BO GIAO DUC VA PAO TAO
TRUONG PAI HQC KIEN TRUC PA NANG

KHOA LUAN TOT NGHIEP

PE TAI
HOAN THIEN CHINH SACH CHAM SOC KHACH
HANG DOANH NGHIEP CUA CONG TY TNHH

THUONG MAI & DICH VU KY THUAT DAI VIET
(DAVITECCO)

SINH VIEN THUC HIEN: NGUYEN QUOC HOANG
MA SO SINH VIEN: 2154030220
KHOA HOQC: 2021 - 2025

Pa Ning, thang 5/2025




BO GIAO DUC VA PAO TAO
TRUONG PAI HQC KIEN TRUC PA NANG

%OC KIEN f.p

/‘\

KHOA KINH TE
NGANH QUAN TR KINH DOANH

KHOA LUAN TOT NGHIEP

PE TAI
“HOAN THIEN CHINH SACH CHAM SOC KHACH
HANG DOANH NGHIEP CUA CONG TY TNHH

THUONG MAI & DICH VU KY THUAT PAI VIET
( DAVITECCO)”

Giang vién huéng dan : Th.S Pd Thi Thity
Sinh vién thuc hién : Nguyén Quéc Hoang
M4 s6 sinh vién : 2154030220

Khoéa hoc : 2021 - 2025

Lop : 21QT4

Pa Ning, thang 5/2025




TRUONG PAI HQC KIEN TRUC PA NANG CONG HOA XA HOQI CHU NGHIA VIET NAM
KHOA KINH TE Poc lap - Tw do - Hanh phiic
BQ MON QUAN TRI KINH DOANH

Pa Ning, ngdy ..... 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 : Nguyén Quéc Hoang
— Chuyén nganh : Quan tri kinh doanh
— Trinh @6 daotao  : Pai hoc

— Khoa hoc : 2021 - 2025

2. Tén dé tai Khoa luan tét nghiép:

“HOAN THIEN CHINH SACH CHAM SOC KHACH HANG DOANH
NGHIEP CUA CONG TY TNHH THUGONG MAI & DICH VU KY THUAT DAl
VIET ( DAVITECCO)”

3. Cac s6 liéu ban dau thuc hién Khoa luan tét nghiép
- CA4c s liéu vé co so vat chat

- Céc s liéu vé ngudn nhan sy cua cong ty

- Céc sb lieu vé nguon lyc tai chinh caa cong ty

- Céc sb lieu vé két qua hoat dong kinh doanh cua cong ty
4. Céc bang biéu

- Bang biéu vé trang thiét bi

- Bang thdng ké ngudn nhan luc

- Bang can doi ké toan

- Bang nhu cau khach hang can tu van

5. Can b hwéng dan

— ThS. Pd Thi Thuy



. Ngay giao nhiém vu 1am Khéa luan tét nghiép
10/02/2025

. Ngay sinh vién phai hoan thanh khoa luan
06/05/2025

Giang vién hwéng dan



PHAN MO DAU
1. Ly do chon dé tai

Trong bdi canh canh tranh ngay cang gay gt trén thi tredng hién nay, viéc xay
dung va hoan thién chinh sach cham séc khach hang doanh nghiép (B2B) dong vai
tro quan trong trong viéc duy tri va phét trién mdi quan hé hop tac 1au dai giita doanh
nghiép va khach hang. Céng ty DAVITECCO hoat dong trong linh virc cung cap cac
giai phép cach nhiét, xir Iy nhiét va thiét bi ndi hoi, noi ma chat lugng san pham va dich
vu hau méi c6 anh huong tryc tiép dén quyét dinh mua hang va su hai long cua khach
hang.

Hién nay, DAVITECCO da thiét 1ap méi quan hé vai nhiéu khach hang doanh
nghiép lau nam. Tuy nhién, chinh sach cham soc khach hang cuia céng ty van con nhiéu
han ché nhu chua c6 hé théng phan hoi nhanh, thiéu chuong trinh khach hang than thiét
va chua wng dung cong nghé hién dai trong quan 1y khach hang. Diéu nay c6 thé anh
huong dén su hai 1ong, 10ng trung thanh cua khach hang va doanh thu cua cong ty trong
dai han.

Viéc nghién ciru va hoan thién chinh sach cham soc khach hang doanh nghiép sé
gilip cong ty khéng chi nang cao chat lugng dich vy ma con tao dung mdi quan hé hop
tac bén ving, gia tang long trung thanh va thuc day doanh s6 ban hang. Bén canh do,
viéc ap dung céc giai phap hién dai nhu hé thong quan 1y khach hang (CRM), chuong
trinh vu dii va chinh sach hau mai s& giip DAVITECCO téi wu hoa quy trinh chdm séc
khach hang, nang cao trai nghiém va tao loi thé canh tranh trong dai han.

Vi vay, dé tai “HOAN THIEN CHINH SACH CHAM SOC KHACH HANG
DOANH NGHIEP CUA CONG TY TNHH THUONG MAI & DICH VU KY
THUAT PAI VIET” c6 tinh cap thiét cao, dap (tng nhu cau cai tién va phat trién bén

viing trong moi trueong Kinh doanh hién dai.



2. Muc tiéu nghién cau
— Hé thdng hoéa chinh sach Iy luan vé khach hang va chiam soc khach hang
— Danh gia thyc trang chinh sach cham s6c khach hang doanh nghié¢p tai Céng ty
DAVITECCO.
— D& xuit cac giai phap hoan thién chinh sach cham soc khach hang doanh nghiép
tai Cong ty TNHH Thuong mai & Dich vu Ky
3. Poi twong va phwong phap nghién ciru
Péi twong nghién ciu:
— Chinh sach cham séc khach hang doanh nghiép tai Cong Ty TNHH Thuong Mai
& Dich Vu Ky Thuat Pai Viét
Phwong phap nghién ciru:
— Thu thap tai liéu tir cong ty va cac nghién ciu lién quan dé phan tich.
— Phuong phép théng ké, so sanh va tong hop
4. Pham vi nghién ciu
Nghién ciru dugc thuc hién tai Cong ty DAVITECCO, tap trung vao Phong Kinh
doanh, Phong Cham soc khach hang va mot sé khach hang doanh nghiép tiéu biéu.
5. Két cau khoa luan
Chuong 1. CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU CHAM SOC KHACH
HANG DOANH NGHIEP.

