BO GIAO DUC VAPDPAO TAO
TRUONG PAI HQOC KIEN TRUC PA NANG

KHOA LUAN TOT NGHIEP

DE TAI
MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG CHAM
SOC KHACH HANG CA NHAN CUA CONG TY CO PHAN
VA PHAT TRIEN NAVI

SINH VIEN THUC HIEN: LE QUOC TUAN
MA SO SINH VIEN: 2154030296
KHOA HOQC: 2021 - 2025

Da Ning, 11 thang 05 niam 2025




BO GIAO DUC VAPDPAO TAO
TRUONG PAI HQOC KIEN TRUC PA NANG

C KIEn
%99 %,

 KHOAKINHTE
NGANH QUAN TRI KINH DOANH

KHOA LUAN TOT NGHIEP
MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG CHAM

SOC KHACH HANG CA NHAN CUA CONG TY CO PHAN
VA PHAT TRIEN NAVI

Giang vién huéng dan: ThS. Lé Thi Quynh Anh
Sinh vién thuwe hién: Lé Quéc Tuin

Mai s6 sinh vién: 2154030296

Khoa hoc: 2021 - 2025

Da Nang, 11 thang 05 nim 2025




TRUONG DAI HOC KIEN TRUC DA NANG CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
KHOA KINH TE Poc lap - Tu do - Hanh phtc
BO MON QUAN TRI KINH DOANH
Pa Nang, 11 ngay 05 thang nam 2025

GIAO NHIEM VU KHOA LUAN TOT NGHIEP
Nam hoc: 2021 - 2025

1. Thong tin tac gia thuc hién
- Ho va tén sinh vién : Lé Qudc Tuin
- Chuyén nganh : Quan tri kinh doanh
- Trinh @6 dao tao : Pai hoc - Khoa hoc : 2021 - 2025
2. Tén d@ tai Khéa luén tot nghiép
“MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG
CA NHAN CUA CONG TY CO PHAN VA PHAT TRIEN NAVI”
3. Cic s0 liéu ban dau thue hién Khéa luin tot nghiép
- Béo c4o tai chinh nam 2022 - 2024 ctia Cong ty C6 Phan Dau Tu & Phat Trién Navi
- Quy trinh cham s6c khach hang cua Cong ty C6 Phan Bau Tu & Phat Trién Navi
- Quy trinh khi€u nai cho khach hang ctua Cong ty C6 Phan Dau Tu & Phat Trién Navi
- SO liéu nhan sy nam 2022 - 2024 cua Cong ty C6 Phan Pau Tu & Phat Trién Navi
4. Cac bang biéu
4.1. Danh sach bang sir dung
Bang 2.1: Phan tich d6i thi canh tranh
Bang 2.2: Co sé vit chit ciia cong ty
Bang 2.3: Co cau gi6i tinh ciia cong ty
Bang 2.4: Co ciu nhén lwc ciia cong ty
Bang 2.5: Co cau trinh d9 nhén sy trong cong ty
Bang 2.6: Co ciu dd tudi ciia cong ty
Biang 2.7: Bang cin d6i ké toan ciia cong ty nim 2022-2024
Bang 2.8: Bao cdo két qua hoat dong kinh doanh ciia cong ty nim 2022-2024
Bang 3.1: XAy dung hé thong phén loai va chim séc khach hang cho cong ty
4.2. Danh sach hinh danh
Hinh 2.1: Logo cbng ty
Hinh 2.2: So' d0 t6 chirc cong ty
Hinh 2.3 : Du bdo quy mo GDP cta Viét Nam tir Nam 2011 - 2024
Hinh 2.4: Miu phiéu thu khi khach hang dit coc
Hinh 2.5: Budi dao tao chuyén siu d an
Hinh 2.6: Budi dao tao ky niing telesale
Hinh 2.7: T6 chirc event mé ban dw an
Hinh 2.8: Pang bai chay quing cao du an
Hinh 2.9: Lén danh sach luu trir khiach hang
Hinh 2.10: minh hoa tiép cin khach hang qua zalo



Hinh 2.11: nhén vién tw van din khach hang xem thuec té ciin hd
Hinh 2.12: Sy kién tri an khach hang
4.3. Danh sach biéu dd, so' dd
Biéu d6 2.1: khao sat khach hang “vé sy thuin tién trong trai nghiém”
Biéu dd 2.2: khao sat khach hang “vé san phim cong ty”
Biéu d0 2.3: khio sat khach hang “vé thong tin dwoc cung cip”
Biéu dd 2.4: khao sat khach hang “vé ddi ngii nhan vién”
Biéu d0 2.5: khio sat khach hang “vé sw phuc vu va chim séc khach hang” Hinh
So d0 2.1: Quy trinh khiéu nai danh cho khach hang
So d6 3.1: Cai tién quy trinh khiéu nai va xir Iy khiéu nai cho khach hang
5. C4n bd hwéng din
- ThS. Lé Thi Quynh Anh
6. Ngay giao nhiém vu lam Khéa luin tot nghiép
- 10/02/2025
7. Ngay sinh vién phai hoan thanh khéa luan
- 11/05/2025
Giang vién huéng dian



LOI MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Trong bdi canh thi trudong bit dong san ngay cang canh tranh, chim séc khach
hang khong chi don thuan 1a mot hoat dong hd trg ma da trd thanh mot chién luoc
quan trong quyét dinh sy thanh cong ctia doanh nghiép. Khi khach hang c¢6 nhiéu sy
Iira chon, yéu t6 tao nén sy khac biét khong chi 1a san pham hay gia c4, ma con nim &
trai nghiém va gia tri ma doanh nghiép mang lai trong sudt qua trinh giao dich va hau
mai.

Mic du tim quan trong cua hoat dong cham soc khach hang da duoc nhiéu
doanh nghiép nhén thirc, nhung thyc té trién khai van con ton tai nhiéu bét cap. Trong
linh vuc bt dong san, voi dic tha 13 chu ky mua hang dai, gid tri san pham 16n va lién
quan dén nhiéu yéu t6 phap 1y, khach hang c6 yéu cau cao hon vé dich vu tu van va hd
tro. Mot chién luge cham soc khach hang khong hiéu qua co thé dan dén mat niém tin,
giam ty 18 chét giao dich va anh huong tiéu cuc dén danh tiéng ciia doanh nghiép.

Bén canh do, su phat trién cla cong nghé s6 va tri tué¢ nhan tao dang tao ra
nhimng thay d6i manh mé& trong cach cac doanh nghiép tuong tac véi khach hang. Su
xudt hién cua cac nén tang Proptech, tmg dung CRM, chatbot Al, thuc té a0 (VR)
trong gidi thiéu san pham di dit ra cAu hoi: Liéu doanh nghiép bt dong san c6 thé tin
dung cic cong nghé nay dé ning cao chat lugng chim soc khach hang, hay van dang
phu thudc qua nhiéu vao cac phuong thirc truyén théng?

Xuit phat tir thuc té trén, em quyét dinh chon dé tai nay “MOT SO GIAI PHAP
HOAN THIEN HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG CA NHAN CUA
CONG TY CO PHAN VA PHAT TRIEN NAVI” v6i muc tiéu nghién ctru siu hon vé

céc yéu td tac dong dén hoat dong cham soc khach hang trong linh vuc bat dong san,



danh gia nhiing co hoi ciing nhu thach thitc ma cac doanh nghiép dang d6i mat. Két
qua nghién ciru khong chi giup doanh nghiép c6 cai nhin toan dién hon vé hiéu qua
chiam soc khach hang ma con dé xut cac giai phap thiét thuc nhim tdi wu hoa chién
lugce nay, tor 6 nang cao nang lyc canh tranh va gia tang gia tri cho khach hang.
2. Muc tiéu nghién ctru

Trong bdi canh canh tranh hién nay, can phai c6 nhiing giai phap hoan thién cong
tac cham séc khach hang nhim dap tng t6t nhu cau cua khach hang dé duy tri va lam
cho ho trd thanh khach hang trung thanh, c6 nhu thé méi c6 thé ton tai va phat trién
trong thi truong canh tranh nay.
- V& mit 1y luan: Nghién ciru, hé thdng hoa mot s6 van dé 1y luan co ban vé cong tac
cham s6c khach hang
- V& mit thyc tién:
+ Khao sat, phan tich va tong hop tinh hinh phat trién kinh doanh ctua Coéng ty Co
Phan Pau Tu & Phét Trién Navi
+ Tim hiéu cong tac chiam so6c khach hang c4 nhan cia Cong ty C6 Phan Pau Tu &
Phét Trién Navi
+ Pé xuét cac giai phap hoan thién cong tac cham soc khach hang ca nhan ctia Cong
Ty C6 Phan Pau Tu & Phat Trién Navi
3. P6i twong va pham vi nghién ciru
- Béi twong nghién ctru: Hoat dong cham séc khach hang ca nhan tai Cong ty C6 Phan
Dau Tu & Phat Trién Navi
- Thoi gian nghién ctru: Nghién ctru hoat dong cham soc khach hang tai Cong Ty Co
Phan Dau Tu & Phat Trién Navi tir nim 2022 - 2024

4. Phuwong phap nghién ciru



- Bai bdo c4o st dung phuong phap nghién ctru nhu:

+ Phén tich

+ Thong ké

+ Mo ta

+ So sanh

+ Tong hop

5. Két ciu dé tai:

Bai bao céo chia lam 3 phan nhu sau:

Chuong 1: Co s& 1y luin vé hoat dong chiam séc khach hang

Chuong 2: Thuc trang hoat dong cham soc khach hang tai Cong Ty C6 Phan Pau Tu
& Phat Trién Navi

Chuong 3: Mot s6 dé xuat giai phap nham hoan thién hoat dong cham séc khach hang

c4 nhan cua Coéng Ty C6 Phan Pau Tu & Phét Trién Navi



LOI CAM ON

Pé hoan thién bai bao co thuc tap nay, trudc hét em xin gl 16i cam on chan
thanh dén quy thay c6 Khoa Kinh Té. Dic biét, em xin giri dén ¢6 ThS. Lé Thi Quynh
Anh mot 161 cam on sdu sic nhit, nguol hudng dan truc tiép clia em, nho su tan tam
huéng dan, nhimg kién thirc chuyén mén sau rong va nhitg gop ¥ quy bau cua co nén
em d3 hoan thanh tét khoa luan nay.

Va em ciing xin cdm on anh V6 Thanh Minh - Truéng phong kinh doanh 2 Cong
ty C6 Phan Pau Tu va Phat Trién Navi cting v&i cac anh chi trong Cong ty da tan tinh
giup dd va huéng dan em trong qua trinh thyuc tap tai Cong ty. Em ciing chan thanh
cam on quy Cong ty CO phan Pau Tu va Phat Trién Navi da tao diéu kién cho em
trong qua trinh tim hiéu thyc tién tai Cong ty. Pong thoi, em xin guri 16i cam on chin
thanh dén nha truong vi da tao co hdi cho em thuc tap tai cong ty va trang bi thém
nhiéu kién thuc, kinh nghiém thuc t& ma thay c6 da chi day vao qua trinh lam khoa
luan nay.

Vi kién thirc ban than con nhiéu han ché, bai bao cao c6 thé van con nhiéu sai
sot, em rat mong duoc su gop ¥ tir quy thay co va cong ty.

Em xin chan thanh cam on!
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG
1.1. Tong quan vé khich hang
1.1.1. Khdi niém khdach hang

Trong nén kinh té, khach hang c6 mot vi tri rt quan trong, 13 tai san lam ting
thém gia tri. PO 1 tai san quan trong nhat mic du gia tri cta khach hang khong c6 ghi
trong s sach cua cong ty. Vi vdy cac doanh nghiép can phai xem khach hang nhu 1a
ngudn von can dugc quan 1y va phat huy nhu bat ky ngudn von nao khac.

Khach hang 13 nhitng c4 nhan hodc to chtrc ¢6 nhu ciu mua sdm va st dung san
phém, dich vu dé dap ung nhu cAu cua ban than hodc phuc vu muc dich kinh doanh.
Theo Philip Kotler (2003), khach hang 13 nguoi mua hang héa hodc dich vu nham thoa
méin nhu cau cy thé cta ho. Pay 1a mot yéu to quan trong quyét dinh su ton tai va phat
trién cta doanh nghiép, boi khong co khach hang thi khong co thi trudng va doanh thu.
Trong thoi dai cong nghé phat trién, hanh vi caa khach hang ciing c¢6 nhiéu thay d6i
dang ké. Ho c6 xu huéng tim kiém thong tin, so sanh san pham va danh gid truéc khi
dua ra quyét dinh mua hang. Piéu nay doi hoi doanh nghiép phai c6 chién luoc tiép
can phu hop, tan dung cac kénh truyén thong va cong nghé dé dap ung nhu cau ngay
cang da dang ctia khach hang. Viéc thau hiéu khach hang khong chi gitup doanh nghiép
nang cao hiéu qua kinh doanh ma con tao ra sy gan két 1au dai, xay dung thuong hiéu
vitng manh trén thi trudng.

1.1.2. Phan loai khach hang

Phén loai khach hang 13 viéc quan trong dé cong ty ¢ thé tim hiéu, nim bat duoc
nhu ciu cta timg phan khic khach hang, tir d6 1am co sé dé cung cap nhimng san pham
dich vu lam hai long khach hang.

a, Khach hang noi bo

Nhan vién chinh 1a “khach hang” cua doanh nghiép, va cac nhan vién cling chinh
1a khach hang cua nhau. Vé phia doanh nghiép, ho phai dap tng dwoc nhu ciu cua
nhan vién, c6 nhimg chinh sach nham phét huy 10ng trung thanh cta nhan vién. Bén
canh d, giita c4 nhan vién ciing can c6 su quan tim, giup d& 1an nhau trong cong viéc.
Vi khai niém vé khach hang duoc hiéu theo mét nghia rong, doanh nghiép sé& cé thé
tao ra mot dich vu hoan hao hon bdi chi khi nao doanh nghi¢p c6 sy quan tdm téi nhan
vién, xay dung duoc long trung thanh ctia nhan vién, dong thoi, cac nhin vién trong

doanh nghiép c6 kha ning lam viéc v6i nhau, quan tam dép ung nhu cau va lam hai



long ddng nghiép thi ho méi co duoc tinh than lam viéc tot, mdi cé thé phuc vu cac
khach hang bén ngoai ciia doanh nghiép mot cach hidu qua, théng nhat.
b, Khach hang bén ngoai
Diy 1a nhitng c4 nhan hodc t6 chirc khong thudc ndi bd doanh nghiép nhung co
nhu cau sir dung san pham, dich vu ma doanh nghiép cung cap. Pay la nhom khach
hang quan trong nhét vi ho tric tiép tao ra doanh thu va anh huéng dén sy phat trién
ctia doanh nghiép. Khong gidng nhu khach hang ndi bo (nhan vién, ddi tac trong cong
ty), khach hang bén ngoai khéng c6 su rang budc véi doanh nghiép va co nhiéu lya
chon khéac nhau trén thi truong. Ho thuong danh gid, so sanh san phém, dich vu cua
nhiéu thuong hiéu trudc khi dua ra quyét dinh mua hang. Vi vy, dé thu hat va giir
chan khach hang bén ngoai, doanh nghiép can cé chién luge tiép can hiéu qua, nang
cao chét luong san pham, cai thién dich vu chiam séc khach hang va xay dung hinh anh
thuong hiéu uy tin. Viéc thau hiéu nhu cau, hanh vi tiéu dung cta khach hang bén
ngoai khong chi giup doanh nghiép gia ting loi thé canh tranh ma con tao nén tang
vitng chac cho su phat trién bén viing trong dai han.
% Phdn loai khdch hang theo doi twong
e Khéach hang cé nhan
Khach hang c4 nhan 13 nhitng ngudi tiéu ding cudi ciing, thuc hién cac hoat dong
mua sim hang hoa hoac dich vu nham muc dich phuc vu nhu cau tiéu dung ca nhan
hoic gia dinh, khong nham muc dich kinh doanh hay tai san xuat. Theo Philip Kotler
va Gary Armstrong (2012), khach hang c4 nhan 1a “cac cd nhan hodc hg gia dinh mua
hang hoa va dich vu cho tiéu ding c4 nhan”. Ho 1a d6i tugng trung tm trong cac chién
lurge marketing ctia doanh nghiép, boi hanh vi va quyét dinh tiéu dung cta ho anh
huong truc tiép dén doanh thu va thi phan cta doanh nghiép.
Pic diém cua khach hang ca nhan:
- S6 luong 16n, gia tri giao dich nho: Chiém sd dong trén thi truong nhung moi
1an mua thudng co gi tri thap.
Nhu ciu da dang va bién dong: Nhu cau thay ddi nhanh, phu thudc vao tam 1y,
thu nhap, xu huéng va 16i séng.
- Anh huéng bai cam xuc va yéu td xa hoi: Quyét dinh mua chiu tac dong tir cam
xuc, thuong hiéu, ¥ kién nguoi than,...

- Quy trinh mua don gian: Thudng ra quyét dinh nhanh chong, it budc phé duyét.



Nhay cam véi gia va khuyén mai: D& bj thu hut bdi cac chuong trinh giam gia,
uu dai.

Khach hang t6 chiic

Khach hang t6 chirc 14 cac t6 chic, doanh nghiép, co quan, hodc don vi hoat

dong v&1 muc dich san xuat, kinh doanh, hoac phuc vu cong viéc ndi1 b, thuc hién

hanh vi mua hang hoa hoac dich vu khong nham muc dich tiéu dung ca nhan ma dé

phuc vu cac muc ti€u td chirc. Theo Kotler & Keller (2016), khach hang td chirc bao

gdm “cac doanh nghiép, t6 chtrc chinh phi va cac to chirc phi lgi nhuin mua hang héa

va dich vu dé sir dung trong qua trinh san xuat, phan phdi hodc thuc hién cac chuc

nang to chuc”.

Khac v6i khach hang ca nhan, khach hang t6 chirc thudng c6 hanh vi mua phtc

tap hon, duoc diéu khién boi muc tiéu hiéu qua kinh té va ké hoach hoat dong dai han.

bac diém cua khach hang t6 chuc:

Sb luong it, gia tri giao dich 16n: Khéi lwong mua hang thuong 16n va co tinh
dinh ky, mic du s6 lugng khach hang khong nhiéu.

Quy trinh mua phirc tap: Viéc mua sam thuong trai qua nhiéu budc, c¢6 sy tham
gia cuia nhiéu bd phan (mua hang, k¥ thuat, tai chinh, 1anh dao...).

Ra quyét dinh dya trén 1y tri va tinh toan hiéu qua: Cac t6 chirc mua hang dya
vao muc tiéu hiéu qua st dung va loi ich dai han, it bi anh hudng boi yéu td
cam xuc.

C6 yéu cau ky thuat rd rang: San pham, dich vu dugc dit mua thuong phai dap
ung cac tiéu chuan k¥ thuat cu thé.

Thiét 1ap quan hé 1au dai v6i nha cung cip: Céc to chirc c6 xu hudng tim kiém
mbi quan h¢ on dinh, 1au dai véi ddi tac uy tin nham dam bao chét lugng va tién
do cung ung.

Phan loai khach hang theo kha nang tai chinh

Khach hang gid ré: nhom khach hang c6 thu nhap thap hodc c6 murc chi tidu
tiét kiém, thuong wu tién cac san phém hodc dich vu c6 gid thanh thép, dap tng
dugc nhu cau co ban ma khong doi hoi cao vé thuong hiéu, kiéu dang hay tinh

nang vuot troi.



- Khdch hang tam trung: nhom khach hang c6 mirc thu nhap trung binh, thudng
tim kiém sy cin bang giita chat luong san pham va gia ca hop 1y. Ho cht trong
dén gia tri str dung, d6 bén va uy tin thurong hiéu & mirc vira phai.

- Khdch hang cao cdp: nhom khach hang c6 thu nhap cao, thudng hudng dén cac
san pham va dich vu c6 chat lugng vuot trdi, thiét ké tinh té, thwong hiéu uy tin
va gia thanh cao. Ho khéng chi tim kiém c6ng ning ma con quan tim dén gia tri
thuong hi¢u, dang cap xa hoi va trai nghiém cé nhan hoa.

% Phan logi khdch hang theo tan sudt mua hang

Néu chia khach hang theo cach nay, doanh nghiép can dwa vao s 1an khach hang
tuong tac voi doanh nghiép:

- Nhém khach hang thwong xuyén: 1a nhom khach hang c6 tan suat mua hang
cao, thyc hién giao dich déu dan trong mot khoang thoi gian nhat dinh. Ho
thuong c6 mirc do trung thanh cao, quen thudc véi thuong hi¢u va c6 kha nang
tao ra doanh thu 6n dinh cho doanh nghiép.

- Nhém khdch hang khéng thuwong xuyén: 1a nhom mua hang véi tan suét thép,
khong theo chu ky 6n dinh. Ho c6 thé bi anh huong bai cac yéu té nhu khuyén
mai, nhu ciu phat sinh, hoac sy gid1 thi¢u tr nguoi khéac.

- Nhém khdch hang mua mét lan: La nhitng khach hang chi mua hang mot lan
hodc rat hiém khi quay lai. Ho c6 thé 1a khach du lich, nguoi mua theo xu
hudng, hoic khong hai 1ong sau 1an mua dau tién.

1.1.3. Vai tro cua khdach hang

Khach hang gitr vai tro then chot trong moi hoat dong kinh doanh, dac biét la
trong linh vuc bat dong san — noi san pham co gia tri cao, thoi gian ra quyét dinh kéo
dai va sy canh tranh ngdy cang khdc liét. Trong bdi canh d6, khach hang khong chi 1a
dbi tuong tiéu dung ma con la trung tdm dinh hudng cac chién lugc san phém, dich vu,
truyén thong va cham séc hau méi cta doanh nghiép. Nhitng phan hoi, danh gia va ky
vong tlr khach hang 14 ngudn thong tin quy bau gitp doanh nghiép diéu chinh chinh
sach, hoan thién chét luong phuc vu va nang cao trai nghiém nguoi dung. Hon thé nita,
khach hang con dong vai tro 1a kénh truyén théng gian tiép, gop phan lan toéa uy tin
thuong hiéu théng qua hiéu tmg truyén miéng tich cuc. Mot khach hang hai long c6
thé tro thanh “dai st thuong hiéu”, trong khi mot trai nghiém khong t6t c6 thé gay anh

huong nghiém trong dén hinh anh doanh nghiép. Ngoai ra, sy thay ddi trong hanh vi



tiéu dung va nhu cdu ca nhan hoa cta khach hang chinh 1a dong luc thuc day doanh
nghiép khong ngimg ddi méi, ap dung cong nghé hién dai vao qua trinh twong tac va
chim soc. Do d6, hiéu rd va dé cao vai tro ctia khach hang 14 yéu t6 then chét giup
doanh nghiép bt dong san nang cao ning luc canh tranh, tao ra gia tri bén viing va
phat trién on dinh trén thi trudng.

1.2. Tong quan vé hoat dong chiim séc khach hang

1.2.1. Khdch niém vé hoat dong chim séc khdch hing

Hoat dong chim séc khach hang 1a tap hop cac bién phap, chién lwge va hanh
dong ma doanh nghiép thue hién nhdm duy tri mdi quan hé t6t véi khach hang, nang
cao sy hai long va tao dung long trung thanh. Theo Philip Kotler (2003), cham soc
khach hang khong chi 1a cung cap san pham hoic dich vu chat lugng ma con bao gdm
toan bo trai nghiém cua khach hang trude, trong va sau khi mua hang. Diéu nay giup
doanh nghiép khong chi thu hut khach hang méi ma con gitr chan khach hang cii, tao
loi thé canh tranh trén thi truong.

Hoat dong cham séc khach hang c6 thé dugc thuc hién thong qua nhiéu hinh thtc
khéc nhau, tir tu van, hd tro k¥ thuat, chinh sach bao hanh, chuong trinh vu dai dén cac
kénh giao tiép nhu téng dai chdm soéc khach hang, email, mang xa hoi. Cham soc
khach hang khong chi dimg lai ¢ viéc giai quyét khiéu nai ma con bao gom viéc thau
hiéu nhu cdu, mong muébn cta khach hang dé cung cip nhiing trai nghiém t6t nhat.
Mot dich vu chdam so6c khach hang hi€u qua s& giup nang cao uy tin thuong hi¢u, gia
ting long trung thanh cua khach hang va gop phan vao su phat trién bén viing cua
doanh nghiép. Trong boi canh cong nghé s phat trién manh mé, cham soc khach hang
khong chi don thuan 13 hd trg ma con 1a mot chién luge quan trong gitip doanh nghiép
gia tang gia tri va tao dung mbi quan hé bén chit voi khach hang.

1.2.2. Muc dich cua viéc cham soc khach hang

Hoat dong cham séc khach hang dugc cac doanh nghi€p thyc hién nham dat
duoc ba muc dich chinh:

- Tha nhét 1a chim soc khéach hang s€ dem lai sy hai long, tin cdy cho khéach
hang. Cung v6i gia tri nhan dugc tang thém, mirc do hai long khi st dung dich
vu cua doanh nghi¢p ciling s¢€ 1a cao hon. Bugc huong mot ché d6 cham soc, hd
trg nhiét tinh tir phia cong ty, cac khach hang s& cam thiy dugc tran trong, qua

d6 gop phan gia ting long trung thanh ctia ho v6i doanh nghiép.



- Thu hai la gitp gia tang muc do trung thanh va kha nang quay lai ctia khach
hang. Khi khach hang cdm nhan dugc sy quan tam va cham séc chu dédo, ho sé
c6 xu hudng tiép tuc Ira chon san phém, dich vu cua doanh nghiép trong nhiing
14n mua hang tiép theo, ddng thoi giam thiéu nguy co chuyén sang st dung san
pham cuia d6i thi canh tranh.

- Thu ba 1a dé gia ting kha ning canh tranh cho doanh nghiép. Nhu dé phan tich
& trén, viéc ting cudng cac hoat dong cham séc khach hang ddng nghia véi viée
gia ting cac gia tri bao quanh cua san pham, dich vu. Tir d6 s& gitp san pham
cua doanh nghiép s€ c6 tinh canh tranh cao hon.

Cén ctr vao céc thong tin thu dugc qua cac hoat dong cham soc khach hang, céac
nha quan 1y s& vach ra chién lugc, chinh sach cham séc khach hang phu hop cho ting
d6i twong khach hang ciing nhu timg giai doan cu thé, nhim dap Gng nhu ciu ngay
cang cao cua khach hang.

1.2.3. Vai tro cua hoat dong cham soc khach hang

Cham séc khach hang trong linh vuc bat dong san khong chi giup doanh nghiép
nang cao doanh s6 ma con gép phan xay dung uy tin thuong hiéu. Cac loi ich chinh
ctia hoat dong cham soc khach hang bao gdm:

e Ting kha ning chuyén d6i khach hang tiém niang thanh khach hang thuc su:
Qua trinh tu van va hd trg hiéu qua gitip khach hang dua ra quyét dinh nhanh
hon.

e Xay dyng long trung thanh cta khach hang: Khi c6 trai nghiém tbt, khach hang
s€ c6 xu hudng quay lai hoac gioi thi€u doanh nghi¢p véi nhitng nguoi khac.

e Giam thiéu rui ro khiéu nai va tranh chip: Viéc giai dap thiac mac kip thoi, hd
trg phap 1y va cam két minh bach gitip han ché cac van dé phét sinh sau giao
dich.

1.2.4. Mt s6 nguyén tic chiam séc khdch hang

Pé hoat dong cham soc khach hang dat hiéu qua, doanh nghiép can tuan thi mot
s6 nguyén tic co ban nhim dam bao su hai 1ong va duy tri méi quan hé lau dai voi
khach hang. Cy thé nhu sau:

- Ldy khdch hang lam trung tam: Nguyén tic cot 16i trong moi hoat dong cham
soc khach hang 1a dat khach hang vao vi tri trung tim. Doanh nghiép cin hiéu

ro nhu cau, mong doi va hanh vi tiéu dung cua khach hang dé tir d6 dua ra céc



giai phap phu hgp. Viéc ¢4 nhan hoéa trai nghiém khach hang gitp tang mac do
gin két va tao dung long trung thanh.

- Ludn luén ling nghe va tiép thu y kién cia khdach hang: Khach hang mong
mudn duge ling nghe va ghi nhin. Doanh nghiép can xay dung cac kénh tiép
nhan ¥ kién mot cach linh hoat nhu tong dai hd tro, khao sat truc tuyén, hodc
phan hdi qua mang x3 hoi. Nhitng dong gop cua khach hang 1 ngudn théng tin
quy gia dé doanh nghiép cai thién chat lwong dich vu.

