi nao thi anh nhan hang a

‘ Mai ché cho anh cung dugc

& chd ciinha em

Q

Da anh vay dé e lam hoa don mai cho xe di som nha anh

& Oke em

® v 0 B

Sau mot khoang thoi gian tu van nhan vién chii dong lién hé voi khach hang hoi
tham va giai dap thac mic néu co. Trong giai doan nay nhan vién c6 gang tiép tuc dam
phan v&i khach hang dé khach hang dua ra quyét dinh st dung dich vu cia cong ty.
Khach hang luén quan tim vé gia ca va chat lugng nén nhan vién co thé thuong thao
trong muc cho phép ctia cong ty dua ra danh cho khach hang méi cling nhu phan trim
cho khach hang cii ( Cac murc gia wu dii nhu dé xuat wu dai dva trén lich sir mua hang).
Tuy theo phan loai khach hang 14 t6 chirc hay c4 nhan s& cé nhitng cach tiép can khéac

nhau cling nhu nhitng murc gié khac nhau.
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Trong giai doan nay co thé thiy cong ty di c6 nhimng nd lyc nham tao thién cam
v6i khach hang trong 1an déu véi mong mudn khach hang cam thiy thoai mai va ung y
nhat khi quyét dinh str dung dich vu ctia cong ty, d6i véi khach hang cii cong ty ludn co
nhimg chinh sach uu dai dé giir chan khach hang.

2.4.3.2 Giai doan trong khi ban:

Sau khi khach hang da quyét dinh chon san pham cua cong ty, giai doan chim séc
khach hang trong khi ban 2 nhom khach hang déu dugc chim séc nhur nhau. Pay 1a giai
doan ma khach hang di quyét dinh sir dung dich vu cua cong ty va ciing 1a giai doan ma
nhan vién tiép xtc véi khach hang nhiéu nhat. Luc ndy, cic khach hang s& duoc chia
lam 2 giai doan nho:

Giai doan 1: Trwée khi thi cong

Trong giai doan nay nhan vién tién hanh gip mat khach hang dé tién hanh ki két
hop dong. Trong budi gip mat nhan vién tién hanh thoa thuan vé san pham va gia ca,
chat luong san pham, ké hoach cung cdp san pham va cac diéu khoan khac trong hop
ddng. Sau khi dd thuong luong va c6 dugc su thong nhit giita 2 bén tién hanh ki két hop
dong

Sau khi chét hop ddng thi s& 1am viéc voi bo phan kho dé 1én ké hoach cung cip
vat liéu cho khéach hang.

Sau khi d chdt duge sé lugng theo ké hoach cung cip san pham tién hanh vin
chuyén va goi d6i bdc xép xudng hang cho khach hang.

Dbi voi khach hang méi tién hanh thanh toan nhu trong hop dong di thoa thuan va
ki két, d6i voi khach hang cii mua hang tir 1an tha 2 tré di hd tro tra cham ti da 3 thang
tuy nhién khach hang phai thanh toan it nhat 30% tong hoa don 1 1an theo ké hoach cung
cép vat tu da thoa thuan.

- Giai doan 2: Trong khi thi cong

T6 chitc md méng cong trinh ciing nhu tao hinh anh tai dia diém thi cong. Trong
thoi gian nay cac ké hoach ciing nhu tién do nhan vién s& thuong xuyén nhan bio cio
tir bd phan kho dam bao lugng hang ton khi duoc cung cép kip thoi va 1am duoc bao
c4o tién do.

2.4.3.3 Giai doan sau khi ban

Trong qua trinh sir dung dich vu cic vin dé phét sinh lién quan dén dich vu ma

khach hang sir dung chang han nhu yéu cau vé san pham, nhan vién phai cap nhat 1 cach
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nhanh nhat. Néu c6 phan hoi nhan vién can giai dap thiac mac ciia khach hang ciing nhu
tién hanh d6i, tra san pham khi chét luong san pham khong dat du yéu cau cta khach
hang

Chim soc khach hang sau khi ban rat quan trong khi viéc duy tri quan hé véi khach
hang cii s& gitp gia ting hinh anh cua cong ty va thu hat nhiéu khach hang tiém ning
hon d6i v&i cong ty. Sau khi két thuc giai doan thi cong cong ty tién hanh dén chiic mimg
khach hang, gii qua, giri 161 cam on dén khach hang khi da tin tudng lya chon san pham
clia cong ty va gui bao cdo téng két toan bd chwong trinh cho khach hang..