Chuong 2: THUC TRANG CHINH SACH CHAM SOC KHACH HANG DOANH
NGHIEP CUA CONG TY DAVITECCO.

Chuong 3: GIAl PHAP HOAN THIEN CHINH SACH CHAM SOC KHACH HANG
DOANH NGHIEP TAI DAVITECCO.



LOI CAM ON

Trude hét, em xin bay t6 1ong biét on chan thanh va sau sic dén Ban Giam hiéu,
Khoa Quan tri Kinh doanh, Trudong Dai hoc Kién Triic Pa Ning clng toan thé quy thay
¢ da tan tinh truyén dat kién thurc, tao diéu kién hoc tap va hd tro em trong subt qua
trinh hoc tap tai truong.

Pic biét, em xin guri 10i cam on sdu sic dén C6 P Thi Thuy — nguoi di truc
tiép hudng dan, tan tinh gop y va dinh hudng cho em trong sudt qua trinh thyc hién khoa
luan t6t nghiép. Nho su hd tro quy bau ciia C6, em da ¢ thé hoan thién dé tai mot cach
nghiém tac va khoa hoc hon.

Em cling xin chan thanh cam on Ban l&nh dao va cac anh/chi nhan vién tai Cong
ty TNHH Thuong mai & Dich vu Ky thuat Pai Viét (DAVITECCO) da tao diéu kién
thuan loi, cung cap thong tin thyc té va chia sé nhitng kinh nghiém quy bau trong sudt
thoi gian em thuc tap va thu thip dir li€u tai cong ty.

Cubi cling, em xin giri 10i cam on dén gia dinh va ban bé — nhitng ngudi da ludn
d6ng hanh, dong vién va hd tro tinh thin dé em hoan thanh t6t nhiém vu hoc tap va
nghién ctru cia minh.

Do nang lyc con han ché, bai khoa luan khong tranh khéi nhitng thiéu s6t. Em rat
mong nhan dugc su gop ¥ chan thanh tir quy thy c6 dé c6 thé hoan thién hon trong
nhing nghién ciru tiép theo.

Em xin chan thanh cam on!
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU CHAM SOC
KHACH HANG DOANH NGHIEP

1.1.  Téng quan vé khach hang.
1.1.1. Khéi niém.

Trong méi trudng kinh doanh hién dai, khach hang khdng chi don thuan 12 nguoi
mua hang, ma con 13 ngudi danh gia chit lwong san pham, dich vu va c6 thé tré thanh
nhitng ngudi ang ho hodc 1am anh huong dén danh tiéng cia thuong hiéu théng qua
phan hdi va danh gia cua ho.

Khai niém “khach hang” c6 thé dugc hiéu theo nhiéu cach khac nhau, sau ddy la
mot sd cach dinh nghia khach hang theo cac nha kinh té:

- Theo Philip Kotler: “Khéach hang 12 d6i twong ma doanh nghiép phuc vu va 1a
yéu t6 quyét dinh su thanh cong hay that bai ctia doanh nghiép”.

- Theo Peter Fdrucker: “Khach hang cua mdt doanh nghié€p 1a mot tdp hop nhiing
ca nhan, nhom nguodi, doanh nghiép, v.v... c6 nhu cau sir dung san phém, dich vu cua
doanh nghiép va mong mudn dugc théa man nhu cau d6”.

- Theo Tom Peters, khach hang 1a “tai san lam tang thém gid tri”. “Do 1a tai san
quan trong nhat mic du gid tri cua ho khong c6 ghi trong s6 sach doanh nghiép. Vi vay
cac doanh nghiép phai xem khach hang nhu 14 ngudn vén can dugc quan 1y va phéat huy
nhu bat ky ngudn von nao khac”.

VAiy rit ra tir nhimg khai niém trén khach hang 1 mot ca nhan, t6 chtc hay doanh
nghiép nhan hang héa, dich vy, san pham hodc ¥ tudong tir mot ca nhan/ cong ty khac dé
d6i lay gia tri c6 thé 1a tién hodc nhitng th gi c6 gia tri twong duong.

1.1.2. Phan loai khach hang.
% Can ctr vao moi quan hé véi doanh nghiép

Khach hang dugc phan thanh 2 loai la khach hang bén trong va khach hang bén
ngoai:

— Khach hang bén trong:

Khach hang bén trong la cac ca nhan, doi nhoém dang lam viéc hoac tham gia vao
su diéu hanh caa doanh nghiép, ngoai ra ho con duoc huéng nhimg chinh sach dai ngd

tur doanh nghiép



Do d6, ho ¢6 kha ning gy ra nhiing tac dong truc tiép dén sy thanh cong hoic
that bai caa doanh nghiép. Bdng thoi, két qua hoat dong cua doanh nghiép ciing anh

huong dén phuc loi ciia nhan vién. Khach hang noi bo bao gom:

e Nhan vién: Nhan vién c6 anh huong truc tiép dén nang suat cua doanh nghiép.
Vi duy, néu doanh thu, lgi nhuan khong da dé van hanh doanh nghiép, nhan vién sé& gap
rai ro mat viéc lam. Nguoc lai, néu két qua kinh doanh tét, nhan vién khdng nhiing gii
dugc vi tri cbng viéc ma con c6 co hoi dugce tang lwong hodc nhan thuong.

o Nha quan ly: Ban quan ly doanh nghiép, bao gom d6i ngii diéu hanh va hoi dong
quan tri, c6 nhitng wu dai dac biét so vai chu so hiru va nhéan vién. Ho khéng chi nhan
lvong ma con thudng xuyén ¢ co hdi mua co phiéu caa cong ty véi gia wu dai hoic
nhan thuéng bang ¢ phiéu.

— Khach hang bén ngoai:

Khach hang bén ngoai dugc hiéu 1a ngudi dung cudi cung. Ho chinh 1a nhiing
ngudi ma doanh nghiép hudng téi dé thuc day hoat dong kinh doanh nham tao ra doanh
thu va loi nhuan.

Theo cach 5 rang hon thi khach hang bén ngoai 1 nhimg ngudi khdng thudc vé
doanh nghiép, ho 1a nhitg nguoi sir dung san pham - dich vy ma doanh nghiép cung
cap dé dap ang cho nhu cau caa chinh ban than. Va khach hang bén ngoai ciing chinh 13
muc tiéu hudng toi ctia cac doanh nghiép hién nay.