- Gidi quyét khiéu nai mét cdch tich cye va chuyén nghiép: Trong qua trinh kinh
doanh, viéc phat sinh khiéu nai 13 khong thé tranh khoi. Doanh nghiép can c6
quy trinh tiép nhan va xtr 1y khiéu nai rd rang, dam bao thai do cau thi, khong
d6 161 va giai quyét van dé mot cach thoa dang. Viéc xir 1y tot khiéu nai khong
chi gilr chan khach hang ma con giip doanh nghié¢p cai thién dich vu lau dai.

- Giao tiép ré rang, chuyén nghiép va kip thoi: Trong qua trinh kinh doanh, viéc
phat sinh khiéu nai 1a khong thé tranh khoi. Doanh nghiép can c6 quy trinh tiép
nhan va xir 1y khiéu nai rd rang, dam bao thai do cau thi, khong d6 13i va giai
quyét van dé mot cach thoa dang. Viéc xur 1y tot khiéu nai khong chi giit chan
khach hang ma con giip doanh nghi¢p cai thién dich vu lau dai.

1.3. N§i dung cua hoat dong cham séc khach hang
1.3.1. Nhitng yéu té anh huéng dén hoat dong cham séc khdach hang

Cham soc khach hang 1a mdt qua trinh tuong tdc phic hop, chiu anh hudong boi
nhiéu yéu té tir ca phia doanh nghiép 1an khach hang. Theo Kotler & Keller (2022),
viéc cung cap gia tri vuot troi cho khach hang khong thé tach roi khoi cac yéu td nén
tang nhu dac diém san phém, nang luc do1 ngli phuc vu va diéu kién tiép can dich vu.
Nhirng yéu t6 nay gop phan dinh hinh trai nghiém khach hang va mirc do hai long cta
ho trong sudt qua trinh twong tic véi doanh nghiép. Xuat phat tir goc nhin d6, ba nhém
yéu td then chdt dugc xem 13 ¢ anh hudng sau sic dén hiéu qua hoat dong cham soc
khach hang cd nhan bao g@)m: su thuan tién trong viéc tiép can dich vu, chét luong
ngudn nhan lyc, va dic diém cua san pham bat dong san cung cap.
a, Su thuan tién

Su thuan tién duoc hiéu 1a tong hop tat ca cic yéu to gitp khach hang dé dang
tiép can san phém, dich vy, nha cung cﬁp va thyc hién cac hoat dong mua sdm, st

dung hodc tim hiéu thong tin. Pay 1a mot trong nhiing yéu to quan trong c6 anh hudéng



tryc tiép dén murc d6 hai long cua khach hang, tir d6 gop phan dinh hinh hinh anh

thuong hi€u va nang cao nang lyc canh tranh cua doanh nghiép trén thi truong. Trong

cac y€u to chi phoi manh dén sy thuén tién bao gom:
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Pia diém: Vi tri dia Iy va su bd tri khong gian tai noi cung cp san pham, dich
vu c¢O vai tro quyét dinh trong viéc thu hut va phuc vu khiach hang. Mot dia
diém kinh doanh thuén lgi, d& tiép cin — chang han nhu gan khu dan cu déng
duc, trung tAm thuong mai, gin cac tuyén giao thong chinh, hodc & nhitng vi tri
c6 kha ning thu hut sy chi ¥ — s& giup khach hang d& dang tim dén. Bén canh
d6, khong gian cira hang ciing can duogc thiét ké hop 1y, khoa hoc, than thién
v6i ngudi ding dé mang dén cam giac thoai mai va dé chiu khi trai nghiém dich
vu. Khong chi dung lai ¢ khia canh thuan loi vé mat di chuyén, dia diém kinh
doanh con phan anh su chuyén nghiép va mirc do dau tu ctia doanh nghiép ddi
v6i khach hang. Viéc lua chon mot vi tri phit hop ciing gop phan tao diéu kién
cho viéc giao tiép, trao ddi va tu van san pham trd nén nhanh chéng, tiét kiém
thoi gian va cong strc cho ca hai bén. Hon thé nita, d6i v6i nhiéu khach hang,
viée di chuyén qué xa hoac khong thuan tién cling co thé 1a rao can khién ho tir
chéi viéc trai nghiém san pham, dich vy, dui c6 nhu cau. Do d6, mot dia diém dé
tiép can s€ la mot yéu tb tao nén loi thé rd rét trong viéc gilt chan khach hang va
xay dung long trung thanh thuong hiéu.

Thoi gian hoat déng: Yéu t thoi gian trong hoat dong cham séc khach hang
cling quan trong khong kém. Viéc doanh nghiép chi phuc vu trong khung gio
hanh chinh d6i khi khéng dap tng duoc nhu cau thyc té cua phan 16n khach
hang, dac biét 1a nhitng nguoi 1am viéc toan thoi gian hodc co lich trinh ban
ron. Khi gap su cd, ¢6 thic méic hodc can tu van, khach hang thuong mudn nhan
dugc sy phan hoi nhanh chong, khong phai chd doi 1au. Néu doanh nghiép
khong thé dap tmg kip thoi, diéu nay c6 thé din dén su khong hai long va anh
huong tiéu cuc dén trai nghiém khach hang. Chinh vi vay, nhiéu doanh nghiép
hién nay da mé rong thoi gian hoat dong hoac cung cép dich vu hd trg 24/7
thong qua cac kénh nhu téng dai, chatbot, email, hodc mang xa hdi nham tao
diéu kién cho khach hang co6 thé chu dong lién hé khi can thiét. Ngoai ra, viéc
linh hoat trong thoi gian hd tro cling thé hién su quan tam, thau hiéu va sin

sang phuc vu khach hang & muc cao nhat. Doanh nghiép cang dép tng tét nhu
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ciu vé thoi gian thi cang dé tao dung dugc niém tin va thién cam tir phia khach
hang.

Piéu kién giao hang:

Thoi gian giao hang 1a yéu td ¢6 vai tro then chét trong viéc dinh hinh 4n tuong
ctia khach hang vé chat luong dich vu. Khi khach hang hoan tit viéc dat mua
san pham, ho ky vong s& nhan dugc hang héa mdt cach nhanh chéng va ding
thoi gian da cam két. Viéc cham tré hodc giao hang khong dung hen dé dan dén
su that vong va anh hudng tiéu cuc dén hinh anh thuong hi¢u.

Dé tdi rru hoa thoi gian giao hang, doanh nghiép cn x4c dinh 13 cac yéu td nhu:
loai san pham (dé v&, dé hu hong, hang héa cong kénh...), phuong thirc giao
hang phu hop (giao thudng, giao nhanh, van chuyén lanh...), va khoang cach
dia ly. Ngoai ra, viéc hgp tac véi cac don vi van chuyén chuyén nghiép, su
dung hé théng quan 1y don hang hién dai ciing 12 bién phap giup theo ddi don
hang chinh xac va dam bao dung tién do. Kha ning linh hoat trong thoi gian
giao hang ciing thé hién sy chuyén nghiép va mic do tin tdm cia doanh nghiép
d6i voi timg khach hang.

Phi van chuyén: Chi phi van chuyén 13 yéu t6 anh huong khong nho dén quyét
dinh mua sam, dic biét trong bbi canh nguoi tiéu ding ngiy cang so sanh va
can nhic k¥ ludng cac khoan phi phat sinh. Viéc tinh toan va minh bach chi phi
van chuyén gitp khach hang chii dong va cam thiy tin tuong hon trong qua
trinh mua hang. Doanh nghiép c6 thé ap dung cac chinh sach hd trg nhu: mién
phi van chuyén theo héa don, giam gia ship theo khu vuc, hodc uvu dii van
chuyén cho khach hang than thiét dé thu hit va gitr chan nguoi tidu ding. Ngoai
ra, viéc lua chon don vi van chuyén dang tin cdy, chi phi hop ly, két hop voi
dich vu cham s6c khach hang tot s& gitp doanh nghi¢p tao dung duogc loi thé
canh tranh trong thi truong nhiéu bién dong.

Kiém tra va xir Iy sau khi ban: Mot phan khong thé thiéu trong quy trinh giao
hang 1a viéc kiém tra va xtr 1y san pham trudc va sau khi giao dén tay khach.
Day 1a budc dam bao chét lugng hang hoa, giam thiéu sai sot, rii ro hu hong
trong qua trinh van chuyén. Khach hang luén mong muén nhan dugc san pham
dung nhu mo ta, nguyén ven va hoat dong tot ngay tir 1an dau sir dung. Ngoai

ra, trong trudng hop xay ra 16i k¥ thuat, hu hong hoic giao nham hang, doanh



nghiép can c6 chinh sach di/tra rd rang, quy trinh xt Iy nhanh gon va hd trg
tan tinh. Piéu nay thé hién su chuyén nghiép, trach nhiém va cam két vé chat
luong dich vu — nhitng yéu té cdt 16i trong viée xay dung niém tin va su trung
thanh tir phia khach hang.

% Piéu kién déi hang:

- Thoi gian d6i hang: Mdi doanh nghiép s& quy dinh khoang thoi gian cho phép
khach hang duoc d6i tra hang hoa sau khi mua, tiy thudc vao loai san phim,
dich vu va vi tri dia ly ctua tirng chi nhanh hodc dai ly. Thoi gian nay thuong
dao dong trong khoang vai ngdy dén vai tuin, va s& duoc thong bao rd rang
trong chinh sach doi tra. Mdi loai san pham hodc dich vu s& cé quy dinh thoi
han d6i khac nhau, dua trén tinh chét tiéu dung, gia tri hoac kha nang bao quan
clia san pham.

- Ngoai ra, dé dam bao qua trinh d6i tra dién ra thuan loi, khach hang can cung
cap day du cac gidy to lién quan nhu: héa don mua hang, phiéu bao hanh, va
nhan méac san pham con nguyén ven. Pay 13 nhiing bang ching xac nhan giao
dich va 13 co s& dé doanh nghiép thyc hién d6i hang theo ding quy dinh.

- Tinh trang san pham khi doi: Pé dugc chip nhan d6i hang, san pham can dap
g mot sb diéu kién cu thé nham dam bao tinh cong bang va minh bach trong
giao dich. Theo d6, san pham ddi tra phai con méi, nguyén ven, khong bi rach,
ntt, trdy xudc hay hu hong, va khong c6 dau hiéu dd qua st dung hoidc di qua
gidt tiy. Pong thoi, san pham phai khong bi 161 do ngudi sir dung gay ra, ma 15i
phai xuit phat tir phia nha san xuat hodc 156i phat sinh trong qua trinh véan
chuyén do don vi cung cip chiu trach nhiém.

% Phuwong thirc thanh todn:

- €06 thé thyc hién bang cac hinh thirc thanh toan nhu: thanh toan khi nhan hang
(COD), tién mit tai cira hang, chuyén khoan ngan hang, thanh toan qua vi dién
tr (MoMo, Zalo Pay, VNPay...) hay qua thé ngin hang (ATM, Visa,
MasterCard) gitip khach hang dé dang lgya chon theo nhu cAu. Bén canh do,
doanh nghiép can dam bao tinh bao mat thong tin va hd tro kip thoi khi xdy ra
su ¢b trong qua trinh thanh toan, tir d6 xdy dung niém tin va nang cao uy tin
thuong hi¢u trén thi truong.

b, San pham
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Bén canh yéu td vé su thuin tién, san phém la yéu to quan trong hang dau anh
huong truc tiép dén quyét dinh mua hang cta ngudi tiéu dung. Chat lwong san pham
khong chi phan anh gi tri cia doanh nghiép ma con gép phan dinh hinh 10ng tin va su
trung thanh cua khach hang. Dé danh gia mot san phdm c6 dap ing duoc nhu cu va
ky vong cuia thi trudng hay khong, khach hang thudng can nhéc céc tiéu chi sau:

% Tinh nang san pham

- Hiéu qua str dung: Phan anh kha ning thuc hién chirc ning chinh ctia san pham,
gitp nguoi tiéu dung dat dugc muc dich st dung mot cach hiéu qua.

- Do tin cay: La kha nang hoat dong 6n dinh cua san phém trong diéu kién binh
thuong ma khong gip su cd hay hong hoc, dam bao tinh lién tuc va chinh xéac
trong qua trinh str dung.

- Tubi tho: Thoi gian ma san phim c6 thé duy tri hoat dong tot trudce khi can thay
thé hodc sira chira, thuong gén lién véi chat luong thiét ké va vat liéu cau thanh.

- Tinh kinh té: Thé hién ¢ viéc san pham gitp tiét kiém chi phi trong qua trinh
san xuat hodc st dung, mang lai hiéu qua dau tu cao cho ngudi tiéu dung.

- Tinh thim my: Thé hién qua kiéu dang, mau sac, kich thuéc va phong cach
thiét ké, gop phan thu hut nguoi tiéu ding ngay tir cai nhin dau tién.

- Tinh tién dung: San pham can duoc thiét ké sao cho nguoi ding c6 thé dé dang
thao tac, bao quan, van chuyén va stra chita néu can thiét.

- Mic do an toan: San pham can dam bao khong gay hai dén sitc khoe nguoi tiéu
dung va phai tuan thi nghiém ngit cac tiéu chuan, quy dinh vé an toan do co
quan chirc ndng ban hanh.

- Mt do giy 6 nhiém: San pham can han ché t6i da tic dong tiéu cuc dén méi
truong trong qua trinh san xuét, sit dung va xur 1y sau khi hét han sir dung.

- Chinh sach hau mai: Cac dich vu kém theo nhu bao hanh, bao tri, huéng dan str
dung... dong vai trd quan trong trong viéc tao dyng long tin va sy hai long tu

phia khach hang.

R/
L X4

Céng nghé sian pham
- Cong ngh¢ san xuét: San phém duoc ché tao dya trén quy trinh cong nghé hién
dai, st dung may moéc tu dong hoa va kiém soat chét lugng nghiém ngat, dam

bdo do chinh xac va dong déu gilra cac san pham.
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Chét liéu cong nghé cao: Ap dung cac vat liéu tién tién nhu hop kim siéu bén,
nhua k¥ thuat cao, hodc vat liéu sinh hoc than thién méi trudng, giap nang cao
dd bén, trong lugng nhe va hi¢u suat sir dung.

Tinh ning thong minh: Tich hop cac cong nghé hién dai nhu cam bién, két ndi
khong day (Bluetooth, Wifi), diéu khién tir xa, giup nguoi dung dé dang giam
sat va diéu chinh hoat dong ctia san pham theo thoi gian thyec.

Téi uu nang luong: Ung dung cong nghé tiét kiém ning lwong, giam thiéu tiéu
thu dién hodc nhién liéu ma van dam bao hiéu suit hoat dong on dinh, gép phﬁn
bao vé mdi truong va tiét kiém chi phi cho nguoi st dung.

Tuong thich cong nghé sd: San pham cé kha niang két ndi va tich hop véi cac
thiét bi thong minh, phan mém quan 1y hodc hé sinh thai IoT, hd trg ngudi ding
ca nhan hoa trai nghiém str dung.

Cap nhat phﬁn mém: Hd tro cap nhat phﬁn mém dinh ky nham cai tién tinh
nang, va 16i va nang cao hiéu suat ma khong can thay d6i phan cing.

Sw da dang:

Pa dang hoa san pham 12 mot chién lugc phat trién duoc nhiéu doanh nghiép ap
dung nham dap tmg nhu ciu ngdy cang da dang cta thi truong va ning cao
nang luc canh tranh. Theo Ansoff (1957), da dang hda la qué trinh doanh
nghiép mé rong danh muc san pham thong qua viéc phat trién san phim méi
hodc diéu chinh san phém hién tai dé khai thac cac phan khuc thi truong khéc
nhau. Chién luoc nay gitip doanh nghiép khong chi gia ting thi phan, ma con
giam thiéu rai ro khi khong phu thudc vao mot nhom khach hang hodac mot loai
san pham duy nhat.

Trong bbi canh canh tranh ngay cang gay gat va hanh vi tiéu dung lién tuc thay
d6i, da dang hoa san pham khong chi 13 xu huéng tat yéu ma con 1a don bay
quan trong dé doanh nghiép ning cao ning luc thich tmg, tao ra gia tri khac biét

va duy tri su phat trién bén viing.

¢, Con nguoi

Con nguoi trong cham soc khach hang la toan by ddi ngli nhén sy ctia doanh

nghiép co vai tro truc tiép hodc gidn tiép trong viéc tiép xtc, phuc vu va hd trg khich
hang trudc, trong va sau khi mua hang. Ho bao gom nhan vién ban hang, nhan vién tu

van, nhan vién hd tro k¥ thuat, b phan cham soc khach hang, quan 1y... Nhitng nguoi
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nay gop phan tao dung trai nghiém khach hang tich cuc thong qua thai 6 phuc vu, k§

nang giao ti€p, kha nang giai quyét van dé va murc do tan tam trong cong viéc.

R/
L X4

72
L X4

Bé phdn cham séc khdch hang gom hai lyc liwong:

Luc luong gian tiép: La nhitng bo phan khong truc tiép giao dich véi khach
hang nhung déng vai tro hd tro quan trong trong qua trinh phuc vy. Bao gom
cac vi tri nhu giam dc doanh nghiép, nhan vién phong ban chirc niang, bd phan
hanh chinh, béo vé, va cac nhan sy hau can khac. Ho dam bao méi truong hoat
dong 6n dinh, diéu kién 1am viéc thuan loi dé cac bd phan tuyén dau c6 thé thuc
hién tot nhiém vy ctia minh.

Luc lugng truc tiép: La nhimg nhan su thuong xuyén twong tac va phuc vu
khach hang, dac biét 1a bo phan cham séc khach hang, nhan vién ban hang,
nhan vién hd trg k¥ thuat, v.v. Ho anh hudng truc tiép dén marc do hai long va
cam nhan cia khach hang thong qua cach giao tiép, thai do phuc vu va kha
ning giai quyét van dé. Tuy nhién, vi dic thu giao tiép c4 nhan c6 thé din dén
su khong dong déu trong trai nghiém dich vy, nén doanh nghiép can xay dung
cac kich ban phuc vu chudn, dong bd hoa quy trinh, thudng xuyén té chic dao
tao, va két hop chét ché vaoi hé théng kiém tra, giam sat cua bg phan quan 1y.

Yéu cau vé con nguoi

Vé trinh do: Yéu cau do1 voi con nguoi, dic biét 1a luc lugng cham séc khach hang, vé

trinh dd can phai c6 cac yéu cau sau:

Trinh d6 chuyén mén pht hop: Am hiéu san pham, dich vy va quy trinh 1am
viéc cua doanh nghiép.

K§ ning giao tiép tot: Biét cach truyén dat rd rang, dé hiéu, thuyét phuc va phu
hop véi timg d6i twong khach hang.

Str dung céng nghé va phan mém: Thanh thao cac cong cu CRM, hé thdng quan
1y thong tin khach hang va cac nén tang hd tro dich vu.

Ngoai ngit : C6 kha niang sir dung ngoai ngit trong giao tiép néu doanh nghiép

phuc vu khach hang qudc té.

Vé kinh nghiém: Bén canh nhiing yéu cau vé trinh d6 thi déi véi luc lugng cham soc

khach hang can phai trau doi nhur trén, ciing doi hoi kinh nghiém nhiéu, va sau day 1a

nhiing kinh nghiém cin phai cé:
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- Kinh nghiém xir 1y tinh hudng thuc té: Pa timg d6i mit va giai quyét cac truong
hop da dang tir khach hang.

- Hiéu tim 1y khach hang: Co6 kha nang nhan dién nhu cau, mong do1 va cam xuc
ctia khach hang dé tng xtr phu hop.

- DA dugc dao tao hodc tung lam trong linh vyc dich vy — chdm s6c khach hang:
Gitp tang téc do thich nghi va 1am viéc hiéu qua hon trong moéi trudng chuyén
nghiép.

Vé thdi d¢: Ngoai cac yéu cau vé trinh do va kinh nghiém, viéc yéu cau vé thai do cia
ngudi nhan vién chim soc khach hang 13 rit quan trong, cu thé nhu sau:

- Théan thién, niém né: Ludn gilr thai do tich cuc, chao don va ton trong khach
hang trong moi tinh hudng.

- Kién nhin va ling nghe: Sin sang lang nghe nhu cau, phan hdi va ca phan nan
tir khach hang ma khong thé hién su kho chiu.

- Chu dong va tan tAm: Ludn sin sang ho trg, khong chd khach hang phai yéu
cau qué nhiéu.

- Trung thuc va co trach nhiém: Thang than trong giao tiép, dam nhén sai va c6
tinh than cau thi.

- Linh hoat, binh tinh: Ung xir khéo 160, binh tinh xtr 1y c4c tinh hudng khé khan
hodc khiéu nai tir khach hang.

1.3.2. Quy trinh cham soc khach hang
a, Cham soc khach hang trude khi ban

Trong qué trinh cham séc khach hang thi day 1a giai doan ma doanh nghiép tiép
can ngudn khach hang méi va khach hang tiém nang vi ho 1a nguoi chua biét gi nhiéu
vé san pham ciing nhu doanh nghiép lam ra san pham do.

Cham séc khach hang trudc ban hang khong don gian chi dem san pham lén
trung bay ma can phai thue hién theo mot quy trinh nhat dinh. Tang kha ning tiép can
khach hang nhiéu nhat c6 thé va tao thém co hoi ban hang cho doanh nghiép.

% Muc tiéu cham soc trudce khi ban

Cham soc khach hang trudc khi ban thong thuong cac doanh nghi¢p s€ hudng
dén muc tiéu 1a xay dung mbi quan h¢ tin cay va tao an tuong tich cuc ngay tu lan tiép
xtc dau tién voi khach hang. Doanh nghiép can thiu hiéu nhu ciu, mong mudn va tim

1y cua khach hang dé tir d6 tu van dang san pham hodc dich vu phu hop, gitp khach
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hang cam thy duoc quan tdm va trin trong. Viéc cham soc hiéu qua trong giai doan
nay khong chi gitp ting ty 1& chuyén doi tir khach hang tiém ning thanh ngudi mua
thuc sy, ma con gdp phan khang dinh uy tin, hinh anh chuyén nghiép cua doanh
nghiép. Pong thoi, day ciing 14 budc nén quan trong dé nudi dudng mdi quan hé lau
dai v6i khach hang trong twong lai, thiic day ho quay lai sir dung dich vu hodc gidi
thiéu thvong hiéu dén nguoi khac.
< Hoat dong trién khai
Budc 1: Xac dinh khach hang muc tiéu
- Budc dau tién trong quy trinh chdm soc khach hang trude khi ban 1a xac dinh
khach hang muc tiéu. Doanh nghiép can tién hanh phan tich thi truong, xac dinh
nhém dbi tuong khach hang tiém nang dua trén cac ti€u chi nhu do tudi, thu
nhap, vi tri dia 1y, nhu ciu, hanh vi tiéu dung va cac yéu t6 lién quan khac. Viéc
khoanh viing ding nhoém khach hang s& giup doanh nghiép tap trung nguon luc
hiéu qua va nang cao kha ning chuyén ddi trong giai doan tiép theo.
Budc 2: Tim kiém dit liéu khach hang
- Sau khi da xac dinh dugc khach hang muc tiéu, budc tiép theo 1a tim kiém va
thu thap dit liéu khach hang. Dir liéu nay c6 thé bao gém thong tin c4 nhén, sb
dién thoai, email, hanh vi tim kiém, lich st tuong tac... va dugc thu thap tur
nhiéu nguén khac nhau nhu mang xa hoi, website, hoi thao, sy kién, cac chién
dich quang céo, hodc tir cac nguén dir liéu bén thir ba. Muc ti€u ctiia budc nay la
xdy dung mdt danh sach khach hang tiém ning dé phuc vu cho cc hoat dong
tiép can va cham soc.
Budc 3: Tiép can khach hang
- Khi d3 ¢6 duoc danh sach dit liéu khach hang, doanh nghiép s& chu dong tiép
can khach hang thong qua nhiéu hinh thirc khdc nhau nhu goi dién thoai
(telesales), guri email, nhén tin, hodc tuong tac truc tiép qua mang xa hoi. Trong
qua trinh tiép can, nhan vién can thé hién su chuyén nghiép, thau hiéu nhu cau
khach hang, dng thoi xay dung mdi quan hé ban dau dé tao dung long tin va
thién cam tir phia khach hang.
Budc 4: Gidi thiéu san pham va dich vu
- Sau khi di tao duoc két nbi voi khach hang, doanh nghiép s& tién hanh gidi

thiéu san phém hodc dich vu mot cach ro rang, thuyét phuc, va phu hop véi nhu
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ciu cua timg dbi tuong khach hang. Viéc gidi thiéu can nhan manh vao cic
diém manh, loi ich va su khac biét cua san phém so voi dbi tha canh tranh. bay
1a budc quan trong nham tao an tuong tot va nang cao kha ning khach hang di
dén quyét dinh mua hang trong tuwong lai.
Budc 5: Xay dung dit li¢u khach hang
— Cubi cung, sau khi di tiép can va gidi thiéu san phim, doanh nghiép can tién
hanh xay dung va quan 1y dir liéu khach hang mot cach hé thong. Viée luu trir
thong tin, phan loai khach hang theo mirc d6 tiém ning, theo ddi lich sir twong
tac va phan hoi s& giup doanh nghiép thyuc hién cac hoat dong chim soc khach
hang hiéu qua hon trong tuwong lai. Py 1a co s& dé c4 nhan héa cac chién dich
tiép thi, gilr chan khach hang va nang cao gia tri vong doi khach hang.
b, Chdm soc khach hang trong khi ban
Tiép dén, day la giai doan ma doanh nghiép can phai tap trung cao d9, mang dén
cho khach hang nhitng thong tin can thiét va diy du nhat dé ho tin tudng ling nghe san
pham ctia doanh nghiép.
% Muc tiéu cua cham soc khach hang trong khi ban
Cham sé6c khach hang trong khi ban thong thuong cac doanh nghi¢p s€ hudng
dén muc tiéu 1a ddm bao khach hang c¢6 trai nghiém mua hang thuan loi, hai long va tin
tudng vao quyét dinh ciia minh. Trong qua trinh nay, doanh nghiép can hd trg khach
hang kip thoi, gidi ddp thic mac nhanh chéng, xtr Iy cac van dé phat sinh mot cach
chuyén nghiép va linh hoat. Thai d6 phuc vu tan tim, giao tiép rd rang va huéng din
chu d4o s& giup khach hang cam thiy an tdm, nang cao su hai long va ting kha ning
chdt don thanh cong. Pong thoi, cham soc tot trong khi ban con thé hién cam két chét
lugng va trach nhi¢ém cua doanh nghiép, tao tién dé quan trong cho viéc duy tri mbi
quan hé bén vitng va hd tro sau ban hang.
% Hoat dong trién khai
- Trong qué trinh ban hang, cham so6c khach hang dong vai trd quan trong trong
viéc dam bao trai nghiém mua sim sudn sé va chuyén nghiép. Nhan vién can tu
van 13 rang, chinh xac vé san pham, chinh sach bao hanh, gia ca va cac chuong
trinh wu dai dang ap dung. Giao tiép phai than thién, lich sy va dé& hiéu, giup
khach hang cam thay duogc ton trong va thoai méi trong sudt qua trinh Iya chon

va quyét dinh mua hang,
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- Bén canh d6, nhan vién can phan tng nhanh va xu 1y linh hoat cac tinh hudng
phat sinh nhu kho khin trong thanh toan, thay doi lya chon san phdm, hay nhu
cau dic biét tir khach hang. Sy minh bach trong cung cap thong tin — tir gia bén,
thoi gian giao hang dén cac diéu kién di kém — 13 yéu t6 then chdt gitp tao dung
niém tin v tranh phat sinh khiéu nai.

- Ngoai ra, véi nhitng san pham k¥ thuat hodc phirc tap, viéc hd tro sir dung va
cai dat ngay tai chd s& gia ting muc d6 hai long dang ké. Trong lic mua, doanh
nghiép ciing nén ghi nhin phan hoi tir khach hang mot cach khéo 1éo, nhim
hoan thién chét luong dich vu va tao tién dé cho mbi quan h¢ lau dai vé sau.

¢, Cham soc khach hang sau khi ban

Trong méi truong kinh doanh canh tranh ngdy cang gay git, cham soc khach
hang sau ban hang khong chi 13 hoat dong hd trg, ma con 1a yéu t6 quan trong giup
doanh nghiép duy tri mdi quan hé voi khach hang, gia ting su hai long va tao lgi thé
canh tranh bén viing.

% Muc tiéu cham soc khach hang sau khi ban

Cham soc khach hang sau ban hang 1a mot trong nhitng yéu t6 then chot giup
doanh nghiép xiy dung va duy tri mbi quan hé lau dai v6i khach hang. Muc tiéu chinh
clia hoat dong nay khong chi ding lai & viéc giai quyét cac van dé phat sinh sau khi
mua hang, ma con huéng dén viée gia ting su hai 10ng, ciing ¢b niém tin va nang cao
muc do trung thanh cta khach hang ddi véi thuong hiéu. Thong qua cac dich vu hau
mai, bao hanh, hd tro ky thuat, cham soc dinh ky hay cdc chuong trinh tri an khéach
hang, doanh nghiép c6 thé tao dung hinh anh chuyén nghiép, than thién va trach
nhiém. Bén canh do, viéc cham séc khach hang sau ban con giap doanh nghi¢p thu
thap duoc nhitng phan hoi gia tri dé cai thién san pham, dich vy, ciing nhu xay dung
chién lugc kinh doanh phu hop hon véi nhu cau thi truong. Tir d6, doanh nghiép
khong chi giit chan khach hang hién tai ma con c6 co hoi mé rong thi phan thong qua
hinh thtrc truyén miéng tich cuc tir khach hang hai long.