Nhing dir licu vé khach hang nhu s6 dién thoai, ngay sinh,... s€ dugc luu trir trén
hé thdng chiam séc khach hang cia cong ty. Cac nhan vién cham séc khach hang s& thanh
1ap danh sach qua ting ciing nhu thiép chic mimg vao cac ngay 18 ciia khach hang nim
c4 nhan hoa dich vu tao mdi quan hé than thiét giita khach hang va cong ty.

2.4.4 Thuec trang vé xir Iy khiéu nai ctia khach hang tai cong ty

2.4.4.1 Quy trinh xir li khiéu nai

Hién nay, cong ty chua xdy dung mot quy trinh xir 1y khiéu nai cu thé va mang tinh
hé théng. Phan 16n cac khiéu nai duoc tiép nhan bing cach thu cong thong qua dién
thoai, Zalo hodc phan anh anh truc tiép tai cong trinh. Ai 1a ngudi giai quyét van dé,
cach xtr 1y déu chua c6 quy dinh cu thé, giy ra su chim chap va thiéu nhit quan trong
qua trinh giai quyét.

e Tiép nhan khiéu nai: Thudng s& 1a nhan vién ban hang tuy nhién trong mot sb
truomg hop c6 thé 1a nhan vién nodi bd cua cong ty ¢6 don hang cung cap, do quy méd
cong ty nho, bo phan chim séc khach hang chua dugc thanh 1ap riéng. Viée tiép nhan
va xir Iy phan anh anh chu yéu do cic nhan vién ngadm nhiém nhu ké toan, k¥ su cong
trinh hodc truc tiép giam ddc phu trach. Piéu nay tao cho quy trinh giai quyét khiéu nai
bi phu thudc vao ca nhan va khong co6 tinh chuyén nghiép.

e Thoi gian tiép nhan va xu 1y khiéu nai: Thuong trong 24h.

2.4.4.2 Céc khiéu nai thuong gip

Giao hang sai so lwong hoic chiing loai

Pay 1a khiéu nai pho bién nhat, thuong xay ra do sai sot trong khau soan hang,
kiém tra hodc lam nhan vién van chuyén hdn loan. Cong ty tién hanh kiém tra ddi véi

cac bd phan kho ciing nhur doi boc xép dé xac minh thong tin khiéu nai tir phia khach
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hang, tién hanh check camera xem lai vé quy trinh xuat hang c6 sai sot hay khong néu
sai sot tir phia cong ty tién hanh d6i diing san pham cho khéach hang.

Vi du: khach dat 50 cay thép phi 16 nhung chi nhan dugc 40 cay, hoac bi giao
nham sang phi 14.

Giao hang cham

Nhiéu truong hop cong ty cam két giao trong ngay nhung khéng giao hang duoc
nhu dang hen, anh huong dén qua trinh thi céng ctia khach hang Nguyén nhan c6 thé
thiéu xe van chuyén, nhan luc hodc khiu diéu phédi. Pbi voi nhitng truong hop vao mua
cao diém khong du xe dé cung cip vat tu nhan vién ban hang can lién hé v6i khach hang
va sip xép xe trong thoi gian sdm nhét, néu can thiét c6 thé ting ca cho nhan vién van
chuyén. Dé khic phuc triét dé van dé nay nhan vién ban hang can phdi hop véi bd phan
kho hang tang toc d6 xir Iy don hang bang cach soan sin, cac don hang gip can duoc uu
tién cho di trudc.

Thai do phuc vu ciia nhan vién chuwa chuyén nghiép

Mot s6 khach hang khong hai 10ng vi nhan vién tu van thiéu nhiét tinh, giao tiép
than thién hoac xu 1y van dé chua linh hoat.

Nhan vién giao hang d6i khi thiéu 18 phép hodc khéng hd trg bdc hoi tn noi nhu
dd cam két. Cong ty tién hanh xac minh vé sy viéc trén, néu 181 & cong ty can ding ra
xin 16i khach hang, hd tro chi phi bc xép ciing nhu sip xép lai ddi ngii nhan su sip xép,
tién hanh canh c4o néu canh céo qua 3 1an tién hanh sa thai nhan vién.

Gia ca

Khach hang khiéu nai vi gia ban dau khac véi gia khi thanh toan, hodc khong duoc
thong bao trude khi c6 sy thay doi gia.

bac biét voi cac khach hang cii hoac dai ly, ho thuong yéu cau muc d6 on dinh va
rd rang theo tig thoi diém. Cong ty giai thich vé su ting gia cta san pham va giri bao
gia theo timg thoi diém khi gia 1én, néu khach hang c6 thém ldy thém san pham c6 thé
hd trg thém vé nhimg khuyén mai c6 .