Khéch hang bén ngoai bao gom:

e Ngudi sir dung: C4c ca nhan hoic té chic thyuc su sir dung san pham, dich vu cua
doanh nghiép.

e Ngudi mua: 12 nhimg nguoi thu thap théng tin vé san pham, lua chon, ra quyét
dinh mua, tra tién.

e Ngudi thu huong: cac ca nhan hoic to chic duge huang 10i (hoic bi anh huong
boi) tir viéc st dung san pham hozc dich vu.

% Can cir vao muc do trung thanh vaéi doanh nghiép

— Khéach hang tiém nang:

Khéch hang tiém nang 1a nguoi ¢6 mong mudn so hitu hodc ¢6 nhu cau vé san
pham d6 trong thdi diém hién tai hoic tuong lai. Khac véi nhitng nhom khach hang da

sir dung va mua san pham, khach hang tiém nang 14 nhiig ddi tuong chua san sang tiép



nhan hoac can co thoi gian tim hiéu théng tin vé san pham ciing nhu chét luong dich vu

chim soc khach hang cua doanh nghiép dé di dén quyét dinh mua hang.

— Khéch hang mua mét lan:

La nhirng khach hang dén giao dich véi doanh nghiép mét 1an réi sau d6 khong
tiép tuc giao dich véi doanh nghiép nira. Pay 1a luong khach hang Ién, hing ngay ho
dem lai cho doanh nghiép mét doanh thu khdng nhé. Doanh nghiép phai chd trong dén
lwong khach hang nay hang ngay, quan tdm va tim cach dé nhitng khach hang nay tro
thanh loai khach hang tha hai — khach hang mua lap lai.

— Khéch hang mua lap:

Khéach hang mua I3p lai 1a nhitng khach hang di tirng mua san pham hoac dich
vu caa doanh nghiép it nhat mot l1an va tiép tuc quay lai dé mua thém trong tuong lai.
Day 1a nhom khach hang trung thanh, ¢6 xu huéng gan b6 voi thuong hiéu va dong vai
tro quan trong trong viéc tao ra doanh thu 6n dinh.

+* Phan loai theo muc dich mua hang
— Khach hang ca nhan:

Khach hang c4 nhan 1a nhiing c4 nhan mua sam san pham/ dich vy cho nhu cau
st dung ca nhan, gia dinh hoac ban be. Ho khong dai dién cho bat ky td chire hay doanh
nghi¢p nao. Hay noi cach khac, ho khong mua hang, st dung dich vu cho muc dich
thuong mai hoac lam viéc trong mdt vai tro chuyén nghiép.

Nhu cdu ciia khach hang c4 nhan rat da dang, bao gdm nhu cau vé san pham, dich
vy, gia ca, chét luong, thuong hiéu,... Nhu cau cua ho thuong thay ddi theo thoi gian,
theo xu hudng thi trudng va cac yéu té khac nhu tudi tac, gidi tinh, thu nhap,...

Doanh nghiép hoat dong dua trén viéc cung cdp san pham/dich vu dé dap tng
nhu cau cta khach hang. Khach hang ca nhan 1a nhém khach hang dong déo, chiém phan
16n doanh thu ctia hau hét cac doanh nghi¢p. Do d6, viéc thu hut va gilr chan khach hang
c4 nhan 13 yéu t6 then chdt cho su thanh cong va phat trién ciia doanh nghiép.

— Khéch hang t6 chic:

Khach hang t6 chirc 13 tén goi chi cac khach hang doanh nghiép, cong ty, to chiic
kinh doanh hoc phi lgi nhuan c6 nhu cau str dung san pham ma don vi khac cung cip.

Thong thuong, khach hang td chirc s& dit mua mot luong hang 16n dé phuc vu

nhu cau kinh doanh, san xuat cua minh.
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Dua vao cac tiéu chi danh gia vé hinh thirc hoat dong kinh doanh, dic diém van

hanh. Khach hang t6 chirc duoc chia thanh 4 loai sau day:

e (Co quan Dang, Nha nudc
e Doanh nghiép san xuat hang hoa, cung cap dich vu.
e Doanh nghiép thuong mai
e Tb chirc phi loi nhuan (cong ty nghién ciru, ddo tao, phuc vu loi ich xa hoi, quy
tir thién,...)
1.1.3. Vai tro cia khach hang
Khi sy canh tranh cang gay gat thi vai trd cua khach hang d6i véi doanh nghiép
ngay cang cao va anh huong manh mé tdi sy ton tai va phét trién caa doanh nghiép. Trén
thi tredng, dich vu ¢6 nhiéu doanh nghiép da dang va nhiéu mau ma diéu nay gidp cho
khach hang c6 nhiéu su lya chon. Bé duoc khach hang chon thi doanh nghiép phai cung
cap nhitng san pham phd hop nhét, chinh sach tt nhat. Khi ho khéng tim thay nhiing
dich vu ho can ho sé& tim dén doanh nghiép khac. Qua d6 ¢ thé thay rang doanh nghiép
dé ton tai va phat trién 1au dai thi ho phai cung cap dich vu cho thi truong va ho khong
c6 lya chon nao khac ngoai viéc canh tranh khach hang. Khach hang 1a yéu té quan trong
quyét dinh su ton tai ciia doanh nghiép. Khach hang cé vai trd 1a nguoi dung chinh caa
san pham va dich vu cua doanh nghiép, gilp cac doanh nghiép tao ra lgi nhuan, nhién
licu kinh té can thiét dé diéu hanh mot doanh nghiép phat trién manh. Ngoai ra, vai tro
cua khach hang 1a dong vai trd trong viéc 1ap ké hoach chién luoc. Tir d6 doanh nghiép
quyét dinh dau tu, xay dung md hinh dich vu kinh doanh cho phu hop dap wng nhu cau
khéch hang.
1.2.  Toéng quan vé hoat dong chim séc khach hang.
1.2.1. Khai niém vé chim séc khach hang
Cham soc khach hang 1a tat ca nhitng hoat dong ma doanh nghiép d6i xu
vé6i khach hang trude, trong va sau khi khach hang sir dung san pham/ dich vu cua cong
ty. Piéu ndy co thé bao gdbm viéc hd tro ki thuat, giai dap thac mac, xt ly khiéu nai,
cung cap thong tin, xay dung mdi truong trao ddi thong tin va y kién giira khach hang
v6i doanh nghiép. Nham tao ra trai nghiém tich cuc ciing nhu duy tri mbi quan hé lau
dai véi khach hang. Cham soc khach khong chi don thuan 1a cung cap dich vy ma khéch

hang ky vong, mong doi tir doanh nghiép hay su hé tro kip thoi, thuat ngit nay bao ham



ca viéc dap tng nhu cau vé tinh cam, su lién két, thuc day mdi quan hé véi khach hang
tién xa hon thay vi chi 1a mot nguoi tiéu dung théng thudng cua doanh nghiép.
1.2.2. Vai tro ctia hoat dong cham séc khach hang.