% Hoat dong trién khai

Budc 1: Lién lac, theo ddi khach hang

- Budc dau tién trong qué trinh chim séc khach hang sau khi ban 1a lién lac va

theo ddi khach hang. Doanh nghiép can chi dong duy tri sy két ndi thuong

xuyén véi khach hang nham nam bat dugc muc dd hai long cta ho doi véi san
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phém hodc dich vu da st dung. Hoat dong nay co thé dugc thuc hién thong qua
cac cudc goi dién thoai hau mai, khdo sat mirc do hai long, email cham soc
khach hang, hodc tuong tac qua mang xa hoi. Muc tiéu 1a xay dung mdi quan hé
bén vitng va git chan khach hang lau dai.
Budc 2: Chu dong tiép can, phuc vu khach hang
- Tiép theo, doanh nghiép can chu dong tiép can va phuc vu khach hang trong
subt qué trinh ho str dung san phém hodc dich vu. Piéu nay thé hién sy chuyén
nghiép va quan tdm dén trai nghiém khach hang, khong chi dimng lai ¢ giai doan
ban hang. Viéc chu dong tu vén, hd tro k¥ thuat, huéng dan sir dung hodc nhéc
nho vé cac dich vu bao tri, bao dudng (néu co) sé gitp khach hang cam thay
dugc quan tam va gia tdng gid tri thuong hiéu.
Budc 3: Tao cac chuong trinh wu dai
~ M0t trong nhitng phuong phéap hiéu qua dé duy tri mdi quan hé va kich thich
khach hang quay lai la tao ra cac chuong trinh wu dai danh riéng cho khach
hang cii. Nhitng uu dai nay c6 thé bao gdm: giam gia cho 1an mua tiép theo, qua
tang tri an, diém thuong tich Iy, hodc moi tham gia cac sy kién dac biét.
Nhitng chuong trinh nay khong chi tao su gan két ma con nang cao trai nghiém
khach hang va kha ning gidi thiéu thuong hiéu dén ngudi than, ban bé.
Budc 4: Giai quyét khiéu nai
- Trong qua trinh sir dung san pham hodc dich vy, khach hang c6 thé phat sinh
nhimg van dé, sy cd hoic khong hai long. Vi vy, doanh nghiép can c6 co ché
giai quyét khiéu nai mot cach kip thoi, minh bach va hiéu qua. Viéc xu 1y tot
cac phan hoi tiéu cuc khong chi gitip xoa diu khach hang ma con gop phan xay
dung hinh anh tich cuc cho doanh nghi¢p. Ngoai ra, cac khiéu nai chinh la
nguodn dir lidu quan trong dé cai tién chat luong san pham va dich vu trong
tuong lai.
Budc 5: Khai thac nhu cau tiém an
~ Budc cudi cung trong quy trinh chim soc sau ban 1a khai thac cac nhu cau tiém
an cua khach hang. Thong qua qué trinh tuong tic va thau hiéu khach hang,
doanh nghi¢p c6 thé nhan dién cac nhu cdu méi chua duoc thé hién 1o rang ban
dau. Viéc phan tich dir liéu, hanh vi va phan hdi cta khach hang sé& giup dé xuat

céc san pham hodc dich vu bo sung phi hop, tir 46 mé rong gia tri don hang va
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ting doanh thu. Pong thoi, day ciing 13 co hoi dé ca nhan hoa dich vu va ning

cao trai nghiém khach hang toan dién.

1.3.3. Cac phwong thirc cham soc khdach hang

a, Cham soc khach hang truc tiép

La hinh thire giao tiép mit d6i mat hodc thong qua cac phuong tién truc tiép (goi

dién thoai, trd chuyén truc tuyén, gip gd) giita doanh nghiép va khach hang nham giai

quyét cac nhu cau, thac mac hodc yéu cau ho trg cuia khach hang.

K7
L <4

Uu diém

Tang tinh két ndi va tin tuong: Giao tiép truc tiép giup tao mdi quan hé than
thiét va long tin cao tir khach hang.

Giai quyét nhanh chong, linh hoat: Cac van d¢, thac mac duoc xu 1y kip thoi,
chinh xac.

Cé nhan hoa trai nghiém: D& nam bat nhu cau, tim 1y va phan hoi khach hang
dé dua ra giai phap phu hop.

Gay 4n tuong tot vé thuong hiéu: Khach hang danh gia cao su quan tam, tan
tinh tr doanh nghiép.

Nhuge diém

Tén thoi gian va chi phi nhan sy: Can nhiéu nhan vién, khong phu hop khi
cham séc s lugng khach hang 16n.

Phy thudc vao k¥ ning giao tiép ctia nhan vién: Trai nghiém cta khach hang bi
anh huong néu nhan vién thiéu chuyén nghiép.

Khé mé rong quy mod: Khong dé ap dung dong loat cho hang trim hodc hang
nghin khéach hang cung ldc.

Doi héi quan 1y chét luong lién tuc: Can giam sat thuong xuyén dé dam bao

tinh nhat quan trong dich vu.

b, Cham soc khach hang qua mang xa hdi va nén tang so

La hinh thitc doanh nghiép sir dung cac nén tang nhu Facebook, Zalo, Instagram,

TikTok, YouTube, LinkedIn... dé tu vén, giai dap thic mic, tiép nhan phan hdi va duy

tri két ndi v6i khach hang. Pay 1a mot phuong thire cham séc gian tiép, nhung co tinh

tuong tic cao va ngay cang pho bién trong thoi dai so.

K7
L ¥4

Uu diem
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Tiép can nhanh va rong: Khach hang co6 thé twong tac bat cir liic ndo, doanh
nghiép co6 thé cham soéc hang ngan ngudi cung ldc.

Tang cuong tuong tac — lan toa thuong hi¢u:Céc binh luan, chia sé, danh gia tu
khach hang tao hiéu Gmg lan truyén tbt.

Chi phi thp, d& trién khai: So voi cham soc truc tiép, chim séc qua mang x4
hoi tiét kiém chi phi nhan sy, mat béng, va thoi gian.

Nhueoe diém

Kho kiém soat phan hdi tiéu cuc: Binh luan khong hai 1ong ¢ thé anh huong
dén hinh anh thuwong hiéu néu khéng xir 1y kip thoi.

Phu thudc vao nén tang thir ba: Bi gidi han boi chinh sach, thuat toan va 16i k¥
thuat tir Facebook, TikTok, v.v.

Poi hoi quan 1y lién tuc va chuyén nghiép: Can nhan su truc page thudng

xuyén, c6 k¥ ning xir Iy tinh hudng khéo 1éo.

¢, Cham soc khach hang qua dién thoai

La phuong thirc doanh nghiép goi dién tryc tiép hodc tiép nhan cudc goi tir khach

hang nham tu van, giai dap thac mac, xtr 1y khi€u nai hodc cham s6c sau ban hang.

Pay 13 hinh thitc cham soc truc tiép gian tiép (khong gidp mit nhung cé trao d6i thoi

gian thyc), pho bién trong hau hét cac linh vuc, dic biét 1a bat dong san.

7
L ¥4

Uu diém

Giao tiép nhanh chong, tirc thoi: Co thé giai quyét ngay cac van dé cap bach
hodc tu van truc tiép.

Cé nhan hoa va tao thién cam: Gigng ndi, cach tré chuyén giap khach hang cam
nhan dugc sy quan tam chan that.

Phu hop véi khach hang khong dung cong nghé: Pac bi¢t hi¢u qua voi nguoi
16n tudi hoic khach khong quen dung mang xa hoi.

Nhuoc diém

Tén nhan sy va chi phi cudc goi: Can nhiéu tong dai vién va khé cham soc sb
lugng 16n cung luc.

Kho ghi nhé va luu trir thong tin day da: Néu khong ghi am hodc nhap ligu
ngay, dé bo sot yéu cau.

Gay phién néu goi khong dang lic: Khach hang c6 thé kho chiu néu bi goi vao
thoi diém khong phu hop.
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d, Cham so6c khach hang sau ban

La qua trinh hd trg, duy tri lién hé va chim séc khach hang sau khi ho di hoan tat

giao dich. Muyc tiéu la dam béo su hai long, hd tro cac van dé phat sinh, tir d6 gitt chan

khach hang va khuyén khich ho quay lai hodc gi6i thiéu ngudi khac.

% Uu diém

Tang sy hai 1ong va giit chan khach hang:Khach cam thiy dugc tran trong, tin
tudng va co kha nang quay lai hoac gidi thiéu ban be.

Giam rai ro khiéu nai, tranh chap: Hd tro kip thoi cac van dé sau ban nhu 16i k§
thuat, chdm ban giao giup doanh nghiép kiém soat rui ro.

Gia tang gia tri thuong hi¢u va uy tin lau dai: Dich vu hau mai tét thé hién sy

chuyén nghiép va cam két ciia doanh nghiép.

+ Nhuoc diém

Tén kém chi phi duy tri d6i ngii hdu mai: Can nhan sy, hé théng theo doi va
cham so6c dinh ky, ddc biét trong nganh bat dong san.

Khé quéan 1y dong bd néu sé luong khach 16n: Thiéu quy trinh rd rang dé gay
cham tré hodc bo sot phan hoi ciia khach hang.

D@ bi danh gia tiéu cuc néu xur Iy kém: Néu chim soc khong t6t sau ban, khach

hang c6 thé quay lung, anh hudng x4u dén thuong hiéu.

1.3.4. Hinh thirc chdm soc khach hang

a, Cham soc khach hang truc tiép

La hinh thic doanh nghiép tiép xuc va phuc vu khach hang mot cach truc dién,

khong qua trung gian, thuong dién ra tai cac diém ban, vin phong giao dich, hoi chg

trien 1am hodc céc su kién gioi thiéu san pham, dich vu.

% Uu diém: Giao tiép truc tiép giup khach hang cam nhan rd sy chan thanh,

chuyén nghiép va tan tim tir phia doanh nghiép. Nhan vién c6 thé quan sat biéu
cam, thai do va cam xuc cua khach hang dé diéu chinh céach tu vén, déng thot

giai quyét cac van d¢, thiac mic ngay tai chd, gitip nang cao sy hai long.

« Nhuoc diem: To chuc su kién, duy tri doi ngii nhan vién truc ti€p ton nhiéu chi

phi va khong phai khach hang nao ciing c6 diéu kién dén tan noi dé phuc vu.

b, Cham séc khach hang gian tiép

La hinh thirc chim soc khach hang khong théng qua twong tac truc tiép (nhu gip

mat, goi di¢n hay trao dbi 1:1), ma dugc thyc hién thong qua céc kénh trung gian, cong
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cu s6 hodc hinh thirc truyén théng nham duy tri két ndi, ting trai nghiém va gitr chan
khach hang mot cach hi¢u qua nhung khong can sy hién dién tirc thi cuia nhan vién.

% Uu diém: giup tiét kiém thoi gian, nhan luc va chi phi, dong thoi dé trién khai
trén quy moé 16n. Hinh thic nay duy tri sy hi¢n dién thuong xuyén cua doanh
nghi¢p trong tam tri khach hang, ting nhan dién thuong hi€u va tao cam giac
chuyén nghiép thong qua cac kénh tuy dong nhu email, SMS hay mang xa hdi.

% Nhuwoc diém: thiéu sy ca nhan hoa, kho ndm bat cam xuc khach hang va khong
tao duoc su két ndi sdu nhu khi tuong tac truc tiép. Ngoai ra, hi¢u qua con phu

thudc vao chat luong ndi1 dung va hé théng cong nghé hd tro.
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CHUONG 2: THUC TRANG HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG CA
NHAN TAI CONG TY CO PHAN PAU TU VA PHAT TRIEN NAVI
2.1. Téng quan vé cong ty CP Piu Tu & Phat Trién Navi
2.1.1. Gidi thiéu chung
e Tén doanh nghiép: CONG TY CO PHAN PAU TU & PHAT TRIEN NAVI
o Tén viét tit: Navi Property
o Mai sd thué: 0402038772
 Dia chi: 268 Puong 30/4, phuong Hoa Cuong, quan Hai Chau, Pa Ning
e Nguoi dai dién: Lé Thi Oanh
e Sb dién thoai: 0905 666 678
e Ngay hoat dong: 11/05/2020

e Website: www.naviproperty.vn

NAVI

PROPERTY

Hinh 2.1: Logo cong ty

2.1.2. Qud trinh hinh thanh va phdt trién

Cong ty NAVI PROPERTY bit dau hinh thanh va hoat dong ngay 11/05/2020
chi mé&i hon 1 nam nhung 1a mot trong nhimg don vi tién phong trong linh vuc dau tu,
kinh doanh bt dong san chuyén vé phan khuc thi trudng can ho cao cép bén canh do
NAVI con kinh doanh dat nén dy 4n hang dau tai khu vuc Mién Trung. Noi nhu vay
bdi vi theo bao cao ctia Vién nghién ciru va dao tao BPS, phan khuc chu yéu trén dia
ban TP.Da Ning thién vé dit nén phan 16, duoc quy hoach bai ban, co s& ha ting
tuong d6i dong bo. Trén thyc té hién nay, du thi truong BDS ¢ Pa Nang dang kha
tram lang, song ty 1& giao dich thanh céng & phan khiic can hd chung cu van & mirc
cao, mot sb 1y do dén tir phan khiic dat nén tai TP.Da Nang ciing dang gip nhiing kho

khin nhét dinh. Dy 4n dat nén & mot sb noi chua co quy hoach 13 rang, phap 1y chua
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c6 va khong biét bao gio khach hang mua méi nhan dugc “ s6 d6”, quy dat khong con
nhiéu, nén rat it du an c6 vi tri tot, tiém ning phat trién, tiép d6 1a nhu ciu nha ¢ dbi
v6i cu dan dang sinh séng va 1am viéc tai dy 1 rat cao trong khi d6 cac cin ho, nha &
x3 hoi chi dap img duoc mot phan rt nho trong nhu ciu ndy. Nhin thy duoc co hoi
16n trong do, NAVI da déy manh cic hoat dong dau tu vao cac loai can ho tur phan
khuc thap dén cao cip. Trong qua trinh hoat dong, NAVI da dat nhiéu thanh tyu dang
ké nhu di trién khai hon 30 duy an, ra mat hon 5900 san pham, véi s6 lwong nhan vién
dinh diém dat duoc 1a 150 nguoi.
2.1.3. Linh vuwc kinh doanh
Cong ty Bat dong san Navi Property 1a mot trong nhitng doanh nghiép tién phong

trong linh vuc dau tu va kinh doanh bat dong san tai khu vuc mién Trung, Viét Nam.
Linh vuc va san pham kinh doanh chinh ctia Navi Property bao gom:

e Phan khuc thi truong: Navi Property tap trung vao phan khuac thi truong can ho

cao cap va dat nén du an.
e Khu vuc hoat dong: Chu yéu tai khu vuc mién Trung, dic biét 1a tai Pa Nang
va cac tinh lan can.

e Vai tro: Vira 1a nha dau tu, vira 12 nha phat trién va phan phéi bat dong san.
2.1.4. Céc dw dn tiéu biéu ciia cong ty

e Duy an can hg High-Fresh mat tién Vinh ba Nﬁng - NAM O DISCOVERY

e Dat nén khoi ngudn sy séng An nhién - RIVERIA HOI AN COMPLEX

e Vi thé kiéu hinh tAm nhin triéu d6 - PENINSULA DA NANG

e Cin ho sang gia trung tAm quén kinh té méi - MIA CENTER POINT

e Khai ngudn cudc sdng dinh cao - NEWTOWN DIAMOND DA NANG
2.1.5. Tam nhin, sir ménh va gid tri cét l6i

e Taim nhin
- Top 100 doanh nghi¢p bat dong san danh tiéng tai Viét Nam.

e Sir ménh
- Kién tao khong gian séng, lam hai 1ong khach hang.

e Gid trj cOt 1i
- V6i phuong chdm "Chuyén nghiép - Nhan vian - Tién phong" lam gié tri cot 16i dinh

huéng phat trién cua doanh nghiép. Cong ty ¢ phan dau tu phat trién Navi da tich liy
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dugc nhidu kinh nghiém, trién khai thanh cong nhiéu dy an tai Thanh Phé Pa Ning
noi riéng, va khu vue Mién Trung néi chung.
2.2. Co céu tb chirc

2.2.1. So' db co ciu to chirc

Giam doc san

Lé Thi Oanh l

TP. Tong hop HGE‘I Kl_lrllﬁﬁszill
[ = = > - g
Nguyén Van Hai oang Thi g
o PRDI
Nguyén Thj Thuy Nguyén Van Hiép
o Do PKD?2
Nguyén Thi Diéu Thaqg R R
» Marketing
Pang Nam Qudc ~ PKD3
Nguyén Hoang Gia Hy
Admin
Hoang Thi Lan Anh
Phap ché

Nguyén Xuan Sinh

(Nguon: Cong ty)
Hinh 2.2: So do to chirc cong ty

2.2.2. Nhiém vu va chirc nang cua tung phong ban
- Giam ddc:
+ X4y dung chién lugc, phat trién thi trudng, quan 1y tai chinh, giam sat cac dy 4n bat
dong san va linh dao do6i ngil nhan vién. Ngoai ra, giam dbc con 1a nguoi dai dién
phap 1y, ddm phéan cac hop ddéng quan trong va dam bao cong ty tuan thu quy dinh
phép luat.
- Phong Kinh doanh:
+ Pam bao dau ra clia cong ty, nghién ctru, phan tich nham dua ra cac dinh hudng,
chién luogc kinh doanh méi nhim gia ting doanh sb gitip cong ty ting trudng, phat
trién va dong thdi mé rong thi trudng, thu hut khach hang méi.

- Phong Marketing:
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+ Thuc hién cong viéc sang tao truyén thong va xay dung thuong hiéu doanh nghiép,
trién khai cac ké hoach Marketing phu hop véi timg giai doan, du 4n cong ty dang dam
nhiém. Lam viéc cung vi bd phan kinh doanh va cac phong ban khac nham dua ra ké
hoach truyén thong phu hop va c6 hiéu qua.
- Phong K¢ toan:
+ Phong K& toan phu trach quan 1y cac khia canh kinh té tai chinh ctia cong ty. Phong
Ké toan phu trach viéc 14p bao cao tai chinh, thanh toan hoa don, chuin bi hoa don
khach hang, bang lwong, mua cic vat dung vin phong can thiét cho cong ty. Thuc hién
cac chinh sach, ché d6 bao hiém, luong thudng theo ding quy dinh ciia Nha nuée.
- Phong Hanh chinh — Nhén su:
+ Phong Hanh chinh — Nhéan sy nhan nhiém vu 1ap bao cdo hang thang vé tinh hinh
bién dong nhan su trong cong ty. Theo ddi, quan 1y nhén sy, t chirc cong tac tuyén
dung va b6 tri lao dong, dao tao nhan vién moi déng thoi chiu trach nhiém giam sat
nhan vién tuan thu ding theo quy dinh cua nhan vién. Ngoai ra, Phong con dam nhiém
cong viéc soan thao va luu trir gidy to, hd so, chinh sach, quyét dinh va cac hop dong
cua cong ty.
2.3. Céc yéu td méi truwong tac dong dén hoat dong kinh doanh ciia cong ty
2.3.1. Méi truwong vi mé
2.3.1.1. Khach hang

Déi v4i khach hang cua cong ty Navi property s& bao gom 2 nhom khach hang 13
khach hang ca nhan chiém 90% tong doanh thu cta cong ty va 10% con lai 1a khach
hang doanh nghiép.
* Xét riéng vé nhom khach hang ca nhén, ta c6 cy thé nhu sau:
- Nhom trung luu va thugng luu: Pay 1a nhom c6 kha nang tai chinh manh, thuong
quan tim dén bat dong san trung va cao cap tai cac khu vuc phat trién nhu Pa Néng,
Binh Dinh. Ho tim kiém cac du an c6 gi trj gia ting dai han va méi truong séng chit
luong.
- Nguoi dau tu nho 1é: Nhitng ¢4 nhan c6 nhu cau dau tu vao dat nén hodc can ho voi
ky vong sinh 10i tir ting gia tri bat dong san hodc cho thué.
- Nguoi mua dé ¢: Khach hang nay c6 nhu ciu an cu, thuong chon cac dy an ¢ vi tri

thuan o1, tién ich day du va moi trudng song an toan.
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=> Khach hang c4 nhan dinh hinh chién lugc kinh doanh ctia doanh nghiép. Nhu cau,
thi hiéu, va kha ning chi tra cua ho quyét dinh thiét ké san pham, chinh sach gid ca,
cling nhu cac tién ich di kém. Pong thoi, phan hoi ctia khach hang gitp cong ty didu
chinh va cai thién chét luong dich vy, tr d6 nang cao danh tiéng va kha nang canh
tranh. Sy hai 1ong hodc khong hai long ciia khach hang c4 nhan ciing 4nh huong dén
hinh 4nh thuwong hiéu va mdi quan hé phap 1y cta cong ty. Khiéu nai hodc tranh chip
c6 thé 1am giam uy tin va gay ton that tai chinh.

* Xét riéng vé nhom khach hang 13 doanh nghiép, ta ¢ cu thé nhu sau:

- Doanh nghiép dau tu bat dong san: DAy 1a nhém khach hang tim kiém co hoi hop tac
hodc mua lai cic dy an dat nén, khu d6 thi dé phat trién hodc kinh doanh. Ho cha trong
dén tiém ning ting gia tri ctia du an va kha ning thu hoi von.

- Cong ty xay dyng va phat trién ha ting: Nhém nay thudng tham gia vao cac giai
doan phat trién dy an, hop tac xdy dung hoic cung cap dich vu hd trg nhu thi cong,
thiét ké va lap dat.

- Pon vi cho thué bat dong san thuong mai: Bao gom cac doanh nghiép kinh doanh bat
dong san thuong mai nhu van phong, trung tam mua saim hodc cin hd dich vu, tap
trung vao cac dy an c6 vi tri déc dia va két ndi giao thong thuan tién.

- Péi tac chién luge: La cac doanh nghiép tai chinh, ngan hang hodc san giao dich bat
dong san c6 vai tro hd trg von, phan phdi san phim va cung cip cac dich vu di kém.
=> Khach hang doanh nghiép thuong mang lai nguon doanh thu 16n va 6n dinh nén sy
anh huong ctia nhom khach hang nay dén danh tiéng va kha ning mo rong thi trudng
clia cong ty 1a rat 16n. Cac dbi tac 16m, c6 uy tin thuong tao hiéu tng tich cuc, gop
phan xay dung thuong hiéu manh. Nguoc lai, viéc khéng dap tmg duoc yéu cau hoic
xay ra tranh chdp co thé gy ton that nghiém trong vé mit phap 1y va hinh anh

2.3.1.2. Déi thu canh tranh

STT |PAC CONG TY CO |CONG TY CO|CONG TY CO
PIEM | PHAN PAU TU | PHAN PIA OC | PHAN PHAT
VA PHAT | MAI VIET TRIEN LUXURY

TRIEN NAVI HOMELAND
1 San Kinh doanh Bat|Kinh doanh Bat | Kinh doanh Bat Pong
pham Dong San: Chung | Bong San: Chung | San: Chung cu, Can
Kinh cu, Can ho cao |cu, Can hd cao | h0 cao cép, DPit nén
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doanh

cap, bat nén du

an.

cap, bat nén du

an.

du an.

DPiém

manh

- Cong ty da tich
liy dwogc nhiéu
kinh nghiém va
trién khai thanh
cong nhiéu dy an
tai Pa Nang va
khu mién

khing

vuc
Trung,

dinh vi thé trong
nganh bat dong

san.

- Cong ty da co 1
chd dung nhét
dinh  trén thi
truong, xay dién
uy tin va long tin
tr d6i tic dén
khéch hang
- Cong ty co
nguon lyc  tai
chinh

tot, dam

bdo kha nang
trién khai va hoan
thanh cac du an
16n ma khong gap
nhiéu rui ro tai

chinh.

- Cong ty hop tac tot
v6i cac nha thau va
ngan hang 16n nhu
Vietcombank

- D01 ngili nhan vién
c6 kinh nghiém, k¥
nang va kién thuc sau
vé thi truong Bat
Dong San hién nay.

- Cong ty s& hitu danh
tiéng manh mé& nho
cac du 4an bat dong
san chat luong cao,
phu hop v&1 phéan
khac khach hang cao

cap.

- Doanh nghi¢p
c6 doi ngii it nhan
vién lau nam co
nhiéu kinh
nghiém va nhiéu
nhan vién tré nén
hiu sudt ban
hang chua cao.

- Nguén tai chinh
yéu, kho canh
tranh trong cac du

an 16n

- D61 ngli nhéan
vién lau nam mac

du c6 nhiéu kinh

nghiém  nhung
khong nhanh
nhay va nang

dong bang thé hé
méi, dan dén sy
thiéu hiéu qua
trong mot s
mang marketing
moi theo  xu
hudng

- Quy mo 16n voi

- Cong ty moi thanh
lap 2 nam nén do
nhan di¢n thuong
hiéu chua cao

- Tap trung vao phan
khuc cao cap co thé
lam cong ty bo 16 co
héi tr nhom khach
hang phd thong, von
chiém ty trong 16n
trong thi trudng bat

dong san.
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nhiéu bo phan
khac nhau lam
cong ty phai ganh
chiu chi phi van

hanh cao hon.

(Nguon: Téc gid)
Bing 2.1: Phén tich déi thii canh tranh

* Pbi véi cong ty NAVI property, trong su dbi sanh véi cac ddi thu canh tranh dé dat
su thanh cong, cong ty Navi da tim ra cac loi thé canh tranh ctia minh va trién khai cc
chién luoc hop 1y cu thé nhu sau :
- Tap trung vao nghién ctru thi truong: NAVI Property da dau tu manh vao viéc nghién
clru va phén tich thi truong bat dong san dé hiéu rd nhu cau va xu huéng cia khach
hang.
- Pa dang hoa san pham: Cong ty di khong ngirng mé rong va phat trién cac dong san
pham bat dong san, tir cin ho cao cip dén cac dy an dat nén, tir nha phd dén bat dong
san nghi dudng.
- Mbi quan hé ddi tac chién luge: NAVI Property da xay dung dugc moi quan hé viing
chac véi cac dbi tac trong nganh xay dung, tai chinh, va ngan hang, gitip gia ting kha
nang tai trg cho cac dy an va tao dung niém tin trén thi truong.
* Pbi v4i cong ty NAVI property, ngoai su thanh cong trén con ton tai nhitng kho
khin ciing nhu diém yéu trong khau van hanh thi dé khic phyc nhimng diém yéu thi
cong ty d trién khai khac phuong 4n cu thé nhu sau:
- Tang cuong dao tao nhan sy: Nhan thirc dugc tam quan trong cua do1 ngti nhan vién,
cong ty da chu trong dén viéc dao tao va nang cao nang luc cho nhan vién, tir k¥ ning
chuyén mon dén kha ning giao tiép va cham soc khach hang
- Tang cudng moi quan hé ddi tac: Pé vuot qua nhimg kho khin trong viéc huy dong
vbn va phat trién dy an, cong ty da tim kiém va hop tac voi cac d6i tac chién luoc
trong nganh bat dong san, ngan hang va tai chinh, nham tao ra nhitng co hoi hop tac
lau dai va on dinh.
- Cai thién quan 1y dy 4n: Mot trong nhitng diém yéu ma cong ty gip phai c6 thé 1a sy
cham tré trong tién do va chat luong ciia cac dy an. Pé khic phuc diéu nay, NAVI

Property da dau tu vao hé thong quan 1y du 4n chuyén nghiép, sir dung phan mém va
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cong ngh¢ maoi dé theo ddi tién d6, ddm bao cac du 4n hoan thanh ding han va dat chét
lugng cao.