2.4.5 Cac phuong tién cham séc khach hang

Hién tai cong ty c6 cac phuong tién cham s6c nhu sau:

o Dié¢n thoai di dong : Pic thu cua nganh xdy dung can yéu to nhanh chéng thi

dién thoai di dong la phuong ti¢n ho tro dap ung yéu ciu mot cach nhanh nhét véi nhu
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cau cua khach hang. Cong ty c6 s6 dién thoai hd tro khach hang nhanh nhét qua hotline:

0905648189

La phuong tién phd bién va tién loi nhat dé gitr lién lac voi khach hang, dic biét 1a

céc chu thau, dai 1y hodc cé& nhan thuong xuyén dat hang.

Cong ty st dung dién thoai dé:

Goi dién tu van san pham, x4c nhan don hang, hen gio giao hang.
Hoi tham sau ban dé danh gia mic do hai long.

Giai quyét cac khiéu nai nhanh chéng.

e Zalo ca nhan

La cong cu duge nhiéu cong ty nhé st dung nho tinh pho bién, dé str dung va mién

Zalo gitp cong ty:
Gui bao gia, hinh anh san pham, video hang that.
Guri tin cham soc khach hang dinh ky, chiic 18 tét, giri chuong trinh khuyén mai.
Tao nhom khach hang (nha thau, dai 1) dé chiam soc tap trung.
Hinh anh giti bdo gia cho khach hang bang zalo

< Huy Hoang

Bang gia vat lieu...ung Thang 3.pd
PD a PDF - 396 KB
v @ D co trén may

A dang muén mua loai sat, d4, xi mang
hay loai vat liéu nao vay a

Bang bao gia clia em & trén la chua cé
VAT nha anh

e Xi mang Ha Tién c6 giam gia thém ko
em

A mua sll

Daco a
.

Néu a ldy trén 10t bén em c6 hb trg 5%
téng hdéa don & anh

L Ok. Van chuyén tinh sao em
A 6 V6 Chi Coéng
Q

Da vang anh
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e Facebook

Cong ty nho tao trang dé quang ba san pham, dang thong tin chuong trinh khuyén
mai hodc phat truc tiép gidi thiéu hang hoéa.

C6 thé nhin tin truc tiép v6i khach hang qua Messenger dé hd tro tu van, dit hang.

Hinh anh trang tw van khach hang cia cong ty

4 Khéi Hoang Hung ~ L — X

]

Khai Hoéang Hung

119 ngudi thich Trang nay, bac gom Hoang Lé
Thanh Dung

Doanh nghiep dia phuong

Nhan dé gui
Ban d3 bat d3u doan chat véi Khai Hodng Hunag.
Chung t6i s& ding théng tin tir doan chat nay dé cai
thién trai nghiém clia ban. Tim hiéu vé doan chat kinh
doanh va quyén riéng tur cda ban.

@ ® D e S 1k
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2.4.6 Cac yéu td anh huéng t6i quy trinh chim séc khach hang

2.4.6.1 San pham

Nhém sian phim

STT ) San phiam cu thé Don vi tinh
chinh
i L Thép cudn, thép
Sat — Thép xay A _ _ o
1 cay (phi 6 — phi Kg, cay, bo
dwng
32), thép hop, U, I
Ximang Ha Tién,
2 Xi ming Vicem, Hoang Bao (50kg)
Thach, But Son...
Gach do¢ dac, gach
3 Gachxay dueng | 162—-4—-6,gach | Vién, m? pallet
tuynel, gach block
o ] Cat vang, cat den, .
4 Cat xay — trat , Khoi, xe
cat san lap
ba 1x2, da 4x6, da .
5 Pa xay dung _ Khoi, xe
mi, da ché
Ton lanh, ton mau,
6 T6n - Lop — Mai ton k€m, ngoi TAm, m?, vién
mau, ngodi dat nung
. ()ng nhua PVC,
Ong nwoc — Phu ,
7 ) HDPE, van, co, Cay, bo, cai
ki¢n .
noi cac loai
i Son Jotun, Dulux,
Son va chong . , .
8 , Maxilite, chong Thung, lon
tham ,
tham Sika...
Dinh, day kém,
9 Thiét bi phu tre | ludi thép, bao tay, Kg, cudn, bd

dung cu xay dung
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Hién nay, cong ty cung cdp danh muc san pham vat liéu xay dung kha da dang,
bao gdm day du cac nhom chinh nhu sét thép, xi mang, gach, cat da, ton lop, son, thiét
bi phu tro va vat liéu hoan thién. Viéc cung cap nhiéu loai san pham giup cong ty dap
mg tot nhu cau xay dyng tir phan thé dén hoan thién cho nhiéu d6i twong khach hang
nhu chu thau , dai 1y, cong trinh dan dung va nha riéng 1é.