% Tao trai nghiém tich cuc cho khach hang

Cham soc khach hang dich thyc 13 viéc dong cam vé6i khach hang, tap trung ling
nghe va hiéu rd nhu cau cua ho. Bang cach nay, doanh nghiép c6 thé xay dung mbi quan
hé hop tac chit ch&, dap img mong mudn ciia khach hang mot cach kip thoi, ding luc.

C6 thé thdy, viéc cham soc khach hang tdt s& tao co hoi dé duy tri khach hang &
lai 1au dai véi thuong hi€u, mang lai nhirng danh gié tich cuc. Khi tao ra mot trai nghiém
khach hang t6t, doanh nghiép c6 thé xay dung 10ng tin, su trung thanh tir khach hang,
d6ng thoi tao diéu kién thuan loi dé khach hang quay lai va tiép tuc sir dung san pham/
dich vu cua minh.

% Xay dung mdi quan hé véi khach hang

Mot diém tuyét voi cia hoat dong chdm soc khach hang la kha nang tao ra mbi
lién hé mat thiét hon voi khach hang. Khac voi viéc chi tap trung vao viéc xay dung mbi
quan h¢ dua trén muc ti€u kinh doanh, cham séc¢ khach hang dugc trién khai véi muc
dich hd tro ngay ca khi khong c6 lién quan truc tiép dén loi ich ctia doanh nghiép. Diéu
nay gitp ting do tin cdy cia doanh nghiép trong mat khach hang va khuyén khich ho
quay lai & céc giai doan khéac nhau trong qua trinh mua hang.

Mot dich vu cham soc khach hang xuat sic gitp xay dung mdi quan hé déng tin
ciy va gan két véi khach hang. Bang cach chu trong dén viéc hd tro va quan tim dén
nhu cdu cua khach hang, doanh nghiép gui di thong diép rang ho quan tim va coi trong
khach hang chir khong chi 1a mot giao dich. Diéu nay tao ra sy tuong tac chat ché hon,
gitip ting cudng mdi quan hé tot dep, bén chit giita khach hang voi thuong hiéu.

% Tao 4n tugng tét vé doanh nghiép

Su quan tam, hd tro va cham soc nhu cau, ky vong ctia khach hang 13 yéu té quan
trong trong viéc thé hién su coi trong ma doanh nghiép danh cho ho, chir khong chi tap
trung vao o1 ich kinh doanh. Nho vay, khach hang c6 thé cam nhan duoc sy dic biét va
t6n trong ma doanh nghiép danh cho minh. Tir d6 giup xay dung mét 4n twong tot trong

tam tri khach hang va cung ¢ hinh anh ctia doanh nghiép trén thi truong.



% Tao nén thé manh canh tranh

Cham so6c khach hang la yéu td quan trong dé tao nén sirc manh canh tranh va
thuc day sy phat trién ctia doanh nghiép trong linh vyuc hoat déng ctia minh. Khi c¢6 nhiéu
don vi hoat dong trong cung mot linh vyc, cung cép san phém/ dich vu tuong ty nhau,
lac nay hoat dong cham so6c khach hang s& tro thanh yéu té quyét dinh dé thu hut sy
quan tdm va uu tién tr khach hang.

% Thu hat khach hang tiém ning

Cham soc khach hang gitp tao ra thém khach hang tiém nang. Mot s thong ké
trén thi truong cho thay khi mot khach hang hai 1ong véi san pham/ dich vu hay thuong
hiéu, ho c6 xu hudng giéi thiéu cho 3 khach hang khac. Piéu nay dan dén viéc tang sb
lugng khach hang cia doanh nghiép mdt cach nhanh chong.

Céc doanh nghiép va nén tang thwong mai dién tir nhu Shopee, Lazada, hay cac
dich vu xe cong nghé nhu Grab, Be, Gojek,... thudng cung cap uu dai cho nhitng nguoi
gidi1 thiéu khach hang mai. So lugng qua tang dugc nhan phu thudc vao ) luong khach
hang duoc gioi thiu. Pac biét, khi khach hang méi thuc hién giao dich hodc sir dung
san phém, nguoi gidi thi€u s€ nhan duogc nhiéu wu dai hon.

1.2.3. Céc yéu t6 1am théa min chim séc khach hang.
a) Yéu t6 vé con nguoi

Yéu t6 con ngudi dong vai tro then chdt trong cong tac cham soc khach hang
(CSKH), bai chinh con ngudi 13 cau ndi truc tiép gitra doanh nghiép va khach hang. Mot
nhan vién CSKH chuyén nghiép khong chi can co kién thirc viing vang vé san pham,
dich vu ma con phai thé hién thai d6 phuc vu tan tdm, than thi¢n va ton trong khéach
hang. K§¥ ning giao tiép tdt giup ho truyén dat thong tin rd rang, dong thoi biét 1ang nghe
va thau hiéu nhu cau, mong muén cua khach. Trong nhiéu tinh hudng, sy dong cam va
kha niang xr Iy linh hoat s& gitip xoa diu cing thang, mang dén trai nghiém tich cuc cho
khéch hang. Bén canh do, tinh chi dong va tinh than trach nhiém ciing 1 nhiing pham
chét khong thé thiéu, gitp nhan vién sin sang giai quyét van d& mot cach nhanh chong,
hi€u qua. Mot nhan vién co6 thai do phuc vu tan tam, lich su, ton trong khach hang va
luén san sang hd trg s& mang lai trai nghiém tich cuc va xay dyng 1ong trung thanh tur
khach hang. Khi kién thirc, k§ ning va thai d6 dugc két hop hai hoa, con ngudi trong
CSKH s¢€ tré thanh “dai st thuong hi€u” dich thuc cua doanh nghiép.



b) Yéu td sin pham

Chat luong san pham va dich vy déng vai trd quan trong trong cham soc khach
hang, giup ting su hai 10ng, giam khiéu nai va tao 10ng tin. Mot san pham t6t di kém voi
dich vu hau mai chuyén nghi¢p nhu hudng dan su dung, bdo hanh s€ nang cao trai
nghiém tong thé cua khach hang, tao nén tang virng chic cho qua trinh cham soc. Bén
canh d6, viéc da dang hoa san pham gitip dap ing nhu cau ciia nhiéu nhém khach hang
khéc nhau, tao diéu kién thuén loi cho tu van ca nhan hoa, ban chéo va ban thém. Khach
hang ciing c6 thé d& dang chuyén d6i san pham phu hop hon véi nhu cau, gitp viée chim
soc sau ban hang tr¢ nén linh hoat va hi¢u qua hon.