2.3.1.3. Nha cung ting

STT | Chi dau tw Du an
1 Cong ty CP DTNN Sai Gon Thanh Pat RIVERIA HOI AN
COMPLEX

2 Cong ty c¢b phan Pau tu MIA MIA CENTER POINT

3 Cong ty TNHH Asiana Paramount NAM O DISCOVERY

4 Cong ty Co phan Tap doan Pong Do PENINSULA

5 Tap doan BRG Group - Coéng ty TNHH | NEWTOWN DIAMOND DA
Phat trién Newton NANG

Chi phi chuyén di ctia nha cung Gmg c6 tac dong dang ké dén hoat dong cua cac
cong ty bat dong san. Trong nganh nay, chi phi chuyén doi thuong cao do tinh phuc
tap va yéu cau dic thu cta cac du an xdy dung. Viéc thay dbi nha cung tng nguyén vat
liéu hodc dich vu c6 thé 1am ting chi phi van hanh tryc tiép va gian tiép, gy gian doan
chudi cung mg, 1am cham tién d6 thi cong va anh huong dén chat luong san pham.
Diéu nay khong chi 1am phat sinh chi phi tai chinh ma con anh huéng dén uy tin va loi
thé canh tranh ctia cong ty. Hon nita, qua trinh chuyén do6i c6 thé lam ting ap luc quan
Iy, tir viéc dam phan hop dong méi dén dao tao nhan sy dé thich nghi voi nha cung
ng moi. Pé giam thiéu tac dong, cic cong ty bat dong san can xay dung chién luoc
hop tac dai han v6i nha cung tng, da dang hdéa ngudn cung va dam phan cac didu
khoan hop d@)ng linh hoat nham dam bao su 6n dinh trong van hanh va duy tri hi¢u qua
kinh doanh.
=> Nha cung cap dong vai tro quan trong trong hoat dong cua cong ty bat dong san,
anh hudng dén chét luong du an, chi phi, va tién do thi cong. Viéc cung tmg nguyén
vat liéu, thiét bi dat chuin va dung thoi gian giup ting gia tri du 4n va giam thiéu rai ro
vé tién do. Tuy nhién, phu thugc vao mét s6 nha cung cép chinh hodc gian doan nguén
cung c6 thé lam ting chi phi dau vao, gdy cham tré tién do va anh huong dén uy tin
cong ty. Dé t6i wu hoa, cac cong ty bat dong san can da dang hda ngudn cung, thiét 1ap
hop dong chit ché, danh gia dinh ky nha cung cap, va ap dung cong nghé quan ly

chudi cung ing hi¢n dai nham dam bao sy 6n dinh va hi€u qua dai han.
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2.3.2. Moi trwong vi mo
2.3.2.1. Nhan khau hoc

Dan sb trung binh nam 2023 cua cd nudc udce tinh 101,3 tri¢u nguoi, tang 1.034,5
nghin ngudi, twong duong ting 1,03% so v6i nam 2023. Trong d6, dan sb thanh thi 13
39,0 triéu ngudi, chiém 38,5%; dan s6 nong thon 13 62,3 tridu ngudi, chiém 61,5%;
dan s6 nam 1a 50,6 tri¢u nguoti, chiém 49,9%; dan sd nir 1a 50,7 tri¢u nguoi, chiém
50,1%. Ty sb gidi tinh ctia dan s6 ndm 2024 1a 99,2 nam/100 nit. Ty 1é tir vong van
duy tri & mirc thap, tudi tho trung binh ting do nhitng thanh twu phat trién cua y hoc va
cong tac cham soc stc khde nhan dan duogc cai thién. Cac khu vuc do thi, dac biét 1a
Ha Nbi va TP. Hd Chi Minh, c6 mat d6 dan sd cao hon rat nhiéu so véi cac khu vuc
ndng thon. Qua trinh d6 thi hoa Viét Nam da trai qua su d6 thi héa manh mé tir nhiing
nam 1980 sau khi thuc hién céc cai cach kinh té. Qua trinh nay da tao ra nhiéu co hoi
viéc lam va phat trién kinh té tai cac khu vuc thanh thi. Theo d6, su khan hiém hoic
bién dong vé ngudn cung cap tai nguyén thién nhién nhu nudc, dat dai, va ning luong
c6 thé anh hudng dén chi phi san xuat va gia thanh san pham. Hién tai, ty 1 sinh ¢
Viét Nam 1a khoang 14.877 con/ngudi mdi ndm. DAy 1a mot mirc gidm so voi cic nim
trude do, voi ty 1€ sinh vao nam 2023 1a 15.141 con/ngudi va nam 2022 1a 15.502
con/nguoi.

Theo két qua so bo Khao sat mirc séng dan cu nam 2024, thu nhap binh quan dau
nguoi theo gia hién hanh nam 2024 dat khoang 5.4 triéu dong/ngudi/thang, ting 8,8%
so voi nam 2023. Mirc sdng tdi thiéu ciia ngudi dan Viét Nam so bd ndm 2024 khoang
1,8 triéu ddng/ngudi/thang, trong d6 khu vyc thanh thi khoang 2,3 triéu
dong/ngudi/thang va khu vuc néng thén khoang 1,7 triéu dong/ngudi/thang. Ty 18
nghéo tiép can da chidu nim 2024 (theo chuan nghéo da chiéu giai doan 2022-2025)
udc khoang 2,4%, giam 1 diém phan trim so v6i nim 2023.
=> Tuy rang dan s ting di kém theo d6 nhu cau vé chd ¢ ciing nhu dau tu dong tién
s& mang dén nganh bat dong san ngudn khach hang doi dao, tiém ning va ciing giup
cac cong ty nim bat dugc cac nhu cau cua khach hang dé phat trién chién luoc kinh
doanh hiéu qua. Nhung v61 mtrc thu nhap hién nay cua ngudi dan Viét Nam thi cling
s& anh huéng rat nhiéu dén viéc dua san pham dén tay khach hang ciia cong ty bat dat
san.

2.3.2.2. Mo6i truong chinh tri phap luat
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MBoi truong chinh tri tai Viét Nam c6 anh hudng sau sic dén hoat dong cua céac
cong ty bat dong san. Su 6n dinh chinh tri 12 nén tang viing chic, tao diéu kién thuin
lgi cho cac hoat dong kinh té, bao gém ca linh vuc bat dong san. Viét Nam dugc danh
gia cao vé su 6n dinh ndy, diéu nay thiic diy niém tin ciia nha dau tu va doanh nghiép
trong va ngoai nude. Ngoai ra, cac chinh sach ctia Nha nude vé phat trién kinh té - x&
hoéi, nhu chuong trinh xdy dung néng thon méi, ciing anh hudng dén thi truong bat
dong san. Chang han, chuong trinh muc tiéu Qudc gia vé xay dung nong thon moéi giai
doan 2010 - 2020 di tao ra nhu cau 16n vé phat trién ha tﬁng va nha & tai cac khu vuc
néng thén, mé ra co hoi cho cac doanh nghiép bt dong san tham gia dau tu.

Luat Pat dai 2024 mang lai nhiéu thay ddi tich cyc d6i voi linh vuc bat dong san,
tao dicu kién thuan lgi hon cho cic doanh nghiép va nguoi dan, dong thoi nang cao
tinh minh bach trong quan 1y dat dai. Mot trong nhitng diém ndi bat 14 viéc bo khung
gia dat va ap dung gid dat theo nguyén tic thi truong. Trudc day, khung gia dat do
Chinh phu quy dinh thuong thap hon gi tri thuc té, gdy khé khan trong giao dich va
bdi thuong giai phong mit bang. Vi quy dinh méi, bang gia dat dugc xdy dung sat
v6i gia thi trudng, hd tro giao dich va giam tranh chap vé gia ca. Bén canh do6, quy
dinh 1 rang hon vé thu hoi dat va boi thuong 1a mot cai tién dang cha ¥. Quy trinh thu
hoi dat dugc cai thién dé dam bao quyén loi tot hon cho ngudi dan bi thu hoi dat, dong
thoi giam thiéu tinh trang khiéu nai va t§ cao kéo dai. Piéu nay gitp cac doanh nghiép
bat dong san trién khai dy 4n nhanh hon va tranh duogc cac tranh chap phap 1y phtc
tap.
=> Moi truong chinh tri va phap luat anh hudng truc tiép dén hoat dong kinh doanh
ctia cong ty thong qua cac chinh sach va quy dinh vé bt dong san. Quy hoach dét dai,
phap 1y du an, thué, phi lién quan va thi tuc hanh chinh c6 thé tac dong dén viéc trién
khai va van hanh dy an. Nhiing thay d6i trong luat phap hodc chinh sach nhu quy dinh
vé quyén so hiru, tin dung, hay bao vé nguoi tiéu ding ciing c6 thé anh hudng dén chi
phi, thoi gian va hiéu qua kinh doanh cta cong ty.
2.3.2.3. Moi truong kinh té

Nhirng thang dau ndm 2024, thi truong bat dong san dinh dén do ngudn cung hét
sirc han ché & hau hét cac loai hinh bat dong san. Bao cao nghién ciru thi trudng bat
dong san cua cac don vi déu cho thiy ngudn cung trong nim 2023 giam kha manh so

v6i cac nam trude do, tham chi thip nhit trong vong 10 nam tré lai day. Luong dy an
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méi ra mat thi trudng chi dém trén dau ngoén tay. Trong hai quy dau nim 2024, s6
lwong dy an du diéu kién ban nha & hinh thanh trong twong lai: ¢6 50 du 4n véi quy
mo khoang 13.167 can, s6 luong dy 4n du diéu kién ban nha & hinh thanh trong tuwong
lai bang 131,58% voi Quy 1/2024 va bang 106,38% so voi cung ky nam 2023, cy thé:
tai mién Béc c¢6 17 dyu 4n, mién Trung c6 20 du an, mién Nam c¢6 13 dy an. Piéu nay
xudt phat tir nhidu nguyén nhan, bao gdm khoé khin trong viéc hoan thién phap 1y cho
cac du an mai, chi phi tai chinh tang cao, va strc mua trén thi truong suy gidm do tinh
hinh kinh té kh6 khan.

Nam 2024, tdng truéng nganh Xay dung dat khoang 7,8% - 8,2%, vuot chi tiéu
Chinh phu giao tai Nghi quyét s 01/NQ-CP (6,4% - 7,3%). Pay ciing 14 toc do ting
truong cao nhat nganh Xay dung dat duoc tir nim 2020 dén nay, 1a dong luc dan dat
cho ting truong GDP chung cta nén kinh té. Tuy nhién, thi truong bat dong san vin
d6i mat voi nhimg thach thic ¢b hitu, bao gdm sy cham tré trong phé duyét phap 1y,
chi phi von ting cao va tdm Iy than trong ctia cac nha dau tu. Su ting trudng cia
nganh Xay dyng chu yéu tip trung & mang dau tu cong va co so ha tang, trong khi
phan khuc bat dong san nha &, thwong mai van chua cé d4u hiéu khoi sic manh m& do

suc cau yéu va nguon cung han che.
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Hinh 2.3 : Du bdo quy mé GDP cua Viét Nam tir Nam 2011 - 2024
Theo ADB, mic du lam phét ting nhe trong nira dau nam 2024, nhung lam phat
du bao van & muc 4% cho ca ndm 2024 va 2025. Dén cubi thang 8 nim 2024, chi s6
gia tiéu dung (CPI) da tang 3,5% so voi cung ky nam trude. Lam phat trung binh trong
8 thang dau nim 13 4%, cao hon muc 3,1% cung ky nim truéc. Lam phat gia ting

cling tao ap luc lén chinh sach tin dung, khién 1ai suat vay mua nha c6 xu huéng gitt &
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mirc cao, lam giam sirc cau trén thi trudng bat dong san. Nhidu ngudi mua nha tiém
nang tri hodn quyét dinh dau tu, dan dén luong giao dich bt dong san giam so voi ky
vong. Pong thoi, cac doanh nghiép bat dong san phai d6i mat véi chi phi tai chinh 16n
hon, khién khéng it du 4n bi dinh tré hodc cham tién do.
=> MOoi truong kinh té anh huong truc tiép dén hoat dong cua cong ty bat dong san
thong qua cc yéu t nhu ting truéng GDP, lam phat, 13i suat, thu nhap ngudi dan, va
chinh sach tai chinh. Khi nén kinh té phat trién, thu nhap ting va lii suat vay thap, nhu
cAu mua nha ¢ hodc dau tu bt dong san s& ting manh. Nguoc lai, trong bdi canh suy
thoai, lam phat cao hoic 1ii suét ting, khach hang c6 xu huéng than trong hon, din
dén giam giao dich. Ngoai ra, cac chinh sach hd tro tir chinh pht nhu vu dii vay mua
nha hay kich cau dau tu cling c6 tac dong 16n dén thi trudng va chién luge kinh doanh
clia cong ty bat dong san.
2.3.2.4. Mo6i truong cong nghé

Trong bdi canh kinh té s6, méi trudng cong nghé dong vai trd quan trong trong
viéc dinh hinh hoat dong va chién lugc kinh doanh cia cac cong ty bat dong san. Duéi
day 1a mot s6 xu hudng cong nghé déang chi y trong nganh :
- Cong nghé thuc té 40 (VR) va thuc té ting cuong (AR): Cac cong ty bat dong san st
dung VR/AR d¢é tao ra trai nghiém truc quan cho khach hang, cho phép ho tham quan
cac du 4n tir xa hodc hinh dung khong gian sdng tuong lai mot cach chan thyc. Pay 1a
cong cu quan trong dé tang tinh canh tranh va thu hat khach hang.
- Nén tang quan 1y va giao dich truc tuyén: Cac nén tang k§y thuat sb giup tu dong hoa
quy trinh giao dich, quan 1y du an va cung cap thong tin minh bach, giam thiéu chi phi
va tang hiéu qua van hanh. Vi du: cac ung dung bat dong san cho phép khach hang tra
curu thong tin chi tiét vé gia ca, vi tri, tién ich, va thyc hién dét coc truc tuyén.
- Phan tich dir li€u 16n (Big Data) va tri tu¢ nhan tao (Al): Cong nghé Al va Big Data
dugc ap dung dé phan tich thi truong, du doan xu hudng gia bat dong san va t6i wu
hoa chién lugc marketing. Piéu nay gip cac cong ty bat dong san dua ra quyét dinh
dua trén dit li¢u thay vi cam tinh.
=> Cong nghé dang thiic dy sy thay d6i va cai tién trong linh vuc bat dong san. No
mang lai nhiéu loi ich cho khach hang, nha phat trién va nha dau tu, gitp ting cudng
trai nghiém va hiéu suét trong quy trinh giao dich.

2.3.2.5. Méi truong van hoa - xa hoi
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Trong bdi canh xa hoi Viét Nam hién nay, su gia tang dan s6 va tdc do d6 thi hoa
nhanh chong da tao ra nhu cu 16n vé nha &, co sd ha ting, va khong gian song tién
nghi. Pdng thoi, tang 16p trung lyu dang phat trién manh mé véi thu nhap ngay cang
tang, kéo theo nhu cAu vé bit dong san cao cip, nha & thong minh va khong gian séng
xanh. Ngay nay, khach hang khong chi quan tdm dén vi tri va gia ca, ma con doi hoi
cac yéu td vé tién ich, phong cach sdng va moéi trudng bén vimg. Diéu nay thuc diy
céc cong ty bat dong san chii trong hon vao thiét ké cac khu d6 thi tich hop day du tién
ich nhu truong hoc, bénh vi¢n, trung tdm thuong mai, va khong gian cong cong.

Mit khéc, cac gia tri van hoa truyén théng cua ngudi Viét Nam nhu wu tién sé
hitu nha riéng va quan niém "an cu lac nghiép" tiép tuc 12 dong luc 16n cho thi truong
bat dong san. Tuy nhién, su khac biét gitra cac thé hé cling tao ra thach thirc. Trong khi
thé hé tré wu tién cac can hd nho, giad ca phai chang voi tién ich hién dai, thé hé trung
nién va 16n tudi lai chudng khong gian rong rai, bi¢t thy hoac nha phé.

Nhin chung, sy thay doi trong méi truong van hoa xa hoi 14 ca thach thirc 1an co
hoi, doi hoi cac cong ty bat dong san phai nhay bén, sang tao va ludn sin sang thich
nghi dé dap tng t6t nhat nhu cau cia thi truong.
=> MBObi trudng van hoéa x3 hoi anh huong manh mé dén hoat dong kinh doanh cia
cong ty bat dong san bang cach dinh hinh nhu cau va ky vong cia khach hang. Su gia
tang dan sd, tbc do do thi hoa, va thay ddi trong 16i sdng doi hoi cac cong ty phai phat
trién san pham pht hop nhu nha ¢ thong minh, khong gian xanh va cac du an tich hop
tién ich. Thoi quen mua sim tryc tuyén va xu huéng séng xanh budc doanh nghiép dau
tu vao tiép thi sé va thiét ké bén viing. Pong thoi, khac biét giita cac thé hé khach
hang doi hoi doanh nghiép linh hoat trong viéc da dang hoa san pham. Nhimng yéu t6
nay vua tao co hdoi mé rong thi truong, vira dit ra thach thic canh tranh va ddi mai dé
duy tri loi thé.

2.4. Cac ngudn lwe anh hwéng dén hoat dong kinh doanh ciia cong ty
2.4.1. Co s6 vit chit

- Tru s¢ chinh: Tﬁng 6 — 268 duong 30/4, Quan Hai Chau, TP. ba N'flng.
- Website: http://naviproperty.vn
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Bing 2.2: Co sé vit chit ciia cong ty

STT | Tén co so vat chat Pon vi tinh S6 luong
1 May tinh dé ban Cai 5

2 Piéu hoa Cai 4

3 May quat Cai 5

4 Ban, ghé Cai 50

5 Hop dung ho so Cai 20

6 May in Cai 2

7 Tivi Cai 1

(Nguon: Cong ty)
=> Nhan xét: C6 thé thdy hién nay, Coéng ty C6 phan Pau tu va Phat trién Navi da
cung cap trang thiét bi vin phong, may moc co ban day du dé tao diéu kién cho nhan
vién lam viéc hiéu qua nhat nhim mang vé doanh thu cong ty. Pic biét cong ty c6 2
riéng phong hop, phong dé gip khach dam bao day du chat lugng cong viéc va dap
ung khong gian riéng tu cho khach hang.

2.4.2. Nguon nhén lyc
Nguén nhan luc tai Cong ty C6 phan Dau tu va Phat trién Navi thay doi qua cac
nam 2022, 2023 va 2024, cu thé nhu sau:

Nam Gioi tinh

Nam Nir Tong

S6 lugng | Ty 18 S6 lugng | Ty 18 S6 lugng | Ty 1é
2022 32 47,76% | 35 52,24% | 67 100%
2023 41 45,05% | 50 54,95% |91 100%
2024 60 57,14% | 45 42,86% | 105 100%

(Nguon: Cong ty)
Bing 2.3: Co cdu gidi tinh ciia céng ty

=> Nhén xét: Cong ty c6 sb luong nhan vién twong dbi, do d6 co cdu to chirc, quan Iy
khong quéa phire tap. Trong vong 2 nam tir 2022 dén 2023, luc luong lao dong cong ty
da ting 1én tir 67 nguoi 1én 91 nguoi (Nam giam tir 47,76% xudng 45,05%, Nit ting
52,24% 1én 54,95%). Nhung t&i nam 2024 thi luc lugng lao dong cta cong ty khong
ngung tang 1én, nam 2024 da tang 1én 105 nhan vién so v&i nam 2023 1a 91 nhén vién
(Nam tang tir 45,05% 1én 57,14%, Nit giam tir 54,95% xudng 42,86%) vi thi trudng
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bat dong san dang sot dan 1€n va nhu cau ctia ngudi dan vé nha ¢, dau tu tang cao nén
nhu cau tuyén nhan sy cua cac cong ty cao. Lao dong chu yéu cua cong ty dén tu

phong kinh doanh, sale.

STT | Chuc vu S luong | %

1 Ban lanh dao 4 3,8%

2 Phong hanh chinh nhan su 3 2,9%

3 | Kétoan 1 1%

4 Phong kinh doanh 92 87,6%

5 Phong marketing 4 3,8%

6 Phap ly 1 1%
Tong 105 100%

(Nguon: Cong ty)

Bing 2.4: Co ciu nhén lwc ciia cong ty
=> Nhan xét: nhin vao bang trén cho thay nhan lyc tip trung nhiéu vao Phong kinh
doanh v&i 87,6%, tiép dén 1a Ban lanh dao va Phong marketing chiém 3,8%, Phong
hanh chinh nhan sy chiém 2,9% va cudi cung 1a ké toan va phéap 1y chiém 1%. Cho

thay co cau nhan lyc cta cong ty rat dong déu va phan bo rat hop 1y.

Nam PO TUOI

2022 2023 2024

S6 lugng | Ty 1é S6 lugng | Ty 1é S6 lugng | Ty 18
Pai hoc 50 74,6% 62 68,1% 74 70,5%
Cao dang |9 13,4% 34 37,4% 36 34,3%
Trung cap |8 11,9% 5 5,5% 5 4,8%
Tong 67 100% 91 100% 105 100%

(Nguon: Cong ty)

Bing 2.5: Co cdu trinh dé nhén sw trong céng ty
=> Nhan x¢ét: Nhin vao bang trén, ta théy lyc lugng lao dong trinh d¢ Pai hoc rat cao,
cu thé nam 2022 chiém 74,46%, nam 2023 chiém 68,1% va nam 2024 1a 70,5%. O
trinh d6 nay, ciing da dugc hoc nhiing k¥ ning vé chuyén mén ciing nhu nhimng k¥
ning mém dé phu hop véi nhitng yéu ciu cong viéc hon, va dio tao chuyén sau ciing
dé dang. Cong ty van tuyén trinh d6 Trung cap trd 1én nhung véi ti 1& vira phai dudi

10%.
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Nim PO TUOI

<28 28-35 >35

S6 lugng | Ty 18 S6 lugng | Ty 1é S6 lugng | Ty 1é
2022 40 59,7% 21 31,34% |6 8,96%
2023 60 65,93% |26 2857% |5 5,5%
2024 77 73,33% |23 21,9% 5 4,77%

(Nguon: Cong ty)
Bing 2.6: Co ciu d¢ tudi ciia cong ty

=> Nhén xét: Qua bang trén cho thiy luc luong lao dong cia cong ty da sb co do tudi
trung binh trong khoang duéi 28 tudi, chiém ti 1& trén 50% trong cac nam . O d6 tudi
nay, nguoi lao dong da co su 6n dinh trong thai d¢ 1am viéc, vira hoc hoi vira tiép thu
kinh nghiém , Do tudi nay dugc xem la tré, day la yéu t6 thuan loi cho dao tao vi lao
dong tré nhu cau vé hoc tap, phat trién cao. Do tudi >35 chiém ti 1& rat thép thuong
nam & cac cap bac quan tri, trudng phong, cac cap bac giam dbc va cac nhan vién ki
cuu lau nam.
2.4.3. Nguén lwe tai chinh va tinh hinh kinh doanh
Sau day 13 bang can d6i ké toan va bao cdo két qua hoat dong kinh doanh cta cong ty

t nam 2022 -2024 nhu sau:

Chi | Nam 2022-2023 2023-2024

tieu | 2022 2023 2024 Gia tri Chi s6 Gia tri Chi s6
Tai 638.542.967.0 | 745.389.611.202 | 922.451.767.122

san 00

ngi

n 106.846.644 | 116.73 177.062.155

han .202 % .920 123.75%
Tén | 945.871.340.6 | 1.468.279.791.1 | 1.989.651.709.332

g tai | 42 17 522.408.450 | 155.23 521.371.918

san 475 % 215 135.51%
No 329.410.560.1 | 499.221.741.883 | 514.005.116.823

phai | 18 169.811.181 | 151.55 14.783.374.

tra .765 % 940 102.96%
No 269.413.861.8 | 298.741.222.813 | 278.456.113.223

ngd | 82

n 29.327.360. | 110.89 (20.285.109.

han 931 % 590) 93.21%
Von | 616.460.780.5 | 969.058.049.234 | 1.475.646.592.509

chu | 24

SO 352.597.268 | 157.20 506.588.543

hitu 710 % 275 152.28%

(Nguon: Ké toan)
Bing 2.7: Bing cén doi ké todn ciia cong ty niam 2022-2024
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=> Nhan xét:

Dua vao bang s liéu ta thay tai san ngin han tir ndm 2022 13 638.542.967.000
dong, nam 2023 1a 745.389.611.202 ddng. Tai san ngan han nam 2023 ting 16,73%
trong duong ting 106.846.644.202 dong so v6i ndm 2022. Tai san ngin han ciia nim
2024 1a 922.451.767.122 ddng cao hon so v&i nam 2023. Tang 23,75% tuong duong
tang 177.062.155.920 ddng so v6i nam 2023, diéu nay cho thiy cong ty dang tich liy
tai san ngén han dé chuan bi cho cac chién dich trong twong lai. Tong tai san nam 2022
13 945.871.340.642 ddng, nim 2023 1a 1.468.279.791.117, cho thiy tong tai san cia
nim 2023 ting 55,23% tuwong duong ting 522.408.450.475 dong so v6i nam 2022.
Tong tai san nam 2024 1a 1.989.651.709.332 dong ting 35,51% twong duong ting
521.371.918.215 d6ng so véi nam 2023. Picu nay cho thdy quy md hoat dong cia
cong ty dang tang manh.

No phai tra ctia nam 2022, 2023, 2024 lan luot 1a 329.410.560.118 ddng,
499.221.741.883 dong, 514.005.116.823 dong. Cho thiy cong ty dang can von luu
dong dé thuc hién cac du an 1én hodc hop dff)ng 16n. No ngén han nam 2022 la
269.413.861.882 dong, nam 2023 1a 298.741.222.813 dong ting 10,89% tuwong duong
tang 29.327.360.931 dong so v&i nam 2022. Nam 2024 1a 278.456.113.223 dong giam
so vo1 ndm 2023 tuong duong giam 20.285.109.590.

Vén chil s¢ hitu nam 2022, 2023, 2024 tang lan lugt 13 616.460.780.524 dong,
969.058.049.234 dong, 1.475.646.592.509 dong. Cho thiy cong ty dang dan giam bat

su phu thudc vao von vay, tr d6 gidm rui ro tai chinh.

Khoén muc Nam 2022 - 2023 2023 - 2024

2022 2023 2024 Gia tri Chi s0 | Gia tri Chi s
(100%) (100%)

(1) Doanh thu | 120.084.200.0 | 130.810.900.0 | 138.543.510.0 | 10.726.70 | 108,93% | 7.732.610 | 105,91%
00 00 00 0.000 .000

9) Thué | 12.008.420.00 | 13.081.090.00 | 13.854.351.00

VAT= 0 0 0

(1)*10%

(3) Doanh thu | 108.075.780.0 | 117.729.810.0 | 124.689.159.0

thudn = (1)- | 00 00 00

)

(4) Chi phi [ 101.292.900.0 | 103.831.772.0 | 106.764.589.0 | 2.538.972 | 102,5% 2.932.862 | 102,82%

hang ban 00 00 00 .000 .000

(5) Thu nhap | 6.782.880.000 | 13.898.038.00 | 17.924.570.00
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chiu  thué= 0 0
(3)-(4)

(6) Thué thu | 1.356.576.000 | 2.779.608.000 | 3.584.914.000
nhdp doanh
nghiép=(5)*2
0%

(7) Loi nhugn | 5.426.304.000 | 11.118.430.00 | 14.339.656.00 | 5.692.126 | 204.89% 3.221.226 | 128,97%

rong= (5) - 0 0 .000 .000
(6)

(8) Khau hao | 304.000 394.000 437.000

TSCD

(9) Thu hoi

thanh I

(10) Ngén | 5.246.608.000 | 11.118.734.00 | 14.340.093.00

quy rong = 0 0

(N+@)+(9+

(Nguon: Ké toan)
Bing 2.8: Bdo cdo két qud hoat déng kinh doanh ciia cong ty nam 2022-2024

=> Nhan xét:

Vé toc d6 ting trudng, chi xét dén doanh thu ban hang va cung cap dich vu, nhin
chung, chi tiéu doanh thu c6 su ting truéng qua cac nam. Doanh thu ban hang nam
2022 1a 120.084.200.000 dong, doanh thu nam 2023 1a 130.810.900.000 dong, ting
10.726.700.000 dong so v&i nim 2022, twong tng véi ting 8,93%. Nam 2024, doanh
thu tiép tuc ting 138.543.510.000 nhung véi tbc d6 cham lai v6i mutc chénh 1éch so
v6i nim 2023 1a 7.732.610.000 ddng, twrong tng véi ti 16 5,91%. Pay 1a mot sy gia
tang 16n va dang khen ngoi vé doanh thu ctia cong ty, cho thay cong ty dang phat trién
tich cuc trong viéc cung cap san pham dén cho khach hang.

V& gia von hang ban, Nam 2022 gia von hang hoa ¢ mic 101.292.900.000 ddng,
dén nim 2023 & muc 103.831.772.000 dong, ting 2.538.972.000 ddng twong ung véi
ty 1& ting 2,5%. O nam 2024, gid vén ting nhe so vi nam 2023 1a 2.932.862.000
dong, tuong g voi ti 16 2,82%. Su chénh léch nay chu yéu do doanh thu ting truong
manbh, chi phi can cho cac hoat dong cling gia tang thém.