Tinh da dang nay mang lai su tién lgi cho khach hang khi c6 thé mua nhiéu loai
vat tu tai mot diém, ma van gitp cong ty ting doanh thu trén mdi don hang va ting
cuong kha ning canh tranh v6i cac ddi thu trén thi trudng. Ngoai ra, linh hoat vé miu
md, thuong hiéu va gia ca trong timg nhom san pham ciing gitp cong ty dé dang tiép
can cac phan khiic khach hang khac nhau, tir binh din dén trung cap.

e Gia ca: Gia san pham ctia Khai Hoang Hung c6 thé cao hon mirc d6 trung binh ctia
thi truong, tuy nhién cong ty ludn chu ¥ dén chét lugng va dich vu hau mai. Dic biét, dbi
voi khach hang cii , chung toi ap dung chwong trinh wu di tir 5% dén 10% gitp dua ra mirc
gia thuc té theo chiéu ngang hodc thip hon mit bang chung ctia nganh.

Gi4 sat phi 18 hién tai 1a 14.500d/kg , cao hon gi thi truong khoang 5%.

Tuy nhién, v6i wu ddi 10% cho khach hang than thiét , gia sau chiét khau chi con
12.750d/kg , twong duong hodc thap hon gia trung binh trén thi trudng.

e Chit lwong san phidm: cong ty cam két cung cap vat liéu xdy dung chat lugng
6n dinh va dang tin cdy , nhd hop tac 1au dai v6i hai nha cung cp uy tin hang dau trong
nganh:

Cong ty TNHH Vat Liéu Xay dung Pai Tin — hon 10 nam kinh nghiém trong linh
vuc cung cép gach, xi mang va cac loai vat liéu hoan thién.

Cong Ty TNHH Thép Xay Dung Minh Phat — don vi chuyén cung cip thép xay
dung dat tiéu chuan ky thuat, phuc vu nhiéu cong trinh 16n nhé trén ca nudc.

Nho ngudn hang 6n dinh tir cac d6i tac uy tin, cong ty luén dam bao chat luong
dong déu cho timg 16 san pham va dap tng dung tiéu chuan ky thuat cta cong trinh.

2.4.6.2 Con nguoi:

¢ Trinh d¢ chuyén mon:

Céc nhan vién vin phong ctia cong ty da sd ¢6 trinh chuyén mon Pai Hoc,cac nhan
vién van chuyén, kho déu c6 trinh do hét 16p 12. Cac nhan vién cta cong ty cd sy am
hiéu vé san pham ciing nhu c¢6 kha nang xur 1y tinh huéng kha tét. V&i bé day kinh

nghiém trong nganh nhan vién cia céng ty ludn dap ung tiéu chi nhanh, du , dung doi
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v6i khach hang. Nhanh khi khach hang can, dii kha nang tu van va ludn lam ding véi
trach nhiém dugc giao pho.

¢ Thai d¢:

Than thién, nhiét tinh

Ludn chao hoi khach hang mét cach vui vé, lich su.

Ton trong khach hang

Du khéch hang dai 1y 16n hay khach 1é déu duoc xir 1y cong bang

Ludn ludn ling nghe khach hang

Co trach nhiém

Dbi v6i nhan vién kinh doanh: An mic gon gang, thai do nghiém tic trong cong
viéc

Dbi v6i nhan vién lao dong phd théng: Ludn lam viée co trach nhiém khong cd
tinh trang c6 tinh moi méc thém tién ciia khach hang

2.4.6.3 Sy thuan tién

o Vi tri: Tru s& chinh cua cong ty toa lac tai 25 Ngli Hanh Son , Phuong My An ,
Quan Ngii Hanh Son , Thanh phé Pa Ning, Viét Nam.Ctra hang mat tién gan khu dan
cu, khach hang dé dang ghé tham, tham khao mau ma, thuong luong gia va dit hang
nhanh chéng.

e Van chuyén: Ho tro vin chuyén vé6i cac don hang c6 hoa don thanh toan trén 15
triéu. Vi cdc san pham ning va cong kénh nhu thép, xi ming, d4 da..., cong viéc chu
dong van chuyén va bdc xép con thé hién su tan tim trong khau cham soc “trong khi
ban hang”. Tir d6, ting sy hai 1ong va giam nguy co phat sinh khiéu nai.

e Cong ty hd tro thanh toan qua 2 cong chinh : Tién mat va tai khoan ngan hang.
Vi su phét trién cua cong nghé cong ty luon hd tro khach hang thanh todn mét cach
thuan tién nhat.