Tinh nhat quan va dang tin cdy cling 14 yéu t6 quan trong, gitip khach hang an
tam khi str dung san pham trong thoi gian dai. Mot san pham gitr dugc chét luong 6n
dinh qua tung 16 san xuat, di kém véi dich vu déng nhét sé& tao dung niém tin va su trung
thanh. Sy d6i méi va cap nhat lién tuc ciing 13 diéu can thiét, giup san pham bat kip xu
huéng, cai thién nhimg diém yéu, nang cao trai nghiém khach hang, tir d6 giit chan ho
lau dai hon.

Ngoai ra, gia tri gia ting nhu hd trg ky thuat mién phi, huéng dan st dung chi
tiét, hay vu dai danh riéng cho khach hang cii s& tao nén su khac biét, khién khach hang
cam thdy duoc trin trong va dé dang gin b6 v6i thuong hiéu. Cudi cung, viée ling nghe
phan hoi va cai tién lién tuc 12 yéu t6 khong thé thiéu, gitip doanh nghiép diéu chinh san
pham kip thoi, thé hién tinh than ciu thi, déng thdi nang cao chat lvong chiam séc khach
hang mot cach bén viing.

C) Su thuin tién

Su thuén tién 1a cac hoat dong tao diéu kién cho khach hang dé dang dén véi san
phém, v6i nha cung cép, thuén lgi trong mua béan va ti€u dung san phém. Su thuan tién
c6 vai trd quan trong trong viée tao dong lyc mua hang ctia khach hang. Dé thic diy qua
trinh mua hang, doanh nghiép can loai bo cac can trd tir phia ban than doanh nghiép
bang cach bd tri cac diém ban hang thuan tién di lai, phuong thic thanh toan da dang,
n6i dung cac dich vy hau mai phong pha hap dan. ..

1.3. Noi dung cham séc khach hang.

1.3.1. Déi twgng chim séc khach hang



Cham séc khach hang 1a mot qua trinh quan trong nham duy tri va phat trién moi
quan hé giita doanh nghiép va khach hang. Cac ddi tuong trong CSKH c6 thé dugc phan
loai nhu sau:

% Khéch hang tiém ning

Day 1 nhitng nguoi c¢6 thé quan tim dén san pham hoic dich vu nhung chua mua
hang. Doanh nghiép can tu vin rd rang, cung cip thong tin hitu ich, giai dap thic mic
va tao diéu kién thuan loi dé ho dua ra quyét dinh mua sdm.

¢+ Khach hang méi

Khach hang lan dau trai nghiém san phém hodc dich vu can duoc huéng dan cu
thé dé ho cam thiy thoai mai va an tim. Viéc chiam soc chu d4o trong giai doan nay gitip
xay dung an tuong tot, taing kha ning quay lai st dung dich vu.

¢ Khéach hang trung thanh

Pay 1a nhém khach hang thudng xuyén mua san pham hoic sir dung dich vu cia
doanh nghiép. Chim séc tét nhém khach hang nay thong qua chuwong trinh vu dii, qua
ting, dich vu hd tro nhanh chong s& giup ting su gén b6 va tao dong luc dé ho gi61 thiéu
cho nguoi khéc.

¢+ Khéach hang VIP

La nhiing khach hang c6 gid tri cao, thuong xuyén chi tiéu hoac dong gop lon
cho doanh nghi€p. Nhoém nay can duoc cham soc dic biét vai cac quyén lo1 nhu dich vu
wu tién, qua ting doc quyén va hd trg ca nhan hoa dé duy tri su hai long.

¢ Khach hang da roi bo

Nhiing khach hang timg sir dung san pham/dich vu nhung khong con quay lai c¢6
thé do nhiéu nguyén nhan nhu chét lugng san phém, dich vu chua tét hodc gia ca khong
pht hop. Doanh nghiép c6 thé lién hé lai, khao sat y kién va dé xuét chinh sach hap dan
dé thu hut ho quay tré lai.



1.3.2. Muc tiéu cham soc khach hang
+¢ Nang cao sy hai long cua khach hang
Doanh nghiép can dam bao khach hang cé trai nghiém t6t nhét khi str dung san
pham hodc dich vu. Diéu nay bao gdm viéc cung cip thong tin rd rang, giai quyét van
dé nhanh chéng va mang lai gié tri thuc té.
¢+ Xay dung long trung thanh cua khach hang
Mot khach hang hai long khong chi quay lai mua hang ma con c6 thé gidi thigu
cho ngudi khac. CSKH can tap trung vao cac chuong trinh wu dii, ca nhan hoa trai
nghiém dé gitr chan khach hang lau dai.
% Cai thién chat luong san pham va dich vu
Thong qua phan hoi tir khach hang, doanh nghiép c6 thé phat hién ra diém yéu
trong san pham/dich vu va cai tién lién tuc dé dép tmg nhu ciu ngdy cang cao.
% Gia tang gia tri thuong hi¢u
Mot doanh nghiép c6 dich vu CSKH tdt s& tao dugc uy tin trén thi truong. Khach
hang c6 xu hudng chon thuong hiéu mang lai trai nghiém t6t thay vi chi dua vao gi ca.
¢ Tang doanh thu va lgi nhuan
CSKH hiéu qua khong chi gitup gilt chan khach hang cli ma con thu hut khach
hang mai, tir d6 tang doanh thu ma khong can ton qua nhiéu chi phi cho quang cao.
% Giam thiéu khiéu nai va xung dot
Viéc lang nghe, phan hoi nhanh chong va giai quyét van dé kip thoi s& gitip han
ché cac khiéu nai, tranh anh hudng tiéu cuc dén danh tiéng doanh nghiép.
% Tao su khac biét véi dbi tha canh tranh
CSKH t6t 1a mot 1gi thé canh tranh manh mé, gitip doanh nghiép ndi bat trong
nganh, nhat 13 khi san pham va gia ca khong c6 qua nhiéu khéac biét véi déi thu.
1.3.3. Phwong thirc cham séc khach hang
% Chiam séc khach hang truc tiép
D4y 14 hinh thirc cham séc khach hang truyén thong va d& nhin thiy nhat. Trong
d6, nhan vién s€ cham sdéc khach hang khi khach hang dén trai nghiém va sir dung dich
vu ctia doanh nghiép, ¢ thé 1a tai cira hang, budi gisi thidu san pham dé cung cap va

giai dap cac théng tin cho khach hang.