V& tinh hinh loi nhuan: Tong loi nhuén nim 2023 c6 muc ting truong 104,89%
so vO1 nam 2022,tiép tuc 1o nhuan nam 2024 tang nhe tang trudng 28,97% so vé1 ndm
2023. Piéu nay cho thiy loi nhuan ctia cong ty van ting déu qua cac nim va ddy 1a tin

hiéu tot cho hoat dong kinh doanh cua cong ty.
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Qua phan tich trén, ta thiy: Két qua hoat dong kinh doanh cong ty Navi property
cho thiy ring cong ty dang c6 diu hiéu ting truéng va trong twong lai s& phat trién
manh mé& hon trong thdi gian sip toi.

2.5. Thue trang vé hoat déng chim séc khach hang ca nhan cia cong ty
2.5.1. Tinh hinh chung cua hoat dong cham soc khdach hang cd nhdn cua cong ty
Cé Phan Piu Tw & Phat trién Navi trong nhitng nim vira qua.

Trong béi canh thi trudng ngdy cang canh tranh gay git va yéu cau tir phia khach
hang ngay cang cao, hoat dong cham s6c¢ khach hang cd nhan da tr¢ thanh mot trong
nhimg yéu t6 then chdt giup Cong ty C6 phan Pau tu & Phat trién Navi (sau ddy goi
tat 1a Navi property) giir vitng vi thé trén thi truong va gia ting gia tri thuong hiéu.
Nhén thirc rd tim quan trong cta yéu td con ngudi va mdi quan hé 1au dai véi khach
hang, trong nhitng ndm qua, Cong ty Navi da khong ngiing dau tu va cai thién cac
chinh sach, quy trinh va cong cuy lién quan dén chim soc khach hang ca nhan.

V& co ban, cong tac chim soc khach hang ca nhan cua Cong ty Navi duoc xay
dung trén nén tang lay khach hang 1am trung tdm. Cong ty da thiét 1ap hé thong co s
dir 1iéu khach hang tuong dbi déy du, phuc vu cho viéc theo ddi, phan loai va hd trg
khach hang theo tirng nhém nhu cau cy thé. Cac thong tin nhu lich sir giao dich, nhu
cau st dung san pham, mic d6 hai 10ng, phan hoi va gop y déu duoc luu trir va phan
tich dinh ky. Diéu nay gitup bo phan chim soc khach hang c6 thé dua ra cac giai phap
kip thoi, mang tinh ca nhan hoa cao, tr d6 nang cao hi¢u qua tuong tac va sy hai long
tir phia khach hang.

Song song d6, Navi property cting chu trong xay dung doi ngli nhan vién cham
soc khach hang chuyén nghiép, than thién va c6 k¥ niang giao tiép tot. Cac khoa dao
tao nd1 bg dinh ky dugc td chtrc nham cap nhat kién thuc san phém, rén luyén k¥ nang
mém cling nhu thai d§ phuc vu. Nho vay, mac dg hai long cua khach hang cé nhan ddi
v6i chat lugng phuc vu clia cong ty c6 xu hudng ting déu qua ting nam, thé hién qua
cac chi s6 khao sat ndi bo va phan héi tich cuc tir khach hang.

Tuy nhién, bén canh nhiing két qua tich cuc, hoat dong cham séc khach hang ca
nhan cua Cong ty Navi cling con tdn tai mot sd han ché nhit dinh. Cu thé, hé théng
CRM hién tai chua duoc dé)ng b hoan toan voi cac bd phan khac nhu kinh doanh, k¥
thuat va hau mai, ddn dén mot s6 khau xtr 1y thong tin con cham tré, anh huong dén
trai nghiém khach hang. Ngoai ra, trong mot sb giai doan cao diém, lwong khach hang
phat sinh 16n khién bo phan chim soc gip khé khin trong viéc phan hoi kip thoi va
day du. Diéu nay doi hoi cong ty phai co cac giai phap t6i wu hoa quy trinh va ting
cuong ung dung tu dong hoa trong cham séc khach hang.
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Trong tong thé chién lugc phat trién dai han, Cong ty Navi xac dinh 13 rang viéc
nang cao chét luong cham soc khach hang ca nhan 1a nhiém vu trong tdm. Viéc dau tu
vao nén tang cong nghé sd, ting cudng hoat dong truyén thong hai chibu, cling nhu
xdy dung vin hoa liy khach hang lam trung tdm sé& 13 nhiing try cot chinh dé cong ty
cai thién chat lugng dich vu va gia ting muc do trung thanh cua khach hang trong
tuong lai.

2.5.2. Cdc yéu to anh hwong dén hoat dpng chim séc khdch hang

Trong qua trinh trién khai hoat déng chim séc khach hang ca nhan, hiéu qua dat
dugc khong chi phu thuéc vao quy trinh van hanh ma con chiu tac dong tong hoa tir
nhiéu yéu t6 khiac nhau. Theo quan diém cua Kotler & Keller (2022), trai nghiém
khach hang 1a két qua cua sy tuong tac giita khach hang vé6i san phdm, con ngudi va
moi trudong dich vu. Tai Navi Property, ba nhom yéu td then chdt dugc xac dinh 1a co
anh huodng truc tiép va thuong xuyén dén chat luong cham séc khach hang, bao gom:
murc do thuan tién trong viéc tiép can dich vy, chat luong do1 ngli nhan sy, va dac diém
ctia san pham cung cap.

a, Su thuan tién

Puoc hiéu 1 téng hop tit ca cac yéu to giup khach hang dé dang tiép can san
pham, dich vy cia Navi Property, thuan lgi trong mua ban str dung san pham. Cac yéu
t chi phéi manh dén su thuan tién trong do6 bao gém:

- Pia diém: Navi Property ¢ c6 vi tri tru s nam ngay khu vuc trung tim duong
16n 268 duong 30 thang 4, vé khoang cach va thoi gian di chuyén cua khach
hang khi dén try so vo cung thuan lgi, hé thong ha tang giao thong quanh khu
vuc nay rat tot, nam ngay vi tri trung tim 1a mot loi thé dé thu hat khach hang,
dia diém b trf tién cho viéc di lai ctia nhan vién trong cong ty va trong viéc don
tiép, trao doi va giao dich v6i khach hang.

~ Doi véi thoi gian hoat ddng: cong ty Navi Property mo clra hom nay ngay tir
7:00 sang dén 6:00 toi. Tuy nhién v6i khach hang tir cac du an cong ty dang
trién khai, khi khach hang c6 nhu ciu can cham soc tu van, nhan vién c6 thé
linh hoat néu khong phai trong gid lam viéc ¢d dinh.

—  Diéu kién giao hang: Cac san pham dy 4n bat dong san nhu cin ho cao cp, dit
nén sé ban giao theo chi dau tu. Khi khach hang mudn huéng dén giao dich san
pham sau qué trinh tim hiéu va nhan tu van tir d6i ngii nhan vién. Pau tién 1a
khach hang s& vao tién dat chd va nhan dugc phiéu thu dit chd tir cong ty, tiép
theo 1a khi khach hang di yén tdm vao tién dit coc thi khach hang s& ky véi
cong ty ban hop ddng dit coc. Cudi cung, sau 7 ngay ky hop dong dit coc véi
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cong ty, khach hang s& ky hop déng mua ban v6i chii dau tu cua du an (dot 1)
ban hop dong mua ban va vao tién tiy theo phuong thirc thanh todn ma khach
hang da chon tir chinh sadch ban hang cua du 4n. Va cong ty cling s€ c6 cac
chinh sach va quy dinh riéng trong viéc ban giao tai san cho khach hang, cac du
an s& dam bao ban giao trong thoi gian ding voi quy dinh dé ra.

- Pbi véi nhitng khach hang & xa, khong thé gap mat truc tiép nhiéu dugce thi khi
khach hang giao dich san pham déng tién dat chd, dat coc khach hang chuyén
tién, chup hoa don chuyén khoan gui cho nhan vién tu véan, nhan vién tu van
giri 1én cong ty dé cong ty xac nhan khach hang di chuyén tién dat chd, khi da
xac nhan dung, khach hang s€ nhan dugc phiéu thu tir email hoac zalo lam viéc.
Con ky hop dong mua ban véi chi dau tu, khach hang bt budc phai c6 mat
hodc nguoi dai dién dé ky truc tiép v6i cha dau tu. Bdi voi nhiing & gﬁn 6 thé

gdp mat truc tiép, hai bén hen gdp nhau tai cong ty hoac dia diém thuén loi dé

vao tién va ky hop dong truc tiép.

(Ngudn: Cong ty)
Hinh 2.3: Mdu phiéu thu khi khdich hang dit coc
~ Mot diéu quan trong nira I khi nhan ban giao san pham dich vy khach hang cua

cdng ty phai kiém tra va xac nhan san phdm bat dong san khong co rui ro va ky
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vao hop dong, phiéu ban giao khi nhan san pham. Rui ro va quyén so hitu san
pham bat dong san s& duoc chuyén cho khach hang tir thoi diém nguodi nhin
hang k¥ vao phiéu nhan hang. Khach hang phai gitr lai phiéu thu cing nhu hop
dong dé ddi soat hodc dé giai quyét cac van dé phat sinh lién quan dén san
pham dich vu.

—  Diéu kién doi hang: Cac dy an dat nén hay cin hd cac truong hop doi hang
phai xem xét dén cac yéu td nhu san pham c6 161 k¥ thuét nao tir chii dau tu hay
khong, 151 tir cong ty.... Va cac san pham, dich vu nay phai con trong thoi gian
dugc phép doi tra. LAy vi du trong phan khuc dit nén tai cong ty Navi property
cling c6 trudng hop d6i hang 1 khi khach hang vao tién dat chd san pham tir 30
triéu dén 50 triéu, sau 7 ngdy s& vio tién coc san pham la 100 triéu, trong
khoang thoi gian 7 ngdy d6 khach hang c6 thé tim hiéu k¥ trudc khi vao tién
coc, néu cam thiy san pham bi vudng phéap 1y hodc cham ra s6, khach hang c6
nhu cau lya chon hinh thirc dugc hoan tién dit chd hodc mua mot san phém
tuong tu thay thé, va dic biét luu v khi da vao tién coc thi s& khong duoc hoan
lai nita. P4i v6i cac san pham nhu can ho cao cip ciing nhu dat nén vy, mot
khi san pham bi vuéng phap 1y hodc c6 15i ki thuat gi khong dung nhu két cau
ban dau dua ra khach hang c6 quyén khiéu nai dé hoan tién va tra lai hang.

- Phuwong thurc thanh toan: Navi property da xay dung cac phuong thuc thanh
toan da dang va linh hoat dé dap ung nhu cau va diéu kién tai chinh cia ting
khach hang. Cac phuong thtrc thanh toan nay khong chi giup khach hang dé
dang tiép can cac san pham bat dong san ma con mang lai nhitng wu dai hap
dan. Mot trong nhitng lya chon phé bién 12 thanh toan toan bo gia tri san phém,
gitip khach hang nhan dugc chiét khau tir 2% dén 4% c6 nhiing san pham lén
dén 8% tuy thudc vao mirc thanh toan. Diéu nay khong chi gitp giam chi phi
téng thé ma con mang lai nhiéu loi ich khac nhu vu tién trong viéc lya chon cdn
ho va nhan cic qua ting dic biét tir chil dau tu.

- Ngoai ra, Navi Property ciing dua ra cac phuong thic thanh toan theo tién do
du 4n, cho phép khach hang thanh toan dan theo cac moc tién do xay dung cia
du an. Phuong thirc nay ddc biét phu hop véi nhitng khach hang khong c6 kha
ning thanh toan toan bé mot 1an, nhung vin mudn sé hitu bat dong san trong

khi dg an dang duogc hoan thién. Thém vao do, cong ty con ap dung chinh sach
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vu d3i cho nhirng khach hang mua si v6i chiét khau tir 1% dén 3%, tiiy vao sb
luong can ho ma khach hang quyét dinh mua, tao diéu kién cho cac nha dau tu
16n hodc nhitng nhém khach hang ¢é nhu cau mua nhiéu 16.

— Bén canh d6, Navi Property con cung cip phuong thirc thanh toan linh hoat
bang cach két hop giita vbn tu c¢6 va vén vay ngan hang. Cong ty hop tac voi
nhiéu ngan hang uy tin dé hd trg khach hang vay von 1én dén 80% gia tri cin ho
v6i 1di suat wu dai. Piém dic biét & day 1a khi khach hang vao tién dot 1 thi
ngan hang sé& giai ngan tién theo chinh sach cua timg dy an dua ra, sau d6 khach
hang s€ nhan dugc mdt chinh sach vu dai tu chu dau tu 13 “an han no géc”
khach hang s& khong dong mot khoan tién nao cho dén khi ban giao bat dong
san va cudi cung sau khi ban giao bat dong san khach hang s& bat dau dong 1ai.
Day la giai phap ly tuéng cho nhitng khach hang khong du kha ning thanh toan
toan bd gia tri cin ho nhung vAn mudn s¢ hitu tai san trong thoi gian ngan.
Phuong thurc thanh todn nay khong chi giap gidm bdot gdnh ndng tai chinh ban
dau ma con tao co hdi cho khach hang dé dang quan 1y chi tiéu va tra no theo
kha nang tai chinh cua minh.

- Pbi v6i trudng hop khach hang khong hoan thanh du 100% tién dit coc trong
thoi gian 24h ké tir thoi diém dat coc thi phia cong ty co quyén thong bao vai
chu dau tu thu hoi san pham va khach hang mét toan b sb tién di coc va ciing
nhu khach hang cham thanh toan dot 1 theo quy dinh cua chinh sach ban hang
thi s& bi mat toan b sd tién dit coc va khong dugc hudng cac chinh sach vu dai
da chiét khau va thu hdi san pham.

~ Con d6i véi truong hop khach hang c6 don xin gia han thoi diém hoan thanh
dit coc, cong ty co quyén dong ¥ hodc khong dong ¥ gia han. Trong trudng hop
cong ty dong y gia han thi khach hang phai hoan thanh dit coc ding han di
duogc phé duyét va bi phat cham thanh toan bing:

Cong thire tinh 14 nhu sau: (Iii suat ciia dw 4n)/ngay x (Ngay thwe té ndp di

s0 tién dit coc — Ngay dit coc — 1 ngay) x S6 tién dit coc con thiéu.
- Néu khach hang khong ndp dung han da phé duyét va khong ndp phat cham
thanh toan thi phia cong ty c6 quyén thong bao véi chi dau tu thu hdi san pham

va khach hang mét toan bo s6 tién d3 dit coc.
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- Ngoai ra, Navi Property con ap dung chinh sach thanh toan theo dot, cho phép
khach hang thanh toan theo cac giai doan cu thé cua dy 4n, giup d& dang kiém
soat dong tién va giam ap lyc tai chinh. Khach hang ¢ thé lwa chon phuong
thirc thanh toan linh hoat nay néu khong muén thanh todn toan bd mot lan.
Cung v6i cac chinh sach hd tro vay von ngan hang, khach hang hoan toan cé
thé yén tAm vé kha ning tai chinh ctia minh khi quyét dinh dau tu vao cac dy an
cua cong ty.

Dé danh gia mirc do thuén tién trong trai nghiém cia ngudi dung, tac gia da khao
sat cac yéu td lién quan dén kha ning tiép can, muc do rd rang, tinh cip nhat va hiéu

qua ctia cac kénh cung cip thong tin trong qué trinh st dung dich vu.

V& sur thuan tién trong tra nghiém

1 .2 3 EN4 ENS
20
10
Quy trinh giao dich ( tw Téi dé dang dat lich hen Hé so, tha tuc don gian,  Hé théng quan ly (website, Van phéng giao dich cé vi
vén - hop déng - thanh hoéc lién hé khi can dé thue hién email, (rng dung) than tri thuan tién dé tim kiém
toan) dién ra suén sé thién vai nguai dung

(Ngudn: Khao sat)
Biéu @6 2.1: Khdo sdt khdch hang “vé sw thudn ti¢n trong trdi nghi¢m”

Két qua khao sat cho thdy phan 16n ngudi dung cam thay hai long voi sy thuan
tién trong trai nghiém dich vu. Cuy thé, tiéu chi "Quy trinh giao dich (tu van — hop dong
— thanh toan) dién ra sudn sé¢" nhan dugc da s6 phan hdi & mirc 4 (hai 1ong), cho thay
quy trinh dugc danh gia 1a rd rang va thuan loi. O tiéu chi "Toi d& dang dat lich hen
hoic lién hé khi can", mirc danh gia cao nhat 13 4 (hai 1ong), dong thoi mic 5 (rit hai
1ong) ciing chiém ty 1& dang ké, phan anh sy linh hoat va hiéu qua trong viéc hd tro
khach hang.

Dbi voi "HO so, thu tuc don gian, dé thyuc hién", mirc 4 (hai 1ong) tiép tuc chiém
vu thé, déng thoi khong c6 nhidu phan hoi & mire 1 (rat khong hai 10ng) hodc 2 (khong
hai long), cho thiy thu tuc hanh chinh duoc don gian héa. Bén canh do, "Hé thong

quan ly (website, email, tng dung) than thién vdi nguoi dung" va "Van phong giao
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dich c6 vi tri thuan tién, d& tim kiém" déu c6 ti 1¢ phan hdi 6 murc 4 (hai long) va 5 (rat
hai 1ong) cao hon hin so véi cac mire con lai, thé hién sy hai long ddi véi trai nghiém
tong thé tir ca phuong dién truc tuyén va truc tiép.

Téng thé, dir liéu cho thdy nguoi dung danh gid tich cuc vé muc do thuin tién
trong trai nghiém dich vy, trong do noi bat 1a sy dé dang trong giao dich, lién h¢ va
thue hién thu tuc, gop phan nang cao chat luong phuc vu va su hai long cia khach
hang.

b, San pham

Nhin chung céc san pham, dich vu ma Navi property cung cip rit da dang. Pic
biét trong d6 phai ké dén ba nhom chinh: dat nén, cin ho cao cip, va nha phd thuong
mai. Cac san phém bat dong san da dang cling 1a mot loi thé dé Navi khai thac nhu cau
thi trudng, phuc vu da dang phan khuc khach hang tir nha dau tu, doanh nghiép cho
dén nguoi c6 nhu cau & thuc. Va sau day 1a mot s6 cac san pham, dy an ma Navi dang
phan phdi va phat trién trén thi trudng:

~  Phan khiic ddt nén: Navi Property hién 1a mot trong nhitng don vi phat trién bat
dong san ndi bat tai mién Trung, dac biét & phan khuc dat nén. Cac du an cua
Navi dugc quy hoach bai ban, toa lac tai nhiing vi tri chién lvge nhu Pa Nﬁng,
Hoi An, Quang Nam — noi c6 tiém ning ting gid cao trong tuong lai. Piém
manh cua dat nén Navi Property khong chi nam & vi tri ma con ¢ phap 1y rd
rang (s6 do ting 1), ha ting dong bd, ciing hé thong tién ich ndi khu nhu khu
thuong mai, cong vién, truong hoc... mang dén mot khong gian séng hién dai,
bén viing.

~ San pham dét nén Navi Property phuc vu linh hoat cho nhiéu muc dich: an cu
lau dai, xay dung nha &, kinh doanh dich vy, hoac dau tu sinh 101. Pac biét, cac
chinh sach ban hang hap dan nhu hd trg vay vén, thanh toan linh hoat, ting qua
khi dit coc. .. gitp khach hang dé dang tiép can va s& hiru. Vi su két hop giira
vi tri tiém nang, quy hoach chuan chinh va phap 1y minh bach, dat nén Navi
Property 13 Iyra chon dang tin cdy cho ca nha dau tu va ngudi mua & thuc.

~ Phan khuc can ho: 1a mot trong nhitng don vi tién phong trong viéc phat trién
cac dy an cin ho cao cap tai mién Trung Viét Nam. Cac dy an cia cong ty duoc
quy hoach bai ban, toa lac tai nhitng vi tri chién lvoc nhu Pa N'fmg, Ho1 An,

Quang Nam — noi cé tiém nang tdng gia cao trong twong lai. Diém manh cua
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cin ho Navi Property khong chi nam & vi tri ma con & phap 1y 16 rang, ha tang
ddng bo, cuing hé thdng tién ich ndi khu nhu khu thwong mai, céng vién, truong
hoc... mang dén mot khong gian sng hién dai, bén viing.

— Dic biét, Navi Property chil trong tich hop cac cong nghé tién tién vao cac du
an can ho. Ngoai ra, cong ty con phat trién cac trung tam giai tri da phuong tién
nhu Media Art Complex, két hop nghé thuat va cong nghé, mang dén trai
nghi¢m séng hién dai va tién nghi cho cu dan. Véi sy két hop gitra vi tri déc
dia, thiét ké hién dai va tich hop cong nghé théng minh, cin ho Navi Property
phuc vu linh hoat cho nhiéu muc dich: an cu 1au dai, dau tu sinh 161 hodc cho
thué. Day chinh 1a lya chon 1y tudng cho nhiing ai dang tim kiém mot khong
gian song tién nghi, hién dai va day tiém ning phat trién.

~  Phan khiic nha phé thwong mai (Shophouse): 13 dong san pham két hop hoan
hao giita khong gian song va kinh doanh, duogc phét trién tai nhitng vi tri chién
lugc nhu Pa Néng, Hoi An, Quang Nam va Binh Dinh. Véi thiét ké hién dai,
mit tién rong, cac cin shophouse vira phu hop dé ¢, vira Iy twong dé mo cira
hang, showroom, hodc cho thué sinh 161. Cac du an dugc quy hoach déng bo,
tich hop h¢ théng tién ich nhu trung tam thwong mai, cong vién, truong hoc,
dam bao diéu kién séng va kinh doanh thuan tién cho cu dan.

- Shophouse Navi Property phuc vu linh hoat nhiéu muc dich: tir an cu, kinh
doanh tryc tiép cho dén dau tu cho thué. S¢ hiru phap 1y rd rang, ha ting hoan
thién va kha ning khai thac thuong mai cao, dong san phim nay thu hat nha
dau tu nho tiém ning ting gia 6n dinh va tinh thanh khoan tét. V&i shophouse
Navi, khach hang khong chi mua mdt bat dong san, ma con dau tu vao mot tai
san c6 gia tri kép — vira dé ¢, vira tao ra dong tién bén viing.

Tt nhitng thong tin thyc té dua ra ¢ trén, tac gia di tién hanh khao sat khach

hang dé duogc két qua nhu sau:
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V& san pham cua cong ty

N .2 3 ENs4 ENS
20

San pham clia céng ty phit  Chét lwgng clia san phdm Théng tin vé& san phadm Dich vu clia céng ty cé tinh  T6i cdm thay yén tam khi
hop véi nhu ciu cla toi dap (rng ky vong cla toi minh bach va ré rang canh tranh so véi thi st dung san pham cla
tredng céng ty

(Nguon: Khao sat)
Biéu @6 2.2: Khdo sdt khdch hang “vé san phim céng ty”

Khao sat vé san pham cua cong ty cho thiy khach hang nhin chung c6 mirc d6
hai long kha cao vdi cac khia canh lién quan dén chat lugng, tinh minh bach va sy phu
hop cta san pham. Pa s6 y kién phan hoi tap trung & cac muc diém 4 (hai 1ong) va 5
(rat hai 1ong), ddc biét ndi bat & tiéu chi “Thong tin vé san phdm minh bach va 1d
rang” — trong d6 diém 4 (hai long) chiém wu thé 4p dao. Céac tiéu chi nhu “Chat lugng
san pham dap tmg ky vong”, “Dich vu ¢6 tinh canh tranh” va “Cam giac yén tam khi
st dung san phém” cling nhan dugc nhiéu danh gia tich cuec, thé hién réng cong ty da
thanh cong trong viéc xdy dung 1ong tin va tao dung loi thé so véi ddi thu trén thi
truong. Tuy vdy, mic diém 3 (binh thudng) van xuit hién kha nhiéu, dic biét trong
tiéu chi “San pham phu hop véi nhu cau”, cho thay vin con mot bo phan khach hang
cam thdy san pham chua hoan toan dap tng dung mong doi ca nhan. Mot sd it phan
héi & mirc diém 1 (rat khong hai 1ong) va 2 (khong hai 10ng) ciing cho thiy cong ty can
lwu ¥ cai thién mot sd khia canh nhu kha ning c4 nhan hoa san pham, ning cao sy
dong bo giita quang ba va trai nghiém thuc té. Viéc lién tyc lang nghe va cai tién theo
phan hdi cta khach hang s& 13 yéu t6 then chdt dé gia ting sy hai 1ong va giit chan

nguoi tieu dung trong dai han.
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Vé thong tin duoc cung cap

N1 .2 3 EN4 EES

20

Théng tin tir nhan vién tv N&i dung thong tin dé hidu, Toi dé dang tim thay théng  Thong tin duwgc cap nhat  Cac kénh cung cép théng
van day dd va chinh xac khéng gay nhdm lan tin trén website, mang xa thueng xuyén va kip thai tin (online/offline) hoat
héi, hoac tai liéu céng ty déng hiéu qua

(Nguon: Khao sat)
Biéu dé 2.3: Khdo sdt khdch hang “vé théng tin dwoc cung cip”

Duya trén biéu do khao sat vé muc do hai 1ong cua nguoi dung dbi véi thong tin
dugc cung cap, co thé thdy rang phan 16n phan hdi déu nghiéng vé phia tich cuc. O
tiéu chi "Thong tin tir nhan vién tu van day du va chinh xac", da s6 nguoi dugc khao
sat danh gia & muc 4 (hai long), cho théy ho danh gi4 cao su hd tro va do tin cay cua
d6i ngil tu van. Tuong ty, véi tiéu chi "Noi dung thong tin dé hiéu, khong gay nham
1An", phan 16n phan hoi ciing & mtc 4 (hai long), phan anh ring ngudi dung nhin
chung cam thay thong tin dugc truyén dat mot cach ro rang va dé tiép can. Bdi véi ticu
chi "Toi dé dang tim théy thong tin trén website, mang xa hdi, hodc tai li¢u cong ty",
mirc d6 hai long tiép tuc dugc duy tri cao, v6i da s6 danh gid & mac 4 (hai 1ong) va 5
(rat hai 1ong). Cac tiéu chi khac nhu "Théng tin dugc cap nhat thuong xuyén va kip
thoi" va "Cac kénh cung cap thong tin (online/offline) hoat dong hiéu qua" ciing nhan
dugc nhiéu phan héi tich cuc. Nhin chung, dit liéu cho thay phan 16n ngudi tham gia
khao sat hai 10ng voi chat luong, tinh cdp nhat va hiéu qua cua cac kénh cung cip
thong tin. Cac mirc danh gia tir 1 (rat khong hai long) va 2 (khong hai 1ong) chiém ty
1é rat nho, cho thdy murc d6 khong hai long 1 khong dang ké.

T6m lai, nhin chung céc san pham ma Navi property hién dang phan phdi rat da
dang, trong d6 bao gém d4t nén, can ho 1a chu yéu, diéu nay tao diéu kién thuén lgi dé
doanh nghiép tdi trong viéc doi data khach hang dé dau tu, str dung cac san pham dich
vu ctia Navi property. M& rong danh muyc san phim & nhiéu phan khuc chic chin sé 1a
nén tang dé dua Navi property tiép tuc phat trién bén viing, lau dai.

¢, Con nguoi
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Hau hét cac doanh nghiép déu tuyén chon luc lugng nhan vién da qua dao tao, vi
ngudn luc duge coi 1a nong cbt chinh cia cong ty, da phan nhan vién déu c6 trinh do
hoc van tir trung cip tré 1én va theo hoc cac khéi nganh c6 lién quan. Bo phan chim
soc khach hang cua Navi property bao gdm nhirg nhan vién kiém nhiém, vira lam
kinh doanh vira phu trach chim soc khach hang. Vi goc nhin thyc té tir hoat dong ctia
bo phan nay, dudi ddy 1a mot s6 nhan dinh vé ning luc va k¥ ning cua doi ngii nhan
vién hién tai:

% V& kién thic:

— Nhan vién duogc tuyén vao bo phan ban hang kiém chim séc khach hang hau
hét déu co trinh d6 tir cao ding, dai hoc trd 1én. Trong sb do, khoang 30% 1a
sinh vién méi ra trudng, sd con lai da co kinh nghiém hoic timg qua dio tao,
nhung da phan khong chuyén siu vé kinh doanh, chii yéu lam thém trong qua
trinh hoc.Tai Navi property, phan 16n nhan sy bit dau cong viéc ngay sau khi
duoc tuyén, chi trai qua 1 dén 2 tuan dao tao co ban.

- Trong thoi gian ddo tao, Navi property chu trong gidi thiéu san pham, cung cap
kién thirc nén tang vé dat nén, can ho; dong thoi hudng dan cach sir dung cac
cong cu ding tin, tim kiém khach hang va khai thac ngudn data hiéu qua.