2.4.7 Cac phwong thirc cham soc khach hang

Tai cong ty khong chi chéat luong san phim dugc quan tim ma dic biét quan tdm
dén trai nghiém ciia khach hang trwéc, trong va sau khi mua hang . Véi phuong
cham ""Ban hang la khéi dau ciia mdt moi quan hé lau dai'* , cong ty di phat trién
nhiéu hinh thtrc chiam séc khach hang da dang va linh hoat, gitip khach hang ludn c6
tam khi d6ng hanh ciing cong ty, bao gdm chiam soc tryc tiép, qua kénh online va kénh

dién thoai.
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Chim soc khach hang tryc tiép:

- Gap mit, tu van tai vin phong, cong trinh

Cham soc khach hang qua dién thoai:

- Goi dién tu van, nhéc lich hen, bao tién do

- Goi1 dién hoi tham sau khi hoan thanh dich vu

Cham soc khéach hang qua kénh online:

- Chat zalo, facebook

- Gtri tai lidu, bao gia, hinh anh thiét ké qua email

- Quy trinh chim séc khach hang ctia cong ty duoc thyc hién mét cach day du
tuy nhién van chua dat hiéu qua cao, $6 lugng nhan vién tam thoi qua it khién nhan vién
chiam soc khach hang chua dap tng day du va nhanh chong vé cac hoat dong dugc giao.

2.5. Panh gia chung vé hoat dong chiim séc khach hang tai cong ty

2.5.1 Nhirng két qua dat dwoc

Trong qua trinh hoat déng, cong ty di budc dau phat trién cac hoat dong chim soc
khach hang nham duy tri mdi quan hé voi khach cii va thu hit khach hang méi. Mot s6
két qua dang ghi nhan:

- Giir chan dugc nhom khach hang than thiét cha yéu 1a cac dai Iy hodc cong trinh
dia phuong thudng xuyén dit hang véi sb lugng 16n.

- Tu vAn ban hang linh hoat, nhanh chéng qua dién thoai,qua dién thoai, Zalo, gitip
khach hang dé& dang tiép cn san pham va bao gia.

- Ho tro chuyén hang hoéa tan noi trong ndi dia thanh phé, tao sy thuan tién va tang
gia tri dich vu cho khach hang.

- Xay dyng niém tin va uy tin nhd vao tan tdm, hen ho trong giao hang va thai do
phuc vu than thién.

2.5.2 Han ché con ton tai

Mic du da c6 nhitng wu diém dang ghi nhan nhu ¢ trén nhung bén canh d6 cong
ty van con ton tai nhitng han ché nhu sau:

- Chua c6 bd phan chim séc khach hang riéng , cac khau cham soc chu yéu do
nhan vién ban hang hoic lanh dao dam nhiém, din dén thiéu chuyén nghiép va thiéu
nhat quan.

- Chua phan loai khach hang 10 rang (khach 1¢ — dai Iy — cong trinh), nén chua cé

chinh sach vu dii hay cham soc phi hop voi timg dbi tuong.

39



- Thiéu chinh sach cham séc sau ban hang, nhu goi dién hoi tham, iy y kién phan
hoi, tang qua dip Tét, mdi quan hé voi khach hang chua duoc duy tri 1au dai.

- Xir 1y khiéu nai con cham va thiéu quy trinh , chii yéu theo cam tinh tinh, d& gay
btrc xtc néu khach hang gip su ¢b 16n.

- Thong tin san pham chua dugc cap nhat ddy du , khach hang phai hoi truc tiép
hodc chd tu van, gy bat tién va kéo dai thoi gian nén quyét dinh mua.

2.5.3 Nguyén nhén ciia nhirng han ché

- Quy md doanh nghiép con nhé , ngudn luc tai chinh va nhan su han ché nén chua
thé bat dau tu ban cho hoat dong chiam soc khach hang.

- Chua c6 chién luge quan 1y khach hang rd rang , chua tmg dung phan mém CRM
hay cac cong cu theo ddi mi quan hé khach hang.

- Nhén vién chua dugc dao tao bai ban vé ky nang dich vu khach hang , dan dén
viéc cham séc nhung don gian, chu yéu theo thoi quen ¢4 nhan.