Hinh thtc nay rat don gian nhung lai hiéu qua nho vao viéc giai dap thac mac
nhanh chéng, tao sy tin tuéng va gian bé véi khach hang, gitp viéc ban hang va nhan
phan hdi tir khach hang dé dang.

% Chim séc khach hang qua tong dai/sé dién thoai

Cham soc khach hang qua tong dai/sé dién thoai gip viéc trao doi, giai dap thac
méc thdng tin cho khach hang dién ra tién loi, nhanh chdng moi lic, moi noi. Bong thoi,
hinh thirc nay ciing gip tiét kiém chi phi cho doanh nghiép.

% Chim séc khach hang qua hinh thirc giri tin nhan/email

Pay 1a hinh thitc ma doanh nghiép s& gui thong tin san pham dén nhiéu khach
hang tiém ning cua minh cling mét ldc qua tin nhan hoic email ma khach hang da dang
ky, nham ting cuong kha ning tiép can so luong I6n nguoi dung mot cach dé dang véi
chi phi thap.

< Chiam s6c khach hang qua nén tang mang xa hoi

Cac doanh nghiép ngay nay gan nhu déu c6 trang mang xa hoi nhu Facebook,
TikTok, Instagram,... Viéc cham soc khach hang trén mang x& hoi cua doanh nghiép
gilip khéach hang co thé tuong tac truc tiép, giai dap thac mac nhanh chong. Tir d6 dua
ra quyét dinh mua hang ciing dé dang hon.

+¢ Cham soc khach hang qua Live Chat Live
Chatbot hay Live Chat dang dan trg thanh mot xu thé khi ¢ kha ning xtr Iy thac

mac khéach hang ngay Iap tac. Vai hinh thirc ndy, doanh nghiép s& tly chinh cac phan
hdi tu dong, khach hang khéng can phai cho doi qua 1au trude cac thic mac vé thong tin
san pham.
1.3.4. Quy trinh cham so6c khach hang
O giai doan trwée khi ban, doanh nghi¢p can xac dinh rd nhém khach hang myc
tiéu, tiép can ho qua cac kénh truyén thong nhu mang xi hdi, quang cdo, email
marketing, dong thoi cung cap thong tin san pham rd rang va tu van tan tinh dé tao niém
tin ban dau. Py 1 budc dit nén méng cho mdi quan hé khach hang — doanh nghiép.
Tiép dén la giai doan trong khi ban, noi ma trai nghiém mua sam ciia khéach
hang can duge dam bao mugt ma va thuén tién. Nhan vién CSKH can hd trg khach hang

lwa chon san phdm phu hop véi nhu cau, huéng din quy trinh dit hang, thanh toan va
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theo doi don hang mdt cach nhanh chong, r6 rang. Viéc dam bao quy trinh mua hang
tron tru s& giup khach hang cam thay an tAm va chuyén nghiép khi giao dich.

Sau cung 1a giai doan sau khi ban, dong vai tro duy tri va phat trién méi quan hé
1au dai v6i khach hang. Doanh nghiép can tiép tuc chim séc qua cac hoat dong nhu hoi
tham trai nghiém, hd trg k¥ thuat, huéng dan st dung, giai quyét khiéu nai nhanh chong
va minh bach. Bén canh d6, chinh sach bao hanh, d6i tra rd rang va chuong trinh vu dai
danh cho khach hang cii ciing gop phan giit chan khach hang. Cudi cung, viéc thu thap
phan hoi va cai thién dich vu thuong xuyén thé hién sy cau thi, gitip doanh nghiép khong
ngirng nang cao chit lwong san pham va dich vu. Qua d6, quy trinh CSKH toan dién
khong chi mang lai sur hai long ma con tao dung su trung thanh bén virng tir phia khach
hang.

1.3.5. Panh gia hiéu qua cham séc khach hang
+« Thai do ciia nhan vién chim séc khach hang

Dich vu CSKH dui ¢6 tot téi dau ciing s& khdng hé co ¥ nghia néu nhu thai d6 cua
nhan vién chim séc khach hang 1a khéng dung muc. Py ciing 1a van d& ma rat nhiéu
cac doanh nghiép hién nay dang gap phai. Cac doanh nghiép thudong dé ra nhitng bo
chuan myc, quy tac rat céng phu vé nghiép vu cham soc khach hang, tuy nhién hiéu qua
thue té ctia hoat dong CSKH lai thuc sy khong cao do nhiéu nguyén nhan, bao gdbm ca
chu quan va khach quan, trong d6 ¢6 nguyén nhan do thai d6 cia nhan vién CSKH. Coi
thuong hoat dong CSKH, cham tré, 1am cho xong viéc... thé hién mot thai do toi cua
nhan vién cham soc khach hang. Vi vay, bén canh viéc dé ra cac quy tac, chuan muc
cham soc khach hang, doanh nghiép can chd trong téi viéc huan luyén, dao tao nhan
vién CSKH, trong d6 can quan tam dic biét téi thai do 1am viéc cua ho.

% Sw hai long cia khach hang

Sy hai 1ong cua khach hang 1a mac do trang thai cam giac cua khach hang bat
ngudn tir viéc so sanh két qua thu duoc tir san pham hay dich vu véi nhitng ky vong caa
khach hang d6. Khach hang c6 thé ¢d nhitng cip do hai 1dng khac nhau. Mirc d6 hai long
phu thudc sy khac biét gitra két qua nhan duoc va su ky vong, néu két qua thuc té thap
hon su ky vong thi khach hang khong hai 1ong, néu két qua thuc té tuong xtung véi ky
vong thi khach hang sé& hai l1ong, néu két qua thuc té cao hon su ky vong thi khach hang
rat hai 1ong. Su ky vong ciia khach hang dugc hinh thanh tir kinh nghiém mua sam, tir