- Sau thoi gian dao tao, nhan vién ctia cong ty da dugc dao tao bai ban veé cac san
pham cua cong ty ciing nhu cac san phim ma cong ty dang cung tmg. Bén canh

nhitng chuyén mon thi vé k¥ nang, cac nhan vién vé
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(Ngudn: cong ty)
Hinh 2.5: Buéi dao tao chuyén siu dw dn

% Ve ky nang:
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(Ngudn: cong ty)

Hinh 2.6: Buéi dao tao kj ning telesale

- Pa s6 nhan vién kinh doanh nim dugc cac k¥ ning giao tiép co ban, tuy nhién

khong it nguodi van con han ché trong giao tiép thuc té voi khach hang.
Mot s6 nhan vién lam viéc 1au nam co kinh nghiém xir 1y tinh hudng tbt, song
van thiéu su bai ban va hé thng trong quy trinh chim soc khach hang.

- Trong qua trinh lam viéc tai Navi property, k§ ndng nhan dién khach hang dugc
xem 13 yéu t6 then chét nhung van chua dugce nhidu nhan vién chu trong diang
murc. Phan 16n nhan vién chua c6 kha ning phan biét rd giita cac nhém khach
hang tiém ning, din dén viéc thiéu linh hoat trong tu van, gidi thiéu san pham
phu hop.

~ Bén canh d6, k¥ niang dam phan, giai quyét van dé va thau hiéu tam Iy khach
hang cua nhiéu nhan vién con han ché, nhét 1a nhitng nhan sy chua cé nhiéu
kinh nghié¢m.

— Ngoai ra, do phan 16n nhan sy Navi property 13 nguoi tré, con thiéu trai nghiém
va dinh hudng rd rang trong cong viéc, nén van gip kho khin khi xur 1y tinh
huéng, dac biét trong moéi truong lam viéc yéu cau sy chu dong va linh hoat

Cao.
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- Viéc xay dung va van hanh h¢ théng dir liéu khach hang van chua hiéu qua, dan
dén khé khin trong viéc chim soc va khai thac thong tin khach hang mot cach
t6i wu.

% Vé tac phong va thai do

~ Nhan vién st dung hai loai d6ng phuc chinh khi lam viéc véi khach hang. Diéu
nay gop phan thé hién sy chuyén nghiép trong mét khach hang, véi trang phuc
thuong 1 so mi tring — quan tiy hodc vay xanh, den.

— Tuy nhién, thai do trong giao tiép véi khach hang van chwa dong déu. Mot sb
nhén vién thé hién sy than thién, lich thiép qua 101 n61 va nu cudi, nhung ciing
c6 khong it truong hop nhéan vién chua thé hién dugc tac phong chuyén nghiép,
thiéu sy nhiét tinh hodc khong diing myc trong xir 1y tinh huéng.

~ Mot s6 nhan vién con bi danh gia 1a thiéu chin chu trong tic phong: hay dén tré,
an mic chua gon gang hodc lam viéc chua ding gio gidc, anh huong dén an
tuong cua khach hang va uy tin cua cong ty.

Dé c6 cai nhin 1& hon vé muirc d hai long cua khach hang d6i v6i doi ngii nhan
vién cuia cong ty. Tac gia da tién hanh khao sat thuc té va sau day 1a mot s thong tin

thu dugc tir qua trinh khao sat.

Veé doi ngli nhan vién

20 T W2 3 EEs EES

Nh&n vién cé thai dé than  Nhan vién co chuyén mén  Nhan vién san sang hé tro Nhan vién tw van ré rang,  T6i cam thdy tin tudng va
thién, hoa nha tot khi téi cAn khéng gay ap Iwc cho thodi mai khi lam viéc voi
khach hang doi ngd nhan vién

(Ngudn: Khao sat)

Biéu @6 2.4: Khdo sdt khdch hang “vé dji ngii nhan vién”
Két qua khao sat cho théy do1 ngli nhan vién nhan dugc danh gid tich cuc tur
ngudi tham gia. Cu thé, & tiéu chi "Nhén vién c6 thai d6 than thién, hoa nha", phan 16n
phan hdi tip trung & mirc 4 (hai 10ng) va 5 (rat hai 10ng), cho thdy su chuyén nghiép va

than thién trong cach giao tiép. Tuong tu, tiéu chi "Nhan vién c¢6 chuyén mén tot"
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cling ghi nhan ty 1¢ danh gia mtc 4 (hai 10ng) va 5 (rat hai 10ng) cao, phan anh sy tin
tudng vao nang luc chuyén mon cua doi ngd.

Ngoai ra, "Nhan vién sin sang hd tro khi t6i can" va "Nhan vién tu van rd rang,
khong gay ap luc cho khach hang" déu c6 luong phan hdi tich cuc 16n, voi ty 1 danh
gia mirc 4 chiém wu thé. Pidu nay cho thiy nhan vién khong chi am hiéu cong viéc ma
con biét cach tu vin mot cach hiéu qua, tao cam giac thoai mai cho khach hang. Cubi
cung, ¢ tiéu chi "Toi cam thay tin tudng va thoai mai khi 1am viéc véi d6i ngii nhan
vién", hau hét ngudi dung déu phan hdi & mirc 4 va 5, thé hién muc do hai long cao

doi voi toan bo trai nghiém lam viéc véi nhan vién.

V& sur phuc vu va cham soc khach hang

N .2 3 ENs4 EES

Céng ty phan hodi nhanh Téi nhan dugc hd tro kip T6i cam thay céng ty coi  Céc chwong trinh hdu m&i,  Dich vy chdm séc khach
choéng khi cé thac méc, thevi trong qua trinh st trong y kién khach hang tri an duoc té chirc hang tao duoc an tuong
khiéu nai dung dich vu thwerng xuyén va y nghia t6t v toi

(Ngudn: Khao sat)
Biéu dé 2.5: Khdo sdt khdch hang “vé sw phuc vu va cham séc khdach hang”

Biéu d6 khao sat vé sy phuc vu va cham soc khach hang cho thay phan 16n khach
hang c6 danh gia tich cuc ddi véi cac khia canh lién quan dén dich vu. Cu thé, da sb
phan hoi tap trung & mirc 4 va 5 twong tng v6i mic hai long va rat hai long, ddi voi
cac tiéu chi nhu: kha ning ho tro kip thoi trong qua trinh str dung dich vu, su coi trong
¥ kién khach hang va chat lugng cac chwong trinh hdu mai, tri 4n. Diéu ndy phan 4nh
rang cong ty da xay dung dugc mot nén tang cham soc khach hang kha viing chic va
nhan dugc su ghi nhan tr phia nguoi tiéu dung. Tuy nhién, van con mot ty 1& khong
nho cac phan hoi & mire diém 3 (binh thuong), dic biét 1a trong tiéu chi “Cong ty phan
hdi nhanh chéng khi c6 thic méc, khiéu nai”, cho thdy mot s6 khach hang chua thuc
su cam théy an tuong voi tbc do phan hoi hién tai. Ngoai ra, du chi chiém s luong it,

van co cac phan hdi & mic diém 1 va 2 (rat khong hai long va khong hai long), 13 15
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canh bao rang cong ty can tiép tuc hoan thién quy trinh cham séc khach hang dé dam
bao trai nghiém nhat quan va nang cao mirc do hai long tong thé.

Nhin chung, nhan vién tai Navi property van dang trong qua trinh tich lily kinh
nghiém, k§ ning va su linh hoat trong xt 1y tinh hudng thuc té. Du di c6 nhiing cai
thién nhét dinh thong qua cac hoat dong dao tao ndi by, nhung nhin chung hi¢u qua
cham soc khach hang chua thuc sy dat duoc ky vong.

Pé nang cao chat lugng dich vu, cong ty can c6 nhimg giai phap dio tao bai ban
va chuyén sau hon, dic biét 1a cac k§ ning mém va kién thic chuyén nganh. Diéu nay
s& giup d6i ngii nhan vién phuc vu khach hang t6t hon, tir d6 gop phan nang cao gia tri
thuong hiéu va niém tin tir phia khach hang dbi voi cac san pham, dich vu ma Navi
property cung cép.

2.5.3 Thuec trang vé hoat dpng chim séc khdch hang tai cong ty Cé Phin Diu Tu &
Phdt Trién Navi
2.5.3.1 Phan loai khéach hang cua cong ty

Hién tai dé kinh doanh, dé dam bao hoat dong hiéu qua thi cong ty tién hanh
phan loai khach hang thyc té cong ty khong c6 mot van ban chinh thirc va ciing khong
c6 mot quy dinh chinh thirc nao vé phan loai khach hang. Tuy nhién, trong qua trinh
thuc hién cong viéc, nhan vién kinh doanh dua trén kinh nghiém va truyén miéng v&i
nhau, chia khach hang theo cdc nhém nhu sau:

% Khdch hang tiém néng

- Pic diém: Pay 1a nhom khach hang méi tiép xuc véi san pham hodc dich vu
ctia doanh nghiép va chua dua ra quyét dinh mua hang. Ho thuong dang trong
giai doan tim hiéu, so sanh va can nhic gitra cac lua chon khac nhau trén thi
truong..

- Hoat dong: P6i véi nhom khach hang tiém nang, viéc chiam soc can tap trung
vao tao 4n twong ban dau va khoi goi sy quan tAm. Navi property tu van mot
cach tan tinh, cung cap thong tin 16 rang, ddy di vé san pham, dich vu ciing nhu
céc lgi ich cu thé ma khach hang c6 thé nhan dugc. Song song do6, cong ty guri
thong tin pht hop v&i nhu ciu cua timg ddi tugng, théng qua cac chién dich
email marketing, tai liéu gi6i thiéu hodc video huéng dan dé ting tinh thuyét
phuc.

% Khach hang moi
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Pic diém: Pay 1a nhom khach hang vira thuc hién giao dich bat dong san lan
dau vé6i doanh nghiép, co thé 12 mua, thué hodc dit coc mot san phélm bat dong
san. Mic du di bude dau tin tudng lua chon, nhung muc do gén bd con chua
cao va ho van can duoc cung ¢ thém niém tin vao dich vu cling nhu uy tin cua
doanh nghiép.

Hoat dong: V&1 khach hang mdi, Navi property tap trung vao tao trdi nghi¢m
hau mai chuyén nghiép va duy tri két néi lau dai. Cong ty ludn trién khai cac
hoat déng tu van tin tinh, cung cap thém thong tin chi tiét vé quyén loi sé hiru,
tién do ban giao, thii tuc phap 1y hodc hd tro phap 1y sau khi ky hop dong.
Nhirng thong tin ndy can dugc trinh bay 16 rang, dé hiéu, gitip khach hang cam
thay yén tim va tin tudng hon.

Khéch hang trung thanh

DPic diém: La nhom da nhiéu lan giao dich véi doanh nghiép bat dong san hoac
thuong xuyén gidi thi¢u ban be, nguodi than cung st dung dich vu. Ho c6 muc
d6 tin tuong cao, danh gia tich cuc va san sang gan bo 1au dai néu tiép tuc nhan
duogc trai nghiém tdt.

Hoat dong: Navi property ludn trién khai cac hinh thirc chim soc chuyén biét,
mang tinh ca nhan hoa. khong chi tu van tan tinh thong tin sin pham moi ma
con bao gdm dinh hudng dau tu, phan tich xu hudng thi trudng pht hop voi nhu
cau cla timg c4 nhan hodc nhom khach hang. Song song d6, cong ty to chic
cac chuong trinh vu dai doc quyén, thu cdm on, hoac thu moi tham du su kién
mo ban ndi bo, hoi thao dau tu... dé tri an khach hang.

Khach hang VIP

Pic diém: La nhom di nhiéu 1an giao dich voi doanh nghiép bat dong san hoic
thuong xuyén gidi thiéu ban be¢, ngudi than cung str dung dich vu. Ho c6 mirc
d6 tin tudng cao, danh gia tich cuc va sin sang gian bo 1au dai néu tiép tuc nhan
duogc trai nghiém tot.

Hoat dong: Ddi véi nhom khach hang nay, Navi property ludn thé hién su trin
trong va uu tién tuyét d6i. Cong ty ludn cung cap tu van chuyén sau théng qua
cac cO van tai chinh — phap 1y riéng, dong hanh cing khach hang trong qua
trinh danh gia dy an, lya chon san phém va hoach dinh chién lugc dau tu dai

han.
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< Khéch hang khéng hai long

- Pic diém: Nhitng khach hang d3 tirng trai nghiém san pham/dich vu nhung cam
thay khong nhu ky vong.

~ Hoat dong: Navi property ludn tu vén tan tinh, luén chu dong lién hé dé tim
hiéu nguyén nhan khong hai long, xin 18i néu co sai sot va dua ra giai phap
khic phuc hop 1y.

% Khach hang ngirng mua

- Pic diém: La nhitng ngudi di timg phét sinh giao dich nhung hién tai khéng
con tiép tuc str dung san pham hodc dich vu trong mot khoang thoi gian dai.

- Hoat dong: Navi property luon huéng dén muc tiéu kich hoat lai sy quan tim va
niém tin. Cong ty ludn chu dong tiép can dé tim hiéu Iy do ngimg mua, dong
thot1 goi mo cac lya chon phu hop voi tinh hinh hién tai cua khach hang, vi du
nhu cac san pham c6 gia trj thip hon hodc chinh sach thanh toan linh hoat hon.

Viéc phan loai khach hang thanh cac nhom nhu: khach hang tiém ning, khach
hang méi, khach hang trung thanh, khach hang VIP, khach hang khong hai long va
khach hang nglrg mua mang lai nhiéu thuan loi dang ké trong cong tac cham soc va
quan 1y mbi quan hé khach hang. Nho viéc hiéu rd dic diém va hanh vi ting nhom,
cong ty co thé xay dung cac chién lugc cham séc phu hop, ca nhan hoa ndi dung tu
van, lya chon kénh giao tiép hi€¢u qua hon va t6i wu hoa nguén luc. Piéu nay khong chi
gilip nang cao trai nghiém ctia khach hang ma con goép phan ting ty 1é chuyén doi, gitr
chan khach hang va xay dung uy tin thuong hiéu.

Tuy nhién, viéc phan loai ndy ciing gip khong it kho khin trong qua trinh trién
khai. Cong ty chua c6 hé thong quan 1y dir liéu khach hang dong bo, ddn dén viéc phan
loai thiéu chinh x4ac hodc bi chéng chéo. Bén canh d6, mdi nhom khach hang lai can
mot cach tiép can va chdm séc riéng, doi hoi cac nhan vién kinh doanh phai co k¥
nang phén tich va phan tng linh hoat, diéu ma khong phai luc nao ciing dugc dam bao.
Ngoai ra, viéc duy tri su lién két va chuyén doi linh hoat giira cac nhom khach hang
theo thoi gian ciing 1a mot thach thirc 16n néu khong c6 chién luoc dai han rd rang.
2.5.3.2. Quy trinh cham s6c khach hang cua cong ty
a, Cham soc khach hang truoc khi ban

e Muc tiéu: Navi Property 1a tao dir liéu khach hang va xay dung mdi quan hé voi

khach hang. Doanh nghiép tip trung vio viéc cung cap thong tin day du, rd
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rang va minh bach vé du an nhu phap 1y, vi tri, tién ich va gia ca, dong thoi tu
van dung nhu cau dé dinh huéng lwa chon phu hop.

o Hoat déng trién khai

(Nguon: Cong ty)

Hinh 2.7: T6 chikc event mé bdn dw dn

~ Navi Property sir dung nhiéu kénh truyén théng nhu mang xa hoi (Facebook,
Zalo), website chinh thirc, quang cdo Google Ads, email marketing dé tim kiém
khach hang hoac t6 chuc cac su kién mo ban (event, hdi thao, roadshow) moi
khach hang dén tham du va trao d6i v&i khach hang. Ngoai ra, doi ngil telesales
cling dong vai trd quan trong trong viéc goi di€én moi khach tham du su kién
hodc cung cap thong tin ban dau vé san pham.

” ?? Nén Ven Da Nang giap Héi An - Ngay Chg - Chi tir 1,x Ty S& Hiu Ngay

it nhat 1 nhém - Qua hoan thanh vao 21 Thang 4 -

+* Pénh diu 13 hét hing @ Xéa & niém yét lai A Chia sé

(Nguon: Téc gid)
Hinh 2.8: Dang bai chay quadng cdo du dan
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- Lén danh sach luu trit khach khach hang bao gom: ho tén, sé dién thoai, dia chi,

ndi dung can ghi nhd,... Sau do, nhan vién tu van s€ goi dién dé tu van cho

khéach hang.

NGI DUNG GHI NHO NOTE

Ho va tén |sot |D1a cHi
ALdm 935524132 quang nam khéng rep tin nhan nira
TL 935524132 quang nam rng dat co s6 o khu vyc dién ngoc
. khéng wng d4t dir én, tai chinh thp tdm 1ty4 mat tién dién an,
Huyén Trang 905755142 quang nam dién ngoc, dién phuwréc,
A Nghia 778361326 quang nam Khéng quan tdm

(Nguon: Téc gid)

Hinh 2.9: Lén danh sdach luu triv khach hang

~ Tiép dén, nhan vién tu van s& tiép can khach hang bang cach nhén tin qua zalo.

Dau tién, khi da c6 phuong thirc lién hé cuia khach hang, nhan vién tu van sé két

ban v&i khach hang, tiép dén s& chao hoi - gidi thiéu so luoc vé cong ty - tim

hiéu nhu cau cia khach hang cling nhu noi ¢ ctia khach hang - giri ho so dy an -

néu cac tiém nang cua du an, cac chinh sach ho trg, qua doé tao su tin tudng ban

dau. Viéc nay nham khoi goi sy quan tdm va dua khach hang dén budc tiép

theo trong qué trinh ra quyét dinh.

2 }r Ng Viet KH mansion 0975205558

Y& [neuala 3 Khéng c6 nhém chung Khach hang

&' G yéu cau két ban t6i ngudsi nay

minh & da ndng

ban c6 vi tri gg khu dat

cho minh tham khao
17:40

Q

Gri két ban

17:07 16/03/2025
chao anh
EM thay minh quan tdm dén dat gan H6i An bén em a

khong biét anh & khu vuc nao anh nhi
17:07

17:4016/03/2025
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Minh dang tinh mua d&t dau tu lau dai a

cac phan khu dang xay dung hay ntna
2116

Théo Trang

n khu d:

Da phén khu 1 d3 hoan thién va ra s hét rdi a, din cu xay nha dén 70% rdi a con 1a dén ho mua dau tu a. Con Phan khu da hoan thién dé

95% roi a thang 9 nay nghiém thu dé cudi ndm nay ra s& a. Phin khu 3 thi khi ndo hoan thanh phan khu 2 13 bit dau thuc hién xdy dung
ENGUEE]

Théo Trang

n khu dang xay dung h

Da néu chj dau tu em nghi chj tu phan khu 2 sé& hdp Iy han vi hién tai phan khu nay gia dang ré minh mua dé dé cudi nam ra sé thanh
khodn cao bén ra sé 6 16i hon a.

Néu chi ngai dau tu d&t chua s8 thi em cé may 16 cé s8 cho chi a, nhung ma gia né sé cao hon
2135

( Nguon: Téc gid)
Hinh 2.10: Minh hoa tiép cin khdch hang qua zalo
- Duya trén cac ti€u chi nhu thu nhap, nhu cu & hay dau tu, vi tri dia 1y, kha nang
tai chinh..., Navi Property tién hanh phan loai khach hang dé c4 nhan héa qua
trinh tu van trong cac budc tiép theo. Vi du nhur ddi v6i khach hang trung thanh,
cong ty sé tu van theo lich sir giao dich, khu vuc timng mua, kém theo d6 ting
qua tri an, uu dai. Péi voi khach hang VIP, cong ty s€ tu van 1:1, dua ra 10 trinh
dau tu va hd tro phap 1y tron doi. Vi khach hang méi, cong ty sé tu van k¥,
giai dap day dit moi thic mic. Cudi cung, khach khong con tuong tac thi cong
ty s& giri khao sat ngan hoi Iy do nglmg quan tim, goi ¥ san phadm méi phu hop
v6i nhu cau ciia ho. Tuy nhién, viéc phan loai nay hién nay chi yéu dya trén
cam quan va kinh nghiém ctia nhan vién, chua c6 cong cu ty dong hd trg phan
tich hanh vi.

~ Vi quy trinh chim so6c khach hang trude khi ban nhu trén da phan 13 nhu vay,
tuy nhién ddi véi nhitng nhom khach hang khac nhau vin c6 mot diém khac
nhau. Vi du d6i v6i khach hang méi, dau tién sé tao dung niém tin véi khach
hang, tiép dén cung cip thong tin du an, tu van chi tiét dé tao cho khach hang
su tin & minh. Con ddi véi khach hang cii thi cap nhap thong tin méi cia du an,

tu van theo nhu cau trudc d6 va duy tri lién hé thudng xuyén.
Toém lai, tr nhitng phén tich trén, trong giai doan trude khi ban, cong ty da co
nhitng hd tro nhét dinh cho doi ngili nhan vién kinh doanh trong vi¢c cham séc khach
hang. dic biét 1a vé cung cip thong tin va trai nghiém ban dau. Nhan vién duoc tao

diéu kién dé tu van rd rang, cung cap thong tin day du, gitp khach hang — dic biét 1a
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khéach hang méi — hiéu 16 vé san phém bat dong san. Tuy nhién con tdn tai mot s6 han
ché nhu: ndi dung thong tin doi khi chua du rd rang hodc gdy nham I4n, viéc cap nhat
thong tin chua kip thoi, va thiéu cac hinh thirc chim séc mang tinh ca nhan hoa.
b, Cham soc khach hang trong khi ban
e Muc tiéu: Navi Property cha trong dong hanh cing khach hang trong sudt quéa
trinh ra quyét dinh. Muyc tiéu 1a hd tro thi tuc mua ban nhanh chéng, rd rang,
giai dap moi thic mic kip thoi va dam bdo sy chuyén nghiép, tor d6 tao cam
gidc an tAm va tin tudng tuyét d6i cho khach hang.
e Hoat dong trién khai
~ Sau khi nhan vién cung cip thong tin chi tiét vé dy an: vi tri, quy hoach, tién
ich, phap 1y, gia ban, tién do thanh toan, va chinh sach wu dai. Pong thoi, nhan
vién ciing phai tra 10 kip thoi va rd rang cac thic méc tir khach hang. Tiép dén,
nhén vién tu van s& lén lich véi khach hang tham quan dy an va can hd mau dé
khach hang c6 cai nhin thuc té d6i v6i san phdm bat dong san ma minh mudn
mua. Khéch hang c6 thién chi mua san phim sau khi di xem thyc té dy 4n va
nam hét thong tin dy én, dau tién, khach hang dat chd san phém ma minh muén

mua va cong ty s& “khoda” san pham dé lai cho khach hang, tranh tinh trang bi

nhan vién kinh doanh khac ban.

(Ngudn: Cong ty)

Hinh 2.11: Nhén vién tw vin dén khdch hang xem thuc té can hé
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Sau d6 khi khach hang di quyét dinh mua thi khach hang ky hop dong dat coc
va chuyén tién dit coc san pham cho cong ty va bd phin ké toan, Admin s&
kiém tra. Sau khi kiém tra thiy khach hang da chuyén tién, cong ty s& thong bao
cho khach hang 14 d3 hoan thanh tién dit coc. Sau 7 ngay khach hang da dit
coc, cong ty va phap 1y phéi hop hd tro khach hang chuan bi ho so, ky két hop
ddng mua ban véi chit dau tu va déng tién dot 1.

Trong truong hop khach hang can vay vén, cong ty s& phdi hop véi ngan hang
lién két dé hd tro thu tuc tin dung. bPdi véi tung du an s€ c6 mdt ngan hang
riéng dimg ra bao lanh cho khach hang vay vén. Vi thoi han cho vay 1én dén
30 nam, an han no goc toi da 18 thang ké tir thoi diém giai ngan va ty 1& cho
vay trén gia tri bat dong san 1én dén 80%. Pé duoc vay von, thi khach hang s&
hop dong mua ban voi chii dau tu va tham gia von tu c6, ky két hop dong tin
dung v hoan tat thi tyc vay va bén ngan hang sé giai ngan cho khach hang.
Tuy timg d6i twong khach hang, cong ty s& gi6i thiéu cac phuong an thanh toan
linh hoat, phti hop voi kha ning tai chinh. Nhan vién can c6 k¥ ning lang nghe
va phén tich nhu ciu tai chinh ctia khach dé dua ra giai phap phu hop, tao su hai
10ng cao nhat.

Cong ty c¢6 nhiéu chinh sach vu dai danh cho khach hang khi mua san pham cia
cong ty d6 13, d6i v6i nhitng khach hang mua si hodc khach hang cii cta cong ty
trd lai mua hang, khach hang duoc nhan cac uwu dai nhu chiét khau thém va
nhan cic qua ting hip dan, con ddi v6i nhitng khach hang méi mua s& nhan
dugc chiét khau thap hon khach hang mua si va khach hang cil.

Trong thoi gian khach hang hoan thi¢n thanh to4n, nhan vién cham séc s€ theo
ddi sat sao tién do dong tién, nhic lich, hd tro nop ho so, xu 1y cac vudng méc
phat sinh, tir 46 dam bao khach hang ludn cam thay dugc quan tam va hd trg
kip thoi. Va cling trong thoi gian hoan thién thanh toan, nhan vién cham soc sé€
cap nhap tién d6 du an thudng xuyén qua zalo, cic bai ding trén tuong zalo
hoac email.

V6i quy trinh chdm séc khach hang trong khi ban, da phan cac budc duoc trién
khai tuong d6i dong by, tuy nhién van can cé sy diéu chinh phu hop theo ting
nhom khach hang. Cu thé, di voi khach hang méi, nhan vién tu van ky ludng

trong viéc hudng dan quy trinh dit coc, ky két hop déng va thanh toan, déng
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thoi dam bao giai dap nhanh chong cac thic mac dé khach hang cam thdy an
tam trong sudt qua trinh giao dich. Trong khi d6, véi khach hang cii, cong ty tap
trung vao tdi wu hoa trai nghiém, hd tro rat gon thu tuc, xtr 1y vu dai hoac chiét
khau néu co, dong thoi giir lién lac thudng xuyén dé hd tro kip thoi trong sudt

qua trinh hoan tat giao dich.

Toém lai, trong giai doan trong khi ban, cong ty dd c6 nhiéu nd luc nham dam bao

qua trinh giao dich dién ra sudn sé va thuan tién cho khach hang. Quy trinh tu vén, ky

hop dong va thanh toan duogc t6 chuc 1o rang, doi ngii nhan vién ho trg nhiét tinh, san

sang giai dap thic mic va hudng dan khach hang ting budc. Tuy vay, van ton tai mot

s6 han ché nhu: mot bo phan khach hang danh gia tha tuc con rudm ra, viée dit lich

hen doi khi chua linh hoat, va phan hdi tir nhan vién chua thuc sy déng déu.

¢, Cham soc khach hang sau khi ban

Muc tiéu: Navi Property huéng dén viéc duy tri moi quan hé bén viing véi
khach hang. Cong ty tap trung chim séc hau mai nhu hd trg phap 1y, ban giao
san pham, bao hanh — bao tri, dong thdi nang cao su hai 1ong dé tang kha nang
khéach hang quay lai hodc gidi thiéu cho nguoi khac.

Hoat dong trién khai

Cong ty gl email, tin nhén hodc goi dién cap nhat tién do xay dung, lich thanh
toan, thong bao vé cac dot ra hang tiép theo... Trong thoi gian d6, cong ty ludn
giit lién hé, mdi quan hé than thiét véi khach hang bang cach cac ngay 18, tét,
sinh nhat khai truong, ... s& ting hoa va qua cho khach hang nham thé hién thanh
y.

Nhén vién kinh doanh va nhan vién cham soc khach hang c6 trach nhiém tiép
nhan cac khiéu nai hodc yéu cau tir khach hang lién quan dén phap 1y, hop

déng, hodc tién d thi cong.