- Chua nhan du thte thic vai tro ctia cham séc khach hang , con tap trung nhiéu

vao ban hang va giao hang ma chua dugc chu y dén cac hoat dong sau ban hang
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CHUONG 3 MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG CHAM SOC
KHACH HANG TAI CONG TY

3.1 Dinh huéng dich vu cham s6c khach hang cia cong ty trong tuwong lai

Trong thoi dai canh tranh gay git nhu hién nay, viéc chi cung cdp san pham véi
chat luong tbt 1a chua da dé gitr chan khach hang. Dich vu chim soc khach hang dong
vai trd ngy cang quan trong trong viéc xay dung mdi quan hé 1au dai va tao dung hinh
anh chuyén nghiép cho doanh nghiép. Nhan thic duoc diéu do, cong ty xac dinh rd dinh
hudng phat trién dich vu chim séc khach hang trong thdi gian toi nhu sau:

- Chuyén tir cham soc khach hang bi dong sang chu dong

Thay vi chi phan hdi khi khach hang gip van dé, cong ty s& chi dong lién hé hoi
tham sau ban hang, ghi nhan danh gia, nhéc lich dat hang dinh ky, hoac gui thong tin uu
dai. Viéc nay giup tang muc dg tuong tac va gitr chan khach hang.

- Xay dung hé thong cham soc khach hang chuyén biét

Cong ty hudng dén viéc phan loai khach hang thanh cac nhom nhu khach 18, dai
1y, khach than thiét,... va thiét ké chinh sach chim soc phu hop v6i timg nhom. Nhom
khach hang than thiét s& dugc wu dai vé gia, thoi gian giao hang, hd tro k¥ thuit va hau
mdi t6t hon.

- Ung dung coéng nghé thong tin trong quan 1y khach hang

Trong tuong lai, cong ty sé& trién khai phan mém quan 1y khach hang (CRM), giup
lwu trix, theo ddi va phan tich théng tin mua hang, phan hoi, va lich sir khiéu nai. Diéu
nay hd trg cham séc khach hang nhanh chéng, chinh xac va ¢ hé thong hon.

- Nang cao trinh d¢ déi ngti nhan vién cham séc khach hang,dao tao nhan sy c6
k¥ nang giao tiép, xur 1y tinh hudng va tam 1y khach hang. Viéc nang cao k¥ naing mém
giup hinh thanh ddi ngli chuyén nghiép, tang sy hai long va thién cam tir khach hang.

3.2 Muc tiéu chung vé hoat déng chim séc khach hang trong cac giai doan
toi

Trong bdi canh thi trudng vat liéu xay dung ngdy cang canh tranh, khach hang
ngiy cang doi hoi cao vé chat lwong san pham va dich vy, cong ty can dinh huéng rd
rang cho hoat dong cham so6c khach hang trong tuong lai vdi cac muc tiéu sau:

Nang cao muc d¢ hai long va trung thanh cta khach hang thong qua quy trinh
chdm s6c chuyén nghi¢p, than thién va kip thoi ¢ ca ba giai doan: trudc — trong — sau

ban hang.
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Phan loai khach hang va cd nhan hoa dich vu, tir d6 4p dung cac chinh sach cham
soc phu hgp véi tung nhém nhu khach 1€, dai ly, khach than thiét, khach méi.

Ung dung cong nghé thong tin trong quan 1y thong tin khach hang va phan hoi
khiéu nai nhim nang cao tdc do xur 1y va tinh chinh xéc.

Tao ra trai nghiém dich vu dong nhat va dang tin cdy, giup xay dung thuong hiéu
va hinh anh céng ty 1a don vi uy tin — chuyén nghiép trong linh vuc phan phdi vat liéu
xay dung.

3.3 Mot s giai phap nhim hoan thién chim séc khach hang tai cong ty

3.3.1 Tuyén dung va dao tao nhan vién chuyén chim séc khach hang

Hién tai, cong ty chua c6 dd1 ngli nhan vién chuyén nghiép trach nhi€ém cham soc
khéach hang , dan dén hoat dong phan hdi cham, thiéu nhat quéan trong thong tin, va chua
xay dung mdi méi quan hé gin bo 1au dai v6i khach hang. Diéu nay anh hudng dén trai
nghiém mua hang va do hai long cua khach hang sau khi stir dung san phém, dich vu.

Vi vdy viéc sap xép 1 nhan vién chidm soc khach hang 1a can thiét nang cao chat
lwong phuc vy, ting tinh chuyén nghiép va giit chan khach hang than thiét.

« Dé xuét: BS tri 1 nhan vién phu trach theo doi danh sach khéach hang, thuc hién
cac cudc goi hoi tham, nhic don hang dinh ky, xir 1y thic mic nhanh.

Dao tao nhan vién vé k§ ning ling nghe, xir 1y tinh hudng, giao tiép véi khach
hang, dic biét 1a k§ ning giao tiép véi khach hang khé tinh.

Thiét 14p tiéu chuan chim séc khach hang: phan hoi tin nhin trong 1 gid, giai quyét
khiéu nai trong 24 gio....