ban bé, ddng nghiép va tir nhitng thdng tin ciia nguoi ban va dbi thu canh tranh. Dé nang
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cao su thoa man cua khach hang, doanh nghiép can cd nhitng khoan dau tu thém va it ra
cling 13 dau tu thém nhitng chuong trinh marketing. Trong d6, chim séc khach hang
chinh 12 mot céng cu hitu ich dé nang cao su hai 1ong cua khach hang khi s dung san
pham, dich vu cua doanh nghiép. Dai khi chi riéng gia tri san pham, dich vu cua doanh
nghiép khong thé 1am thoa man duoc nhu cau st dung cia khach hang, nhung néu doanh
nghiép d6 1am tét cong tac chim soc khach hang thi khach hang van cam thay hai long

khi str dung san pham, dich vu caa doanh nghiép dé.
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CHUONG 2: THUC TRANG CHINH SACH CHAM SOC KHACH HANG
DOANH NGHIEP CUA CONG TY DAVITECCO
2.1. Téng quan vé Céng ty TNHH Thwong Mai & Dich Vu K§ Thuat Pai Viét
(DAVITECCO).
2.1.1. Gigi thiéu chung.

Cong ty TNHH Thuong mai va Dich vu K¥ thuat bai Viét, viét tit 1a
DAVITECCO, dugc thanh 14p vao ngay 15/05/2002, do S& Ké hoach va Dau tu TP Pa
Néng cp phép. Vén phap dinh cta cong ty 1a 10 ty dong. Try s& vin phong ctia cong ty
dit tai 563 Nui Thanh, Phuong Hoa Cudng Nam, Quan Hai Chau, TP. Pa Nang, trong
khi xudng ché tao thiét bi (CTTB) nam tai Thon Thach Nham Dong, Xa Hoa Nhon,
Huyén Hoa Vang, TP. Pa Nang.

2.1.2. Qua trinh hinh thanh va phat trién.

Ké tir khi thanh 1ap, DAVITECCO chuyén cung cap, lap dit va bao tri cac thiét
bi trong nganh nhiét, xtr Iy nuéc va tu dong hoa. Cong ty cung cap cac dich vu nhu tu
van thiét ké, ché tao, cung cip va lap dat hé thong 10 hoi, thiét bi trao d6i nhiét, hé thong
lanh cong nghiép va dan dung, hé thong diéu hoa khong khi, hé thong dién dong luc va
diéu khién, cling nhu hé théng xtr Iy nudc thai cong nghiép va sinh hoat.

Véi hon 20 nam hoat dong, DAVITECCO da khéng dinh dugc vi thé cia minh
trong nganh cong nghiép k¥ thuat tai mién Trung Viét Nam, dong gop vao su phat trién
kinh té va cong nghiép cta khu vuc.

2.1.3. Linh vue kinh doanh.

Cong ty TNHH Thuong mai va Dich vu K¥ thuat PBai Viét (DAVITECCO) hoat
dong trong cac linh vuc va cung cdp cac san pham dich vu lién quan dén cong nghé va
ky thuat, bao gdom:

a) Lo Hoi va Thiét Bi Lién Quan

Céc 16 hoi dugc sir dung trong nganh cong nghiép dé cung cap nhiét cho qua trinh
san xuat. Cong ty cung cap cac loai 10 hoi phu hop véi yéu cau san xuit cua timg nha
may, ddm bao hiéu suét cao va tiét kiém nang luong.

Céc thiét bi trao d6i nhiét gitip truyén nhiét tir moi trudng ndy sang moi truong
khac trong cac hé théng cong nghiép. Cong ty cung cap thiét bi trao d6i nhiét cho nhiéu

nganh nhu ning luong, thue pham, hoa chit, va cac nganh cong nghiép khac.
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b) Hé Thong Lanh Cong Nghiép va Dan Dung
Cung cap va lap dat cac hé théng 1am lanh cong nghiép phuc vu cho céc nha may,
kho lanh, va cac co s san xuit yéu cau kiém soat nhiét do chit ché. Cung cap céc giai
phap lanh cho céc tda nha, nha xudng va cic co sd thuong mai, giup duy tri nhiét d6 6n
dinh va tiét kiém nang luong.
c) H¢ Thong Diéu Hoa Khong Khi
Cong ty cung cip cac hé thdng diéu hoa khong khi cho cac tda nha vin phong,
khu cong nghié¢p, bénh vién, truong hoc, va cac cong trinh khac, gitip duy tri nhiét do
phu hop va tao moi treong lam viéc thodi mai.
d) H¢ Thong Pi¢n Pong Luc va Piéu Khién
Céc hé thong dién dong luc ndy bao gdm cac may moc va thiét bi dung dé truyén
tai va phan phdi dién ning trong cc co s& cong nghiép. Cong ty cung cip cac hé théng
diéu khién tir dong cho cac quy trinh san xuét, gitp toi wu héa hiéu suit va giam thiéu
rui ro trong van hanh
e) H¢ Théng Xir Ly Nuée Thai
Cong ty chuyén cung cap céc giai phap xtr Iy nude thai cong nghiép, gitp cac nha
may va co s& san xudt xir Iy nude thai mot cach hiéu qua va tuan thu cac quy dinh vé
bao v€ moi truong. Cac giai phap xur Iy nudce thai sinh hoat cho cac khu dan cu, toa nha
cao tang va cac khu dé thi.
f) Dich Vu Tw Van va Thiét Ké
Cong ty cung cap dich vu tur van thiét ké cho cac hé thong cong nghiép, bao gdm
cac hé thdng xir Iy nudce, hé théng diéu hoa khong khi, hé théng dién va cac thiét bi cong
nghiép khac. Cong ty ché tao va cung cap cac thiét bi k¥ thuat theo yéu cau ciia khach
hang, gitip t6i wu hda qua trinh san xuét.
g) Dich Vu Béo Tri
Cong ty cung cap dich vu béo tri cac hé théng da lap dit, bao gom béo tri dinh ky
va stra chita céc thiét bi cong nghi¢p, dam bao hoat dong on dinh va hiéu qua lau dai.
2.1.4. Tam nhin, sit ménh va gia tri cét I5i.
a) TAm nhin
Pay 1a 1y do tai sao Davitecco s& dong gop dang ké vao sy phat trién cong nghé
co khi va xay dung & khu vyc mién Trung Viét Nam. Theo cach nay, cong ty hudng téi
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viéc tao ra nhitng budc dot pha cong nghé théng qua su tham gia vao tién bo, d6i moi
va sy tang truang kinh té khu vuc trong cac nganh then chét nay.