Chuyén cho bé phan

. N P !
Hotline céng ty Ghi nhdn va phan lo lién quan

—»  Xac minh va xir Iy

Giri khidu nai

A

Theo ddi va dong
khigu nai

Nhan vién > Xir by Phan hbi khach hang

(Ngudn: Cong ty)
So dé 2.1: Quy trinh khiéu nai danh cho khdch hang
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- Tai Navi Property, quy trinh xir Iy khiéu nai khach hang dugc thiét ké theo hai
huéng tiép nhan song song nhim dam bao phan hdi nhanh chéng va hiéu qua.
Cu thé, khach hang co thé gui khiéu nai thong qua hotline cong ty hodc phan
anh truc tiép voi nhan vién phu trach. Dbi voi khiéu nai qua hotline, thong tin
s€ dugc bo phan cham soc khach hang ghi nhéan, phan loai va chuyén dén bd
phan chuyén mén lién quan dé tién hanh xac minh, trong vong 24 - 48 gid ké tir
khi tiép nhan xu 1y khach hang s& nhan dugc phan hoi. Sau d6, khi da co két
qua, cong ty phan s& hoi lai cho khach hang va thuc hién budc theo ddi dé dam
bao su hai long, trude khi chinh thire dong khiéu nai. Trong trudng hop khach
hang phan anh truc tiép dén nhan vién, néu van dé nim trong pham vi thim
quyén, nhan vién s& chu dong xtr 1y kip thoi, dong thoi phan hoi két qua va phoi
hop theo ddi dé két thuc qua trinh khiéu nai. M6 hinh hai huéng nay gitp Navi
Property linh hoat hon trong viéc tiép nhan va xir Iy cc tinh hudng phat sinh,
dong thoi gbp phan nang cao chit lwong dich vu va xay dung long tin tir phia

khach hang.
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(Ngudn: Cong ty)

Hinh 2.12: Sy kién tri an khdach hang
- Navi Property luén trién khai cac chuong trinh tri an khach hang cii nhu uu dai
gidi1 thiéu ban be, qua tang cudi nam, hodc moi khach VIP tham gia su kién dac

biét. Ttir d6 tao cho khach hang cam gidc yén tdm va tin tuéng vao cong ty.
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Toém lai, trong giai doan sau khi ban, cong ty da cé nhiing hoat dong cham séc
khach hang nhit dinh nhim duy tri méi quan hé va gia ting sy hai long sau giao dich.
Tuy nhién, quy m6 con nho va chua tao dugc su khac biét so voi cac doi thu. Tuy
nhién, thue té cho thiy quy trinh phan hdi hién con chdm va chwa c6 chinh sach dén bu
cu thé, dé gay sy kho chiu tir phia khach hang
2.5.4. Thanh tuu dat duoc

Trong qua trinh hoat dong va phat trién, Cong ty Navi Property luén xac dinh
cong tac cham soc khach hang 1a mot trong nhitng yéu tb then chdt gbp phan tao dung
uy tin va vi thé trén thi tredng bat dong san. Cong ty da cha trong xay dung mot chién
luge cham soc khach hang toan dién, léy sy hai long va trai nghiém tich cuc cua khach
hang lam trung tam.

D41 ngli nhan vién duge dao tao bai ban, chuyén nghi¢p, luon san sang hd tro va
d6ng hanh cung khach hang trong sudt qua trinh trudc, trong va sau giao dich. Cong ty
cling thiét 1ap quy trinh phan hoi linh hoat, tiép nhan ¥ kién va xtr 1y cac thic mic kip
thoi, gop phan nang cao hiéu qua dich vu va tao dung niém tin bén vimng noi khach
hang.

bac biét, Navi Property da xay dung dugc thuong hi¢u uy tin, tao dung long tin
trong 10ng khach hang va déi tac. Véi phuong cham hoat dong dua trén sy minh bach,
trung thuc va chuyén nghiép, cong ty di nhan dugc nhiéu phan hoi tich cuc tir ca
khach hang ca nhan 14n cic nha dau tu. Khong it khach hang sau khi giao dich thanh
cong da quay lai tiép tuc st dung dich vy, déng thot gio1 thi€u nguoi than, ban be —
day chinh 12 minh ching rd rang cho chét lugng phuc vu va gia tri ma céng ty mang
lai.

Nhitng thanh qua trén 13 co s¢ vitng chic khang dinh dinh huéng ding din cua
Navi Property trong viéc liy khach hang 1am trong tdm, dong thoi 1a nén tang quan
trong dé cong ty tiép tuc phat trién bén viing trong tuong lai.

2.5.5. Han ché va ton tai

Trong qué trinh trién khai hoat d6ng chim séc khach hang, mic du Navi Property
da c6 nhiéu nd luc trong viéc xay dung chinh sach cham soc khach hang, tuy nhién,
van con mot sd han ché nhét dinh, anh huong dén chat lugng dich vy, hi€u qua va muc

d6 hai 1ong ctia khach hang. Cu thé:
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Truéc hét, 1a k¥ ning chim séc khach hang chwa dugc dong déu. Mot trong
nhirng van dé ndi bat 1a trinh do, k¥ nang va thai do phuc vu cia doi ngii nhan vién
cham soc khach hang con chua thuc sy nhét quan. Mot s6 nhéan vién chua duge dao
tao bai ban vé k¥ ning giao tiép, ling nghe, xir 1y tinh hudng hodc giai quyét mau
thudn. Tham chi, trong mot sb truong hop, phan hoi ctia nhan vién con thiéu sy linh
hoat va tinh té, gdy anh huong dén cam nhén va niém tin cua khach hang d6i véi
doanh nghiép. Piéu nay cho thiy cong ty van con thiéu cac chuong trinh dao tao dinh
ky ciing nhu co ché danh gid ning luc thudng xuyén dé ning cao chit lvgng nhan su
cham so6c khach hang.

Bén canh do, viéc ca nhan hoa dich vu chdm séc khach hang chua dugce thuc hién
mot cach dong bd va sau rong. Viéc phan loai khach hang chua rd rang, con mang tinh
cam tinh hodc thu céng. Cong ty ciing chua c6 dit liéu diy du vé hanh vi, nhu cu va
lich str twong tac dé phuc vu cho viéc xay dung cac ké hoach cham séc phu hop voi
ting d6i trong khach hang cu thé nhu khach hang méi, tiém ning, trung thanh, VIP. ..
Diéu nay dan dén tinh trang cham soc khach hang con mang tinh dai tra, chua tao duoc
su gan két va trai nghiém riéng biét cho timg nhém khach hang.

Ngoai ra, quy trinh tiép nhan va xir Iy khiéu nai ctia cong ty chua chuyén nghiép.
Hién tai, Navi Property chua c6 mot quy trinh chuan hoéa, théng nhét trong viéc tiép
nhan va xu 1y cac khiéu nai tir phia khach hang. Viéc xir 1y khiéu nai con phu thudc
nhiéu vao c4 nhan, thiéu su phéi hop gitta cac by phan. Mot ) phan hdi bi cham tré,
thong tin khong minh bach hodc chua c¢6 co ché theo ddi sat sao khién khach hang cam
thay bi bo roi hodc khong duoc giai quyét thoa dang. Piéu nay khong chi lam giam
mitc d hai 10ng ciia khach hang ma con c6 thé anh hudng dén hinh anh, uy tin thuong
hiéu ctia cong ty néu xay ra cac truong hop khiéu nai cong khai trén mang x3 hoi hodc
truyén thong.

Dic biét, thiéu hé quan 1y khach hang (CRM), Mot nguyén nhan gdc ré cta nhiéu
han ché trén 13 cong ty chua ung dung phan mém quéan 1y khach hang (CRM) trong
qua trinh van hanh. Viéc thiéu céng cu quan 1y déng bo khién thong tin khach hang bi
phén tan, luu trir thi cong hodc rai rac & nhiéu by phan, gay kho khin trong viéc tong
hop, theo doi hanh vi va dua ra giai phdp cham séc phu hgp. Khong c6 CRM ciing

dong nghia voi1 viée doanh nghiép kho do luong hi¢u qua ctia cac chién dich chdm soc
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khach hang, kho theo dbi lich sir khiéu nai, giao dich hodc danh gia hiéu qua lam viéc
cua nhan vién phu trach.

Tong két lai, cac han ché trén 1a nhing tré ngai 16n d6i véi qua trinh nang cao
chét luong dich vu va xay dung su trung thanh tir phia khach hang. Dé phat trién bén
vitng trong thi truong bat dong san day canh tranh, Navi Property can sdm cé nhimng
giai phap cu thé dé khéc phuc cac diém yéu nay, cai thién trai nghiém khach hang va
gia tdng gia tri thuong hi¢u trong dai han.

2.5.6. Nguyén nhén din dén han ché
2.5.6.1. Nguyén nhan chi quan

Céac han ché trong hoat dong cham soc khach hang tai Navi Property chu yéu bat
ngudn tir nhitng yéu t6 noi tai cia cong ty. Nhitng nguyén nhan nay lién quan tryc tiép
dén cach td chuc, van hanh va nguén luc hién c6, nhu chat lrong nhan sy, quy trinh
lam vi¢c, cong cu quan 1y hay chién lugc tiép can khach hang. Viéc nhan dién rd cac
nguyén nhan chu quan s€ gitp cong ty c6 dinh hudng cai thi¢n tir bén trong mdt cach
hiéu qua va bén viing. Va sau diy 1a nhitng nguyén nhan xuat phat tir ndi tai cua cong
ty.

Trudc hét, mot trong nhitng nguyén nhan chu yéu 13 cong tic dao tao va phat
trién k¥ nang cham séc khach hang cho nhan vién con chua duge chu trong diing mirc.
Du d6i ngii nhan sy tré, nang dong, nhung phan 16n chua dugc trang bi diy du ky ning
giao tiép, xtr 1y tinh hudng va giai quyét khiéu nai mot cach chuyén nghiép. Hau hét
cac ky nang déu dugc tich lily qua kinh nghiém thuc té chtr chua thong qua chuong
trinh dao tao bai ban. Piéu nay dan dén tinh trang chét luong phuc vu khong dong déu,
anh hudng dén hinh anh va uy tin cia cong ty.

Thi hai, cong ty chua c6 hé thdng phan loai khach hang rd rang va con phu
thudc vao cam tinh hoic méi quan hé ca nhan trong chim soc khach hang, din dén
thiéu nhat quan. Hién tai, Navi Property van trién khai cac budc chim soc theo cach
thi cong, linh hoat theo timg c4 nhian ma chua c6 quy trinh chuan hoa giita cac giai
doan trudc — trong — sau ban hang. Diéu nay khién trai nghiém khach hang thiéu dong
nhét, dic biét khi c6 su chuyén giao gifra cac by phan hodc nhan vién.

Thir ba, quy trinh khiéu nai danh cho khach hang chua that sy chuyén nghiép va
hiéu qua. Do nhan vién chua duoc dao tao day da vé ky ning giao tiép cling nhu ki

nang giadi quyet van dé dan dén viéc ing xu khong khéo 1éo hoac gay sy hiéu nham
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cho khéach hang. Ngoai ra, quy trinh tiép nhan va phan loai khiéu nai chwa duoc chuin
hoa, din dén tinh trang xt 1y thiéu nhat quan, phu thudc nhiéu vao kinh nghiém ca
nhan. Nhitng yéu t6 nay khong chi 1am giam hiéu qua giai quyét khiéu nai ma con anh
huong dén mirc do hai long va niém tin ctia khach hang dbi véi doanh nghiép.

Bén canh do, viéc ing dung cong nghé thong tin trong cham soc khach hang
con han ché ciing 1a mot nguyén nhan dang luu y. Cong ty chua trién khai hé théng
phan mém quéan 1y khach hang (CRM), dan dén viéc theo déi lich str giao dich, nhu
cau va phan hdi cua khach hang con roi rac. Viée nay khién kha ning ca nhan hoa dich
vu bi han ché, dong thoi 1am giam hiéu qua trong viéc cham séc khach hang sau ban
hang.

Tong két lai, nhitng nguyén nhan chi quan nhu co ciu t6 chic chua téi wu, quy
trinh chua chuén hoa, k¥ ndng nhan sy con han ché, ung dung cong nghé chua hi¢u
qua va hé thong phan loai khach hang chua dong bo 1a nhiing yéu to chinh lam anh
huong tryc tiép dén hiéu qua chiam soc khach hang tai Navi Property.
2.5.4.2. Nguyén nhan khach quan

Bén canh nhitng yéu t6 noi tai, hoat dong cham s6c khach hang tai Navi Property
con chiu tac dong tir cac nguyén nhan khach quan bén ngoai doanh nghiép. Nhitng yéu
td nhu su canh tranh khéc liét trén thi truong bat dong san, xu huong thay ddi lién tuc
trong hanh vi tiéu dung ctia khach hang, hay su phat trién nhanh chéng cta céng nghé
va ky vong ngay cang cao vé dich vu da tao ra khong it 4p luc cho doanh nghiép trong
viéc duy tri va nang cao chat luong cham séc khach hang. Py 1a nhimg yéu té ma
doanh nghiép kho c6 thé kiém soat hoan toan, tuy nhién can duoc nhan dién 1 rang dé
tir 6 xay dyng chién luoc tng pho phit hop va linh hoat hon trong qué trinh van hanh.

Tht hai, hanh vi va ky vong ctia khach hang d3 c6 nhiéu thay ddi theo thoi gian,
dac biét 1a nhom khach hang tré, co hiéu biét cong nghé va yéu cau cao ve tinh tién loi,
tdc do phan hdi va trai nghi¢m c4 nhan hoa. Ho khong chi mong mudn nhan dugc san
phém tdt ma con doi hoi dich vu hdu méi tan tinh, nhanh chong, linh hoat va mang tinh
c4 nhan. Trong khi d6, viéc bat kip va dap tng sy thay doi trong hanh vi khach hang
can c6 thoi gian, quy trinh va chién luge dong bd — diéu ma khong phai doanh nghiép
nao ciing co thé thyc hién ngay lap tirc. Chinh sy thay d6i nhanh ciia nhu cau khach

hang 13 mot thach thirc khach quan 16n ma Navi Property dang phai di mat.
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Thu ba, sy phat trién manh mé& cua cong nghé ) trong linh vyc dich vu khach
hang nhu phan mém CRM, chatbot AL tu dong hoa cham séc khach hang... d va dang
lam thay d6i hoan toan cach doanh nghiép tuwong tic voi ngudi tiéu ding. Néu khong
nhanh chéng dau tu va Gmg dung kip thoi cac cong nghé nay, doanh nghiép s& kho
canh tranh va d& roi vao thé bi dong. Trong bdi canh d6, Navi Property hién van chua
dau tu vao chuyén ddi sd, dan dén han ché trong viéc khai thac dir 1i€u khach hang, tu
dong hoa quy trinh cham soc va phan hdi nhanh theo nhu cau thyc té.

Cudi cing, yéu tb chinh sach, phap ludt va sy bién dong cua thi trudng ciing anh
huong khong nhé dén hoat dong cham soc khach hang cua cong ty. Trong linh vuc bat
dong san, cac quy dinh phap 1y thuong xuyén thay d6i, dic biét lién quan dén phép 1y
du an, quy hoach, quy dinh giao dich... khién khach hang d& phat sinh lo lang, thac
mic, tham chi khiéu nai. Diéu nay budc doanh nghiép phai lién tuc cap nhat, truyén
thong rd rang va hd tro khach hang mot cach minh bach, néu khong sé tao ra tam 1y
hoang mang va giam mirc d6 hai 10ng. Bén canh d0, cac yéu t6 khach quan nhu bién
dong kinh té, 13i suat ngan hang, chinh sach tin dung... ciing tac dong gian tiép dén
tam 1y khach hang, khién ho trd nén nhay cam va kho tinh hon trong qué trinh tiép can
dich vu.

Toém lai, cac nguyén nhan khach quan bao gdm: ap luc canh tranh ngdy cang
tang, hanh vi va ky vong ctia khach hang thay d6i nhanh chéng, sy phat trién manh cua
cong nghé sd va moi trudng chinh sach — phap 1y nhiéu bién dong. Nhitng yéu t6 nay
dit ra yéu cau cp thiét cho Navi Property trong viéc nang cao ning luc thich tmg va
dau tu bai ban hon vao hoat dong cham soc khach hang dé khong bi tut lai phia sau

trén thi truong.
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CHUONG 3: MOT SO PE XUAT GIAI PHAP NHAM HOAN THIEN HOAT
PONG CHAM SOC KHACH HANG CA NHAN CUA CONG TY CO PHAN
DAU TU VA PHAT TRIEN NAVI
3.1. Co s& xay dung cong tac cham soc khach hang

3.1.1. Pinh hwéng phdt trién ciia céng ty

Trong bbi canh thi trudng bat dong san Viét Nam dang ngdy cang séi dong va co
nhiéu bién dong phtic tap, cac doanh nghiép hoat dong trong linh virc nay budc phai
xac dinh chién lugc phat trién rd rang, lau dai va bén viing dé thich Gng véi moi
truong canh tranh gay gét. Vi vai tro 1a mot trong nhirng doanh nghiép tré, ning dong
va c6 tiém nang phat trién tai khu vyc phia Nam, Cong ty Navi Property da xay dung
cho minh tdm nhin dai han, dinh vi 3 rang vai tro trén thi trudng, tir d6 vach ra nhirng
dinh hudng phat trién chién luge mang tinh thuc tién va kha thi. Muyc tiéu xuyén sudt
cua Navi Property khong chi 1a mé rong quy md hoat dong va nang cao hi€u qua kinh
doanh, ma con khing dinh vi thé 1a mot don vi phan phdi va tu van bat dong san uy
tin, chuyén nghiép, dat khach hang lam trung tdm trong moi chinh sdch va hanh dong
cu thé.

Trudc hét, mot trong nhitng dinh huéng quan trong hang dau ma Navi Property
vu tién thuc hién 13 nng cao chat luong cham soc khach hang ca nhan, ddi tuong gitr
vai trd quyét dinh dén su phat trién va uy tin thwong hiéu ctia cong ty. Trong thoi dai
ma ngudi tiéu dung ngady cang thong minh, can trong va c6 nhiéu lua chon hon, viéc
tao dung mdi quan hé bén viing v6i khach hang doi hoi sy chuyén nghiép, tan tim va
c4 nhan hoa trong ting dich vu. Navi Property xac dinh rang sy hai 1ong va niém tin
ctia khach hang khong don thuan 1a két qua ctia mot giao dich thanh cong, ma con la
su phan anh ctia ca mot qué trinh dong hanh, cham séc va hd tro 1au dai. Vi vay, cong
ty da va dang tap trung xay dung mot hé théng cham soc khach hang hién dai, c6 kha
nang ghi nhan, phan loai va theo ddi hanh vi ti€éu dung cta tirng c& nhan, tr d6 dua ra
cac chinh sach cham séc phu hop, kip thoi va hiéu qua.

Bén canh d6, mot dinh hudng quan trong khong kém 1a mé rong thi truong va da
dang héa danh muc san pham. Nhan thtrc duoc sy thay doi khong ngimg cta nhu ciu
thi truong, Navi Property khong gidi han hoat dong tai TP.HCM ma dang timg budce
vuon ra cac khu vuc vé€ tinh nhu Quy Nhon, Binh Duong, Long An,... Nhitng noi c6

tiém nang phat trién do thi hoa cao va thu hat luong 16n nha dau tu trong va ngoai

72



nudc. Song song do, cong ty ciing chu dong mo rong quan hé hop tac véi cac chu dau
tu 16m, ¢6 uy tin trén thi truong nhim phan phdi da dang cac dong san pham: tir can ho
tam trung, cao cip, nha phd thuong mai, dén bat dong san nghi dudng, phuc vu cho ca
muc dich an cu va dau tu sinh 16i. Viéc da dang héa danh muc san phém khong chi
gitp Navi Property m& rong t€p khach hang ma con gia tang kha nang thich ung véi
bién dong thi tredng va han ché rui ro trong kinh doanh.

Mot yéu t6 c¢6 ¥ nghia chién luge khong thé thiéu trong dinh huéng phat trién cta
Navi Property chinh 13 yéu t§ con nguoi. Cong ty ludn xac dinh ring ngudn nhan luc
13 tai san quy gia nhat, 1a don bay then chét giup hién thuc hoa moi chién luge phat
trién. Do d6, Navi Property cha trong xay dung doi ngil nhan vién tré trung, ning
dong, co kién thitc chuyén sau vé bat dong san va k¥ niang giao tiép — tu van chuyén
nghiép. Khong dimg lai ¢ viéc tuyén chon dau vao chat luong, céng ty con thuong
xuyén t6 chirc cac khoa dao tao ndi bd, dao tao kién thirc va cac chuong trinh huan
luyén k¥ nang mém, nham nang cao nang lyc chuyén mén va tinh than phuc vu khich
hang ctia d6i ngii nhan su. Bén canh d6, Navi Property ciing nd luc xdy dung moi
truong lam viée tich cuc, cong bang, khuyén khich sy sang tao va cong hién, tao dong
luc dé mbi c4 nhan phat huy tdi da nang lyc cia minh va gin b6 1au dai véi to chic.

Cubi cung, Navi Property dinh hudng phat trién theo hudng bén vimng, gan lién
voi1 trach nhi¢m xa hoi va dao duc kinh doanh. Trong giai doan phat trién tiép theo,
cong ty chu trong dén viéc xdy dung hinh anh thuong hiéu gin vdi cac gid tri nhan
van: minh bach trong thong tin, trung thuc trong giao dich, bao vé quyén loi khach
hang, dong hanh cing cong dong trong cac chuong trinh thién nguyén va phat trién
moi truong séng xanh — sach — dep. Khong chi dung lai ¢ viéc phat trién loi nhuan,
Navi Property huéng dén mot hinh mau doanh nghiép bat dong san hién dai, tir t& va
¢6 trach nhiém véi xa hoi. Cong ty tin rang, mot thuong hiéu bén viing 1a thuong hiéu
biét dit loi ich cong ddng va khach hang song hanh véi loi ich doanh nghiép, tir d6 tao
nén gia tri 1au dai va uy tin vitng chéc trén thi truong.

3.1.2. Muc tiéu kinh doanh ciuia cong ty

Trong qua trinh phét trién va hoi nhap voi thi truong bat dong san ning dong,
Cong ty Navi Property da xac dinh cho minh nhiing muc tiéu kinh doanh rd rang,
mang tinh chién lugc dai han. Cac myc tiéu nay khong chi déng vai trd nhu kim chi

nam dinh hudéng moi hoat dong cua doanh nghi€p, ma con phan anh tam nhin, st ménh
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va gia tri cot 16i ma cong ty cam két theo dudi trong hanh trinh khang dinh vi thé

thuong hiu trén thi trudong bat dong san Viét Nam. Muc ti€u kinh doanh cia Navi

Property dugc xay dung trén co s két hop hai hoa giita hiéu qua kinh té, su hai long

ctia khach hang va phat trién bén viing.
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Téing truong doanh thu on dinh va bén viing

Muc tiéu dau tién va xuyén sudt caa Navi Property 1a dam bao su ting trudng
doanh thu 6n dinh qua ting nim, dong thoi kiém soéat hiéu qué chi phi dé téi vu
hoéa loi nhuan. Trong giai doan tir ndm 2025 dén 2030, céng ty dat muc tiéu duy
tri mic ting trudng doanh thu t6i thiéu 15% — 20% mdi nam, dong thoi hudng
dén viéc xdy dung mot co cdu doanh thu can bang giita cac dong san pham bat
dong san nhu nha &, thuong mai, nghi dudng va bat dong san cong nghiép.
Bang cach da dang hoa ngudn thu, cong ty ky vong sé ting kha ning thich tng
v6i bién dong cua thi trudng va giam thiéu rui ro tai chinh trong dai han.

Mo rong quy mo hoat dong va thi truong phan

Mot trong nhitng muyc tiéu trong diém cta Navi Property 1a mo rong quy mo
hoat dong ca vé chiéu rong 1an chiéu sau. Trong giai doan ngan han (2025 —
2027), cong ty huéng dén viéc mé thém chi nhanh tai cac tinh thanh trong diém
nhu Quy Nhon, Binh Duong, Long An va Ba Ria — Viing Tau, 12 noi c¢6 tiém
nang phat trién d6 thi va thu hat dau tv manh m&. Vé trung han, Navi Property
dat myc tiéu xay dung hé théng van phong dai dién tai cac thanh phd 16n nhu
Ha N1, ba Nectng va Cén Tho, tir d6 tung budc mé rong mang ludi phan phéi ra
toan qudc. Thi truong qudc té, dic biét 13 cac nha dau tu Viét kidu va khach
hang tir cac quoc gia Pong Nam A, ciling dang duoc cong ty chu trong tiép can
thong qua cac kénh quang ba va dbi tac chién lugc.

Pht trién tép khdch hang va ndng cao chi sé hai long khdch hang

Khach hang chinh Ia trung tdm trong moi hoat dong cua Navi Property. Do do,
cong ty dat muc tiéu xay dung moét co s¢ dir li€u khach hang 16n, chinh xac va
cap nhat lién tuc, dong thoi gia ting ty 16 khach hang trung thanh théng qua cac
chinh sach chiam séc chuyén biét. Myc tiéu dén nam 2027 1a ting trudng it nhat
30% s6 luong khach hang ca nhan dugc chim soéc thuong xuyén mdi nam, va
nang chi s6 hai long khach hang (CSAT — Customer Satisfaction Score) 1én

mirc t6i thiéu 85%. Bén canh d6, cong ty ciing trién khai nhiéu chwong trinh uu
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dai, hdu mdi va dich vu tu van dau tu dé gitt chan khach hang cii va md rong
nhom khach hang tiém ning.

Tding cueong nang lwc ddi ngii va phdt trién vin héa doanh nghiép

Navi Property hiéu ring con ngudi 1a tai san quy gia nhit trong moi chién lugc
kinh doanh. Vi vay, cong ty dat muc tiéu phat trién doi ngli nhan su vé ca sd
lugng va chét luong, véi muc tiéu moi nim tuyén dung va dao tao it nhét 200
nhan vién kinh doanh méi, déng thoi nang cao ning luc chuyén mén cho doi
ngil quan 1y cdp trung va cdp cao. Song song d6, Navi Property chi trong xiy
dung van héa doanh nghiép dya trén ba gia tri cdt 15i: “Trung thuc — Tan tam —
Chuyén nghiép”, tao nén moi trudng lam viéc cong bang, than thién va sang
tao. Cong ty dit ky vong trd thanh mot trong nhitng doanh nghiép bat dong san
c6 méi trudng lam viéc dang mo ude nhat tai Viét Nam trong vong 5 nim t4i.
Ndng cao nang lyc s6 héa va doi méi sang tao

Truéc xu huéng chuyén doi s6 manh mé trong nganh bat dong san, Navi
Property dit ra muyc tiéu diy manh tng dung céng nghé trong tat ca cac khau tir
tiép thi, ban hang, cham séc khach hang dén quan tri noi bo. Muc tiéu dén nam
2026 1a ning cap hoan tit viéc chuyén ddi s6 hé thong dir liéu khach hang, tich
hop cong cu quan hé khach hang (CRM) va cac phan mém quan 1y giao dich
vao toan bd quy trinh 1am viéc. Ngoai ra, cong ty ciing hudng dén viéc phat
trién cac nén tang giao dich truc tuyén, 4p dung Al dé phan tich hanh vi khach
hang, tir d6 ca nhan hoa trai nghiém va ting hiéu qua kinh doanh. Sy déi moi
trong cong nghé sé 1a yéu t6 then chdt gitip Navi Property nang cao loi thé canh
tranh va cai thién chat luong phuc vu.

Gép phan xdy dwng céng dong va phat trién bén viing

Song hanh véi cdc muc ti€u tai chinh va kinh doanh, Navi Property cling dat
muc tiéu phat trién hai hoa véi cong dong va moi trudng. Cong ty hudng dén
viéc xay dung hinh anh doanh nghiép c6 trach nhi¢m xa hoi, thong qua cac hoat
dong thién nguyén, hd tro cong déng cu dan, tham gia cac chuong trinh bdo vé
mai truong va nang cao chat lugng song. Trong dai han, Navi Property dat muc
tiéu tré thanh dbi tac phan phdi cho cac du an d6 thi sinh thai, thong minh va
than thi€én voi moi truong, déng thoi cam két thuc hién cac tiéu chuin phat trién

bén virng (ESG) trong toan bo hé thong quan 1y va hoat dong kinh doanh.
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Nhin chung, hé théng muc tiéu kinh doanh ciia Coéng ty Navi Property khong chi
phan anh khat vong phat trién manh m& vé& mit quy mé va doanh thu, ma con thé hién
tam nhin dai han huéng dén sy chuyén nghiép, hién dai va bén virng. Thong qua viéc
kién dinh theo dudi cac muc tiéu dd dé ra, Navi Property khong chi ky vong khing
dinh vi thé vitng chic trén thi trudng bat dong san trong nudc, ma con hudng dén tro
thanh biéu twong ciia mot doanh nghiép uy tin, 1y khach hang lam trung tdm va phat
trién hai hoa voi cong dong. Day chinh 1a nén tang vimng chac dé cong ty tiép tuc chinh
phuc nhirng c6t mdc cao hon trong hanh trinh phat trién cua minh trong nhitng nim
toi.

3.1.3. Muc tiéu cham soc khach hang cuia cong ty

Cong ty C6 Phan Pau Tu & Phat Trién Navi huéng dén viéc nang cao trai
nghiém khach hang thong qua viéc cung cap dich vu tu van chinh xac, nhanh chéng va
phtl hop vé6i nhu cau ting c4 nhan; dong thoi dam bao tinh minh bach, trach nhiém
trong moi giao dich. Ngoai ra, cong ty cling dit trong tim vao viéc thiét 1ap hé thong
phan hoi hiéu qua dé kip thoi lang nghe va xur 1y cac thic mac, khiéu nai ciia khach
hang, tir d6 cai thién chat luong dich vu. Viéc cham séc khach hang khong chi ding
lai & giai doan trude va trong khi giao dich, ma con duogc kéo dai sau khi giao dich
hoan tét, thé hién cam két dong hanh lau dai cua Navi voi khach hang. Thong qua
chién lugc cham soc khach hang toan dién nay, cong ty ky vong s& gia ting sy hai
1ong, ciing cb long trung thanh va phat trién thuong hiéu bén vimng trén thi trudng bat
dong san day canh tranh.