3.3.2 Xay dung co sé dir liéu va phan mém quan 1y khach hang (CRM don
gian)

Tai cong ty cac thong tin ciia khach hang hién tai chi dugc st dung trén phan mém
excel. Cac thong tin dugc luu trén hé théng dugc danh gia 1a kha so sai, khi cac thong
tin luu trir chi 1a: ho tén, s6 dién thoai, loai khach hang, lich st mua hang, yéu cau dic
biét.. Cac tiéu chi trén chi dép Gmg du dé cac nhan vién c6 thé st dung tuy nhién néu
luong khach hang vao mua cao diém, nhan vién khong thé theo ddi sat sao dugc khach
hang ctia minh diéu nay dan dén cac quy trinh c6 thé ¢ truc tric nhu: Khong cap nhat
duogc lich giao hang can thiét, chua theo ddi dugc hét toan bd thong tin vé khach hang,

khong nam bat duoc tién do cung cap vat licu,...
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* P& xuat: Xay dung lai co so dir lidu va dua phan mém quan 1y khach hang vao
st dung

- Xay dung lai co s¢ dir licu: Tao nén tang dir licu déy du, chinh xac va c6 hé théng
phuc vu cong viéc cham soc khach hang, phét trién chuong trinh wu dai va ting hiéu qua
ban hang.

e Ra sodt va phan loai lai danh sach khach hang hién c6 : theo ti€u chi nhu khach
hang ca nhan/doanh nghiép, khu vuc, tan suat mua hang, gia tri don hang...

e Chuén hoa thong tin khach hang : bao gém tén, sb dién thoai, email, dia chi cong
cy, nguoi lién h¢ chinh. ..

e Thiét 1ap quy trinh nhap dir liéu va cip nhat : chi 1 nhan vién chim soc khach
hang phu trach nhép liéu, kiém tra va cap nhat thong tin dinh ky dé dam béo tinh chinh
xac. Cac nhan vién ban hang hd trg thu thap dit liéu va trao doi thong tin khach hang véi
nhan vién chim séc khach hang. Diéu nay gitp co sé dit liéu dam bao dugc cip nhat
lién tuc nhung van dam bao tinh chinh xac

e Khuyén khich nhan vién ban hang thu thap thong tin trong qua trinh giao dich :
qua phiéu diang ky, khao sat nhanh hoic khi 1ap don hang.

e Két nbi dir lidu vdi cac kénh ban hang truc tuyén va mang xa hoi : dé theo doi
hanh vi cta khach hang va thu thap thém ngudn dit liéu.

Ap dung phan mém quan 1y khach hang: Phan mém quén 1y khach hang gitp nang
cao hiéu qua chiam séc khach hang, luu trit va quan 1y théng tin mét cach hé thdng, hd
trg doi1 ngii kinh doanh va tiép thi ca nhan hoa dich vy, tr d6 tang doanh thu va su hai
long cua khach hang.

Loi ich khi sir dung phan mém:

e Luu trir tap trung toan bd thong tin khach hang (lién h¢, lich st mua hang, phan
hoi, vu dai...).

e Theo ddi twong tac voi khach hang & nhiéu kénh nhu dién thoai, mang xa hoi...

e Phan loai khach hang tu dong theo hanh vi, khu vue, gia tri don hang, Muc d6
than thiét...

e Ho tro cham soc khach hang chu dong : nhéc lich goi lai, guri 101 chic mirng sinh
nhat, giéi thiéu san pham méi...

e Phan tich dit liéu dé dua ra chién lugc ban hang va mang lai hiéu qua cao hon.

Dé xuat trién khai:
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Lua chon phan mém phu hop nhu: Getfly, SimCRM, Hubspot CRM

bao tao nhan su sir dung phﬁn mém, dic biét 1a bd phan ban hang va cham soc
khach hang.

Panh gia két qua sau 3-6 thang khai béo dé diéu chinh va thuc hién quy trinh t&i wu.

3.3.3 Hoan thién chinh sach cham séc sau ban hang

Hién nay, viéc cham soc khach hang sau ban ctia cong ty con mang nhiéu yéu t6 cua
tinh tu phat, khi khach hang ctia nhan vién ban hang nao nhan vién ban hang do ty chdm
soc dan dén tinh trang phyc vu chua dugc chuyén nghiép. Trong méi truong ngdy cang canh
tranh gay gat khach hang khong chi quan tim dén chat luong san phdm ma con mong mudn
duoc hd tro tan tinh sau khi giao hang, thiéu chinh sich sau ban hang d& 1am cho khach
hang chuyén sang nha cung cap khach néu ho duoc phuc vu tét hon vi vy can c6 chinh
sach cham séc sau ban hang néu cong ty khéng mudn thut 1ui & phia sau.