Cong ty C6 Phan Pau Tu & Phat Trién Navi Iy tiéu chi “TAM-TRI-TRUNG”
1am nén tang dé phat trién bén viing. Sy hai 1ong va lgi ich phat trién cua cong ty.
Cong ty di, dang va s& cb gang vuot qua moi kho khin dé canh tranh, ton tai, phat
trién trén thi truong bat dong san. Thanh coéng ciia cong ty duoc danh gia dua trén co
s& cung cap nhimng san pham tdt nhat cho khach hang. Ban ldnh dao cong ty ciing ting
cudng ddo tao, phat huy tinh sang tao trong d6i ngii nhan vién nham nang cao hiéu qua
cong viéc. Bén canh d6, cong ty ludn giit vitng va phat huy tdc do phat trién vé doanh
s6 , thi phﬁn, thi trudong, uy tin va trinh d§ nhan lyc, xay dung cong ty thanh mot to
chtic chuyén nghiép, tao dung coéng an viéc 1am 6n dinh, méi truong 1am viéc chuyén

nghiép, thu nhdp cao cho toan bd nhan vién.
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3.1.4. Sw thay doi ciia cdc yéu t6 anh hwéng téi hoat dong chim séc khdich hing
cia cong

Trong qué trinh phat trién, hoat dong cham soc khach hang c4 nhan tai Navi
Property chiu tic dong tir nhiéu yéu t6 khac nhau. Trong d6, ba yéu té chinh bao gdm
con ngudi, san pham va su da dang san pham c6 anh hudng tryc tiép dén hiéu qua va
chét luong ciia qua trinh chim séc. Tuy nhién, dudi tac dong cta thi trudng, cong nghé
va nhu cau khach hang ngay cang thay d6i, cic yéu t6 nay ciing c6 nhimg bién chuyén
13 rét, doi hoi cong ty phai kip thoi thich tng dé duy tri loi thé canh tranh va nang cao
su hai long cua khach hang.

Trudce hét, yéu t& con ngudi cu thé 13 doi ngii nhan su 1am cong tac chim soc
khach hang c& nhan dang c6 su thay d6i manh mé vé vai tro, yéu cau va trinh do.
Trudc day, nhan vién cham s6c chu yéu dam nhan nhiém vu tiép nhan thong tin, giai
dap thac mac hodc xir Iy cac phan anh co ban ctia khach hang. Tuy nhién, hién nay, vai
tro cua ho da dugc mé rong, khong chi la nguoi hd tro ma con 1a nguoi déng hanh,
nguodi tu van va xay dung mdi quan hé lau dai v6i khach hang. Bén canh d6, khach
hang ngay cang ky vong su chuyén nghiép, tan tinh va linh hoat trong qua trinh tuong
tac. Do d6, Navi Property budc phai dau tu dao tao k§ ning mém, k¥ nang xir 1y tinh
huéng, giao tiép da kénh va kién thirc san pham cho ddi ngii nhan sy nham dap tng
yéu ciu méi. Ngoai ra, trong bdi canh Gmg dung cong nghé sé ngay cang pho bién,
nhan sy ciing can duoc trang bi kha ning thich nghi véi cac phan mém CRM, hé thdng
quan 1y thong tin khach hang va cac nén tang tuong tac truc tuyén.

Tiép theo, yéu td san pham chinh 1a cac loai hinh bat dong san ma cong ty phan
phéi ciing dang c6 sy chuyén bién rd nét vé tinh chat, chat lugng va vai trd trong trai
nghiém khach hang. San phim khong con don thuan 13 mot bat dong san dé ¢ hodc dau
tu, ma di tré thanh mot to hop gia tri, bao gom tién ich, phap 1y, dich vu kém theo va
tiém nang sinh 10i. Vi vay, khach hang ngay nay khong chi can duoc gidi thiéu vé vi
tri hay dién tich san pham, ma con muén duoc tu van sdu vé chat luong song, gia tri
dau tu dai han, tién do ban giao, va uy tin cua chu dau tu. Diéu nay budc bo phan cham
soc khach hang c4 nhan phai nang cao hiéu biét san pham, phdi hop chat ché vai cac
phong ban khac dé cap nhat théng tin nhanh chéng, chinh xéc, tir 6 nang cao hi¢u qua

tu van va gia ting mirc d6 hai long cua khach hang.
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Bén canh d6, sy da dang cta san pham bat dong san tai Navi Property ciing dang
tac dong manh dén hoat dong chim séc khach hang. Cong ty khong ngimg mé rong
danh myc san pham tir can ho, nha phd, dat nén dén cac san pham cao cap, nghi dudng
hoidc thuong mai. Mdi loai hinh san phém lai huéng dén mot nhom khach hang khac
nhau, v6i nhu cau, hanh vi va ky vong khac nhau. Su phong phti nay tao diéu kién dé
cong ty tiép can nhiéu dbi twong khach hang hon, nhung dong thoi ciing 1am gia ting
ap luc cho bo phan cham so6c khach hang, bo1 ho phai hiéu 1o dic thu tung san phém,
tirng dy 4n va biét cach tu van phu hop véi timg phan khiic. Ngoai ra, véi khach hang
c4 nhan 13 nhitng ngudi thuong khong c6 nhiu kinh nghiém trong viéc lya chon bat
dong san, su tu van sai 1éch hodc thiéu thong tin c6 thé dan dén mét long tin, tham chi
anh hudng tiéu cuc dén uy tin cong ty. Do d6, viéc t6 chitc phan loai khach hang, dao
tao chuyén sau cho nhén vién theo nhom san pham, va xay dung quy trinh chim soc
riéng biét la rat can thiét trong bdi canh hién tai.

Tong két lai, c6 thé thiy rang cac yéu t6 con ngudi, san phim va su da dang san
pham déu dang c6 nhirng thay doi dang ké, kéo theo sy diéu chinh can thiét trong hoat
dong cham soc khach hang ca nhan tai Navi Property. Néu khong nhanh chéng thich
ung, cong ty s€ gap kho khan trong viéc duy tri sy hai long va long trung thanh cua
khach hang, nhat 1 trong béi canh canh tranh gay gat va yéu cau ngay cang cao tir
phia nguoi tiéu dung. Nguoc lai, néu chu dong nam bét cac xu hudng thay ddi, lién tuc
nang cip ning luc nhan su, cai tién san pham va tdi uu hoa quy trinh chim séc theo
tirng nhom khach hang, Navi Property hoan toan c6 thé nang cao hiéu qua hoat dong,
gia tang loi thé canh tranh va phat trién bén viing trén thi truong bat dong san day tiém
nang.

3.2. Mt s6 giai phap hoan thién cong tac chim séc khach hang ca nhan ciia cong
ty
3.2.1. Gidi phap nang cao ky nang cham soc khdach hang cho dji ngii nhdn vién

Giai phap nang cao k¥ nang cham soc khach hang cho doi ngti nhan vién tai Navi
Property duoc trién khai nham huong dén muc tiéu cai thién toan dién chat luong phuc
vy, tor d6 nang cao muc dJ hai long va sy trung thanh cia khach hang. Trudc hét, giai
phap nay giup doi ngii nhan sy ning cao trinh do chuyén mon, k¥ ning giao tiép va
kha nang xur Iy tinh hudng, qua d6 dam bao cac twong tac v6i khach hang dién ra mot

cach chuyén nghiép, linh hoat va hi¢u qua hon. Déng tho1i, viéc dao tao bai ban s€ tao
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nén su doéng déu trong chat lwong phuc vu giita cdc nhin vién, tranh tinh trang ngudi
phuc vu t6t — ngudi kém, von 14 nguyén nhan dan dén trai nghiém khach hang khong
nhat quan. Bén canh d6, giai phap ciing gop phan xdy dung hinh anh ddi ngii nhan
vién tan tam, than thién va chuyén nghi¢p trong mit khach hang, tao loi thé canh tranh
cho doanh nghiép trén thi truong. Ngoai ra, théng qua viéc hiéu rd hon vé tam 1y va
nhu cau khach hang, nhan vién s& c6 kha ning c nhin héa trai nghiém, mang lai su
hai 1ong cao hon. Tém lai, muyc tiéu ct 15i ciia giai phap 1a phat trién nang lyc toan
dién cho d6i ngii nhén sy, 1ay con nguoi lam trung tim dé nang tim chat luong dich vu
khach hang cua Navi Property. Dé nang cao k¥ ning chim séc cho doi ngii nhan vién
thi cong ty can thyuc hién céc bién phap sau:
~ Thir nhat, Cong ty can to chirc cac budi dao tao dinh ky hang thang vé ki ning
giao tiép, xur Iy khiéu nai va EQ trong dich vu. Trong nhitng budi dao tao, ngoai
nhimng ki ning dugc dao tao thi can to chirc mini game dé kiém tra lai kién thuc
d3 hoc cho nhan vién va nhitng phan d6i chit 1:1 dé kiém tra k¥ ning chim soc
khéach hang cua nhan vién.
~ Thir hai, khuyén khich cac nhan vién ciia cong ty 1am viéc mot cach nang dong,
nhiét tinh, phuc vu khach hang mét cach chu dao déng thot cling c6 chinh sach
phé binh, canh c4o véi nhitng nhan vién khong hoan thanh nhiém vu
~ Thir ba, ban 1anh dao phai ludn theo sat hudng dan, chi bao va truyén dat nhimng
k¥ niang minh c6 cho d6i ngii nhan vién, thudng xuyén hop mit nhan vién dé
ling nghe nhitng khic mic cua nhan vién dé cing nhau giai quyét van de.
3.2.2. Xay dung hé thong phén logi va cham séc khdach hang theo tirng nhom déi
tuong
Mot trong nhirng han ché 16n trong hoat dong chim soéc khach hang cia Navi
Property la viéc ca nhan héa dich vu con roi rac, thiéu hé théng va chua tao dugc trai
nghiém riéng biét cho ting nhom khach hang. Pé khic phuc diéu nay, cong ty can
trién khai giai phap xay dung hé thong phan loai va chim séc khach hang theo ting
nhém cu thé. Muc tiéu cua giai phap ndy 13 nang cao chat luong dich vu va tao ra trai
nghiém phu hop voi dac diém, nhu cau, hanh vi va gia tri cua tung phan khic khach
hang. Viéc ca nhan héa khong chi giup khach hang cam thdy dugc tén trong va thau
hiéu, ma con lam ting kha ning gin bo 1au dai, gia ting gia tri vong doi khach hang

(Customer Lifetime Value) va tao dung loi thé canh tranh bén virng cho doanh nghiép.
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Dé thuc hién hiéu qua cong ty can trién khai 16 trinh thuc hién cu thé va c6 hé théng
nhu sau:

Trudc hét, cong ty can thu thap va chudn hoa toan bo dit liéu khach hang hién co,
bao goém thong tin c4 nhan, lich sir giao dich, hanh vi tiéu dung va muc do twong tac
thong qua cac kénh nhu website, mang xa hoi, email, cudc goi tu van hay cac su ki¢n
d3 to chirc. DAy 1a budc nén tang dé c6 dugc ngudn dir liéu chinh xac, day du va thuin
tién cho qua trinh phan tich.

Tiép theo, cong ty tién hanh phan nhém khach hang dua trén cac tiéu chi nhu tan
suat giao dich, gia tri hop dong, mirc do twong tac va thoi gian hop tic. Viéc phan
nhém nay gidp nhan dién rd dic diém timg dbi tugng va xay dung ké hoach chim soc
phu hop, tir d6 chia thanh cdc nhom khach hang nhu: khach hang mdoi, khach hang
tiém nang, khach hang trung thanh va khach hang VIP.

Nhom Mo ta Loi ich Chinh sach
khéach cham séc
hang

Khéch | La nhiing khach hang lan dau tiép | Tao 4ntwong |- Gui thu cam on,

hang méi | can dich vu, c6 thé dén tir nhiéu | ban dau tét tai liéu huéng dan
kénh nhu website, hotline, hoac - Khoti goi su dich vu
gi6i thiéu. Chua c6 giao dich hodc | tin tudng - Uu dii “lan
m&i phét sinh 1an dau. - Tang ty 1€ dau”: giam gia,
chuyén d6i voucher
thanh khach | - Goi dién tu van

hang than thiét |sau 1-2 ngay dé

h6 tro thém

- Email dinh

hudng hanh trinh

khach hang
Khach | Pa ting tuong tac hodc lién hé - Tang ty 1¢ - Tu vén 1:1 qua
hang nhung chua phat sinh giao dich, cé chuyén doi dién thoai, Zalo,
tiém | nhu cau nhung con dang can nhac | - Tan dung email ca nhan
ning | hodc chua du thong tin ra quyét ngudn khach c6 | - Cap nhat bang

dinh san dé phat gia, chuong trinh
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sinh doanh thu
- Rut ngén thoi
gian mua hang

uu dai c4 nhan
hoa
- Moi tham gia

ho1 thao, webinar

chuyén sau
- Uu dai thoi gian
c6 han
Khach | D3 str dung dich vu nhiéu lan, c6 |- Duy tri doanh | - Tang qua dip
hang | lich st thanh toan tbt, twong tac thu 6n dinh sinh nhat, ngay 1&
trung dinh ky, hai long véi dich vu cong | - Gilr chan - Ghi nhan y kién
thanh |ty khéch hang 1au | dong gop dé cai
dai tién dich vu
- Tang kha - Uu tién xur 1y
nang gidi thiéu | yéu cau
nguoi khac - Mo1 tham gia
chuong trinh
khach hang than
thiét
Khach | Khach hang co gia tri cao, thuong | - Gop phan 16n | - Giao nhén su
hang VIP | xuyén ky hop dong 16n, c6 anh vao doanh thu | chuyén biét cham

huong hoac quan h¢ méat thiét vai

cong ty

- Tao uy tin
thuong hi¢u

- C6 kha nang
gidi thiéu
khach hang
khac cao

soc

- Uu tién san
pham/dich vu méi
trudc cong ching
- Moi tham gia sy
kién riéng

- Tang qua cao

cap dinh ky

(Nguon: Tac gid)
Bing 3.1: Xdy dung hé théng phén logi va chim séc khdch hang cho cong ty
Cubi cung, cong ty can thudng xuyén danh gia hiéu qua cia hoat dong ca nhan

hoa théng qua cac chi sé nhu mirc do hai long cua khach hang, ty 18 quay lai hay phan
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hoi dich vy, tir d6 ¢o co s& diéu chinh noi dung, tan sudt va cach thirc tiép can khach
hang mot cach linh hoat va phi hop hon véi ting giai doan phat trién.
3.2.3. Gidi phdp xdy dung quy trinh tiép nhén va xir ly khiéu nai cho khdich hing
Qua qua trinh theo dbi cho thiy, quy trinh khiéu nai rit quan trong, né con giup
cong ty giit vitng uy tin v6i khach hang. Do d6, viéc xdy dung mot quy trinh tiép nhan
va xtr 1y khiéu nai khach hang khéng chi don thuan 13 phan tGng véi sy ¢d, ma con 1a
mot phan khong thé thiéu trong chién lugc cham soc khach hang toan dién. Muc tiéu
clia giai phap nay 1 thiét 1ap mot quy trinh 1 rang, hidu qua va minh bach, nhim dam
béo moi khiéu nai déu duoc tiép nhan, xu 1y kip thoi va phan hdi mot cach thau ddo.
Qua d6, doanh nghiép khong chi nang cao muc d6 hai 10ng va niém tin tir phia khach
hang, ma con c6 thé tan dung nhitng phan hdi nay nhu mot kénh thong tin quan trong
dé cai tién chat luong san phém, dich vu va quy trinh van hanh. Déng thoi, viée ap
dung quy trinh chuyén nghiép ciing gop phan xay dung hinh anh doanh nghiép trach
nhiém, uy tin va chuyén tdm trong phuc vu khach hang. Pé khic phuc, cong ty can

thuc hién phuong an nhu sau:

Khéch hang giri khiéu
nai

Nhan vién Hotline, email cdng ty
Dénh gia van dé Tigp nh‘e:)l\‘fa phén

Thudc tham quyén

Khéng thudc tham Thdng bao cho khdch
quyén hang

Chuyén cho bd phan
lién quan

¥ac minh xir Iy
Phan héi khdch hang

Theo déi va dong . |Ddnh gid, tdng két va
khiéu nai ca cai tién dinh Igy

Xirly Khdng = iy duwroc

k.

(Nguon: Téc gid)
So dé 3.1: Cii tién quy trinh khiéu nai va xir Iy khiéu nai cho khdach hang
So d6 thé hién mot quy trinh xtr 1y khiéu nai rd rang, c6 hé thong, gitip cong ty
phan hoi nhanh chong, chuyén nghiép va ting mirc d6 hai long cua khach hang. Cu
thé:
° Tié'p nhan khiéu nai

82



Khach hang giri khiéu nai thong qua cac kénh nhu hotline, email, website hodc
tryc tiép tai van phong. Cong ty can thiét 1ap hé thong tiép nhan linh hoat dé thu
thap day du thong tin phan anh.

T ié'p nhan va phan logi khiéu nai

Khi nhén duoc khiéu nai, bd phan chiu trach nhiém sé& tién hanh phan loai:

- Thudc thadm quyén: Puoc chuyén ngay dén bo phan lién quan xtr 1.

- Khong thudc tham quyén: Thong béo rd rang cho khach hang va hudng dan
hoc cach lién hé dung noi.

Xdc minh va chuyén xir Iy

Bo phan chuyén trach s& xac minh van d¢, danh gia tinh chinh xac ciia khiéu
nai. Truong hop khong du thong tin, ¢ thé lién hé lai khach hang dé xac nhan.
Sau d6, chuyén van dé dén bo phan xtr Iy theo diing chuyén mon.

Thiee hién xi Iy phdn hoi

Néu nhén vién c6 du niang luc xt 1y: tién hanh xi 1y truc tiép

Néu khong xir Iy duge: chuyén 1én cap cao hon hoidc thong bao 1y do cho khach
hang.

Sau khi xtr 1y xong, phan hdi lai khach hang mot cach rd rang, minh bach, dam
bao su ton trong.

Theo déi va dong khiéu nai

Pam bao khach hang di nhan dugc phan hoi va danh gia muic d6 hai 1ong.

Ghi nhan két qua xur 1y trén hé thong.

Pdnh gid va cdi tién dinh ky

Cong ty can dinh ky danh gia lai toan bd cac vu khiéu nai da tiép nhan.

Phén tich nguyén nhan ¢ 15i hé thdng hoic quy trinh.

Pé xuét cac bién phéap cai tién nham tranh tinh trang 1ap lai.

Nhu vay, quy trinh khiéu nai duoc xay dung mot cach bai ban, giap Navi

Property nang cao tinh chuyén nghiép trong hoat dong cham soc khach hang, gia tang

uy tin va duy tri méi quan hé bén viing véi doi tugng muc tiéu.

3.2.4. Trién khai phin mém qudn 1y khich hang (CRM) trong todn bé quy trinh

chdam soc khach hang

Diy 1a mot diém yéu 16n trong bdi canh cong nghé ngay cang dong vai tro trung

tam trong hoat dong kinh doanh va dich vu. Vi vay, gidi phéap dit ra 1a tng dung CRM
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vao toan bd quy trinh cham séc khach hang, véi muc tiéu ty dong hoa viéc luu trir,
quan 1y, theo ddi va phan tich thong tin khach hang nham tao ra quy trinh lam viéc
hiéu qua, khoa hoc va dong nhat. Phin mém CRM s& gitp cong ty luu trit toan b lich
st trong tac, phan hoi, nhu cau va khiéu nai cua khach hang trén mot nén tang duy
nhat, d& dang truy cp va theo dai.

Dé thuc hién, cong ty can tién hanh khao sat nhu cdu st dung phin mém va lya
chon mdt giai phap CRM phu hop véi linh vyc bat dong san, vi du nhu Getfly, Zoho
CRM, HubSpot hoac Bitrix24. Sau khi lya chon, can trién khai déng bo tir khau nhap
liéu, phan quyén sir dung, dén tich hop véi cac kénh chim séc khach hang hién cé.
Nhén vién can duogc dao tao k¥ ning st dung CRM dé dam bao thao tic ding, cap
nhat thong tin thuong xuyén va st dung hé thdng nhu mot cong cu hd tro chinh.

Bén canh do, ban ldnh dao ciing can theo ddi hiéu qua cia CRM thong qua céc
bao cao hé théng dé danh gia chét lugong cham soc, theo doi hiéu suét lam viéc cua
nhan vién, va ra quyét dinh diéu chinh chién luoc nhanh chéng, chinh xac. CRM
khong chi 1 cong cu k¥ thuat ma con 14 nén tang dé cong ty tao dung mdi quan hé bén
chat véi khach hang, nang cao chat lugng dich vu va mé rong quy mé kinh doanh mot
céch bén viing.

3.3. Mt s6 kién nghi

Bén canh cac giai phap noi tai, dé qué trinh nang cao chat lugng chiam soc khach
hang dat hiéu qua bén vitng, Navi Property ciling can xem xét mot sd kién nghi tir goc
do hd tro cua cac co quan, td chirc lién quan cling nhu dinh huéng chién luoc tir ban
lanh dao doanh nghiép.

Thi nhat, cong ty can chii dong dé xuét va phdi hop voi cac don vi dio tao uy tin
t6 chirc cac khoa hoc, hoi thao chuyén sdu vé k¥ ning giao tiép, xur 1y tinh hudng va
cham séc khach hang cho d6i ngli nhan vién kinh doanh va hau mai. Viéc cap nhat lién
tuc cac xu hudng mdi trong hanh vi tiéu dung, tdm ly khach hang va cong ngh¢ cham
soc khach hang la yéu t6 then chdt dé cai thién hiéu suit lam viéc cua doi ngill va nang
cao chat lugng dich vu.

Thir hai, Navi Property nén chi dong lam viéc vé6i cac nha cung cdp phan mém
dé nghién ciru, trién khai hé théng CRM phui hop vé6i dic thi nganh bat dong san. Viéc

nhan dugc tu vin chuyén mon tir cac ddi tac cong nghé khong chi giup tiét kiém thoi
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gian, chi phi ma con dam bao qua trinh chuyén doi s6 dugc trién khai dong bo va hiéu
qua.

Thi ba, cong ty can ting cudng hop tac voi cac ngan hang, t6 chiic tai chinh, don
Vi truyén thong dé mo rong hé sinh thai dich vu di kém. Nhitng hd tro tur ddi tac vé tai
chinh, phap 1y, truyén thong sé& tao thém gia tri gia ting cho khach hang, tir d6 nang
cao su hai long va long trung thanh véi thuong hiéu.

Th tu, kién nghi ban 13nh dao cong ty cha trong hon dén viéc xay dyng van hoa
doanh nghiép 14y khach hang lam trung tim, thong qua viéc 16ng ghép gia tri ndy vao
cac budi dao tao, cac chuong trinh khen thudng ndi bd va truyén théng ndi bo thudng
xuyeén. Viéc tao dung dugc nhan thirc ding va théng nhét tir trén xuéng dudi vé vai tro
ctia khach hang 1a diéu kién tién quyét dé trién khai thanh cong cac giai phap cham séc
khach hang da dé ra.

Tong két lai, cac kién nghi trén khong chi dong vai tro hd tro cho viéc trién khai
céc giai phap cham soc khach hang ma con goép phan thuc day qua trinh chuyén nghiép
hoa hoat dong kinh doanh tai Navi Property. Vi su vao cudc déng bo tir ndi bo cong
ty va sy hd tro tir cac bén lién quan, doanh nghiép hoan toan c6 thé timg budc cai thién
trai nghiém khach hang, nang cao ning luc canh tranh va hudng dén phat trién bén

vitng trong thi truong bat dong san diy bién dong hién nay.
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Xin chao Anh/Chi.

T6i 1a Lé Qudc Tuan, sinh vién Truong Pai hoc Kién trac Da Nang. Hién nay toi dang
thue hién dé tai nghién ctru cho khoa luin t6t nghiép co tén la "MOQT SO GIAI
PHAP HOAN THIEN HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG CA NHAN
TAI CONG TY CO PHAN PAU TU VA PHAT TRIEN NAVI" can khao sat y
kién khach hang dé phuc vu cho dé tai. Rat mong anh/chi danh chut thoi gian giup toi
hoan thanh phiéu diéu tra nay. Nhiing y kién dong gop cta anh/chi sé& 1a nhiing thong
tin quy bau gitp t6i thuc hién tot dé tai. Toi xin cam doan nhimg thong tin nay chi

dung cho muc dich nghién ctru dé tai va tuyét do1 bdo mat vé thong tin ca nhan ctua

anh/chi.

T61 xin chan thanh cam on!
I. THONG TIN CHUNG
Cau 1: Giéi tinh

L1 Nam. CI Nt
Céu 2: P§ tudi

O Tir 18 - 25 tudi.

O Tir 36 — 45 tudi.

Ciu 3: Nghé nghiép

0 Nhén vién van phong.
[ Cong chure vién chirc.
Cau 4: Thu nhap.

OTu S - 10 triéu.

O Tu 15 - 35 trigu.

Céu 4: Anh/chi d3 mua bao nhiéu sin phadm bat dong san tai cong ty Co Phin

PHU LUC
PHU LUC 1

PHIEU KHAO SAT

T 26 — 35 tudi.
[0 Trén 45 tudi

1 Kinh doanh tu do.
0 Khéc.

CITu 10 - 15 triéu.
I Trén 35 triéu.

Piu Tuw & Phat Trién Navi roi 2.

[11 san pham.
[13 san pham.

Céu 4: Muc dich mua sian pham bit dong sin ciia anh/chi 14 gi 2.

01 - 3 san pham.
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] An cu. [0 PAu tu.

II. PANH GIA CUA ANH/CHI VE CAC PHAT BIEU DUOI PAY

Anh/chi cho biét y kién cua minh v&i cac nhan dinh sau vé danh gia cham soc khach

hang vé1 quy udce nhu sau:

1 = Rat khong hai 1ong; 2 = Khong hai long; 3 = Binh thuong;
4 = Hai long; 5 =Rt hai long.
Thang do

Vé su phuc vu va chim séc khach hang

Cong ty phan hdi nhanh chong khi ¢ thic mic, khiéu nai

Téi nhan dugc hd tro kip thoi trong qua trinh st dung dich vu

Tbi cam thay cong ty coi trong ¥ kién khach hang

Céc chuong trinh hau mai, tri &n dugc t6 chue thuong xuyén va y

nghia

Dich vu cham soc khach hang tao duogc an tuong tt v4i t6i

Vé san phim cong ty

San pham cua cong ty phtt hop v6i nhu cau cia toi

Chat lugng ctia san pham dap ung ky vong ciia toi

Thong tin vé san pham minh bach va r0 rang

Dich vu cua cong ty c6 tinh canh tranh so véi thi truong

T6i cam thiy yén tdm khi str dung san pham ctia cong ty

Vé thong tin dwgc cung cap

Thong tin tir nhan vién tu van day du va chinh xéc

Noi dung thong tin dé hiéu, khong gay nham lan

T6i d& dang tim thy thong tin trén website, mang x4 hoi, hoic tai
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liéu cong ty

Thong tin dugc cap nhat thuong xuyén va kip thoi

Céc kénh cung cip thong tin (online/offline) hoat dong hi¢u qua

Vé su thudn tién trong trai nghiém

Quy trinh giao dich ( tu vén - hop dong - thanh toan) dién ra suén sé

Toi dé dang dit lich hen hoic lién hé khi can

Hb so, thu tuc don gian, d& thyc hién

Hé théng quéan 1y (website, email, ing dung) than thién véi ngudi

dung

Vin phong giao dich ¢6 vi tri thuan tién d& tim kiém

Ve doi ngii nhan vién

Nhan vién c¢6 thai do than thién, hoa nha

Nhan vién ¢6 chuyén mon tot

Nhén vién san sang ho trg khi t6i can

Nhan vién tu van rd rang, khong gy ap luc cho khach hang

To1 cam thay tin tuong va thoai mai khi lam viéc véi doi ngli nhan

Vién

Cau 5: Anh/Chi cam thiy rat hai long véi tong thé dich vu chim séc khich hang
ca nhan cia cong ty .

[ R4t khong hai 10ng. [0 Khong hai long. [0 Binh thudng.

[ Hai long. (R4t hai long.

Céu 4: Anh/Chi c6 dé xuét hoiic gép y gi dé cong ty C6 Phin Piu Tu & Phat

Trién Navi cai thién dich vu chim séc khach hang? .
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XIN CHAN THANH CAM ON!

90