Dé xuit:

e Gri tin nhin cam on sau khi giao hang; goi hoi tham chat lvong hang héa sau 3—
5 ngay.

e Trién khai chuong trinh tri 4n: ting qua vao cac dip 18 tét, giam gia cho khach
hang quay lai nhiéu lan.

e C6 chinh sach bao hanh hoic dbi tra néu hang giao thiéu hodc khong dung cam két.

e Nhic lich thanh toan nhe nhang, hd tro thoi gian thanh toan hop i cho khach
hang lau nam

e Khéo sat khach hang sau don hang va tién hanh sir dung dit liéu dé c6 nhitng cai
tién trong tuong lai

o Gri bang bao gia dinh ky hodc khi co thay doi gia ca cho cac khach hang dai 1y.
Gitip khach hang nim bét duoc gia ca mot cach nhanh chéng hon.

3.3.4.T6i wu quy trinh tiép nhan va xir ly khiéu nai

Hién tai, cong ty chua xay dung mot quy trinh chinh quy dé tiép tuc nhan va xtr 1y
giai tri. Viéc xir Iy con riéng biét, tiiy theo timg tinh hudng hodc nhan sy, dan dén tinh
trang thiéu nhat quan va cham réi trong phan hoi. Khi khach hang khong thé phan hoi
kip thoi hodc khong rd rang, ho d& mat niém tin va c6 thé chia sé trai nghiém tiéu cuc,
gy anh huéng dén danh tiéng cong ty. Dac biét khi khong c6 quy trinh phan tich va

phan phdi rd rang, cic bo phan binh thuong cung cap trach nhiém hoac xir Iy khong han
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ché, tao ra cong viéc kéo dai va gy birc xuc cho khach hang. Vi vay cong ty can xay
dung quy trinh tiép nhan va xt 1y khiéu nai.

« Dé xuit:

Xay dung quy trinh 3 budc: Tiép nhan — Xir Iy — Phan hoi két qua.

a. Tiép nhan

Nhan vién kinh doanh, giao hang hoac cham s6c khach hang ghi nhan thong tin tu
khéach hang qua dién thoai, tin nhén, Zalo.

Thu thap day du cac thong tin:

Noi dung khiéu nai (san pham/dich vu/don hang nao?)

Thoi diém xay ra van dé

Hinh anh minh hoa (néu co)

Mong muén xir Iy tir phia khach hang

Ghi vao phiéu khiéu nai (mAu c6 sin) va chuyén cho bd phan phu trach trong vong
4 gio lam viéc .

b. Xir Iy khiéu nai

B6 phan lién quan (kho, giao hang, ké toan, kinh doanh...) ciing nhan vién chim
soc khac hang xac minh thong tin va dua ra phuong an xt Iy phu hop:

Doi/tra san pham 16i

HO tro ki thuat hodc bd sung thiéu khdi

Bo6i thuong, giam gia néu can thiét

No6i bo xir 1y thoi gian khong quéa 24 gior ké tir khi nhan .

c. Phan hdi két qua

Nhan vién cham soc khac hang hodc nguoi phu trach chinh lién hé lai khach hang dé:

Thong bao két qua xir Iy

Giai thich 18 1y do va hudng giai quyét

Hoi lai mue dd hai long sau qué trinh xtr ly

Két luan

Viéc chim séc khach hang khong chi ding lai ¢ 101 néi lich sy hay hd trg ban dau,
ma can dugc cu thé héa thanh quy trinh rd rang, lién tuc va phu hop véi diéu kién thuc
té cong ty. Cac giai phap néu trén gitip cong ty xay dung mot hé théng cham soc khach
hang bai ban, gép phan giir chan khach hang cii, thu hiit khach hang méi va nang cao

nang luc canh tranh trén thi truong vat liéu xay dung.
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KET LUAN PAU
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TAI LIEU THAM KHAO

1. Cham soc khdach hang trong moi truong kinh doanh hién dai. Pinh Thi Thiy Hoa

2. Quan tri cham soc khach hang tai cac doanh nghiép Viét Nam. Tap chi Quan tri
Kinh doanh. Nguyén Vin A, Lé Thi B .

3.Bai giang quan tri ban hang - Truong Pai Hoc Kinh Té Pa ning

4. https://wwwe.slideshare.net/nataliej4/bai-giang-quy-trinh-cham-soc-khach-hang

5. Cac thong tin s liéu va tai liéu ndi bd ciia cong ty TNHH Khai Hoang Hung
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