b) St ménh

Theo dudi tim nhin ndy, Davitecco cam két cung cap nhitng giai phap hiéu qua
vuot troi, dap ung nhu cau cy thé cua cac doanh nghiép tai Viét Nam, dac biét I tai
thanh phé Ba Ning.

c) Giatri cot I5i

Davitecco quyét tim cung cap dich vu xuat sic va ap dung cdng nghé tién tién,
gilip cac doanh nghiép dia phuong hoat dong va phat trién trong mét thi truong khdng
ngumng thay doi. Hon nita, Davitecco da tan dung chuy&n mén va uy tin cia minh dé thiét
lap cac quan hé ddi tac chién lugc Vi cac cong ty hang dau. Piéu nay bao gom viéc phat
trién Vinpearl Land Nha Trang hop tac vai Vingroup, Marina Square Quang Ninh Vi
Bim Group, va Intercontinental Hotels & Resorts tai Pa Nang. Nhitng phat trién nay
cang chang toé chinh sach gié canh tranh va uy tin vitng vang caa céng ty trong nganh
nhiét, 1a nhitng 1y do co ban giai thich tai sao Davitecco da phat trién cac lién minh chién
lugc, gilp cong ty trg thanh mot trong nhitng dong luc chinh thuc day ting truong va
d6i mai tai khu vuc mién Trung.

2.1.5. Co céu to chirc.

\ GifuI) doc |
Pho GD ]
J{

Phong Ph : ) . Phi‘mg
Muaol':lf‘?ng Phong sin xuat K& toan

Ké toan = Ké toan
thué ndi bo

Lip dat
xity dung

San xuit

B2B ‘ B2C
tai xuong

Biéu @6 2.1 : So do co ciu té chire ciia Cong Ty TNHH Thuwong Mai & Dich
Vu Ky Thudt Dai Viét
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Phong Kinh doanh 13 mét trong nhitng bo phan chi chdt, anh huéng 16n dén
viéc tao ra doanh thu. Phong nay duoc chia thanh hai mang: B2B (khach hang doanh
nghiép) va B2C (khach hang c4 nhan). Mdi mang c6 ba nhan vién duéi sy quan 1y cua
mot Truong phong Kinh doanh, ngudi chiu trach nhiém dam bao céac chién luge kinh
doanh phu hgp véi tirng phan khice khach hang.

Phong Marketing dong vai trd quan trong trong viéc hd trg Phong Kinh doanh
thong qua cac chién dich tiép thi nhdm tao ra khach hang tiém ning va nang cao nhin
dién thuong hiéu. Poi ngii ndy bao gom bdn thanh vién 1am viéc chit ché véi Phong
Kinh doanh dé phat trién cac chién dich tiép thi muyc tiéu, gop phan ting doanh thu.

Phong Mua hang, nam & giai doan dau chudi cung Gmg, c6 vai trd khong thé
thiéu trong viéc dam bao mua sam vat liéu va hang hoa kip thoi dé duy tri hi¢u qua hoat
dong. Phong nay c6 tam nhan vién, bao gdm mot Trudng phong Mua hang, sau chuyén
vién, va mot thuc tap sinh. Nhi€ém vu chinh cua ho bao g6m quan ly mbi quan h¢ véi
nha cung cip, kiém soat ngan sach, va dam bao hang hoa duoc cung tng dung thoi han
dé phuc vu san xuat va dap ing nhu cau cua khach hang B2B.

Phong San xuit chiu trach nhiém san xuét tai nha may, trong khi Phong Lip
dit Xay dung phu trach lip dit san pham hoan chinh tai dia diém cta khach hang. Doi
v6i cac du an 16n, hai phong nay thuong thué lao dong thoi vu hodc nha thau dé dap tmg
nhu cau.

Phong Tai chinh do mot Truong phong Tai chinh quan 1y, ciing voi bén nhan
vién chia thanh hai nhém: K¢é toan Thué va Ké toan Noi bo. Ké todn Thué chiu trach
nhiém tuan thi cac quy dinh thué, trong khi Ké toan No6i bd phu trach 1ap ngan sach, ghi
s0 ké toan, va bdo céo tai chinh.

Tém lai, cu tric chirc ning cta Davitecco hd trg tdt cac muc tiéu chién luge cla
cong ty thong qua vai trd cu thé cta timg phong ban: Phong Kinh doanh va Marketing
dam bao tang truong doanh thu, Phong Mua hang quan 1y hiéu qua viéc mua sam, Phong
San xuat va Lap dat duy tri linh hoat trong san xuét, va Phong Tai chinh dam bao sirc
khde tai chinh.

2.2.  Cécyéu tbé méi trwong tac dong dén hoat ddng kinh doanh ciia doanh nghiép.
2.2.1. Céc yéu té vi mo.

a) Poi thii canh tranh
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Nganh nhiét, dac biét 1a linh vuc ndi hoi, 1a mét phan khuc dac thu tai Ba Nflng
v6i chi 16 cong ty dang hoat dong. Trong sé khoang 110 doanh nghiép san xuét tai thanh
phd, cac cong ty trong nganh nhiét chi chiém 6,3%. Tuy s lugng it, Davitecco c6 loi
thé canh tranh nhod gia thanh vat liéu xdy dung canh tranh va chat lugng cao. Céc cong
ty doi thu 1a:

Cong ty C6 phan Ky thuat Cong nghiép Viét Nam (Vietin Industrial): Cong
ty K thuat va Cong nghiép Viét véi trong tdm trd thanh ngudn cung cap chinh cho cac
khach hang thudc linh vyc khi va dau khi ciing nhu nganh cong nghiép néi chung. Phan
phdi chinh thirc nhiéu nhan higu noi tiéng hang dau nhu Cryolor-Phap, Incryo System-
An Do, India Compressor- An Do, Herose-Durc, Insert Deal- Y, Thermco-My, Ldetek-
Canada, Edwards-Anh, Generant/Bi-Lok-My, Winter-Canada, Southland Sensing-My,
Shaw-Anh, Algas SDI-M¥, Youngdo-Han Quéc. ..

Cong ty TNHH Thiét bi K§ thuit Quéc Té (ITECO): ITECO 1a mot doanh
nghiép hoat dong trong linh vuc cong nghiép. ITECO mong mudn mang dén cho Quy
khéach hang va Quy déi tac nhirng phuong an lya chon trong qua trinh thyc hién nhiing
dy an, cong trinh hodc nhiing giai phap mang tinh kha thi nhat trong nganh cong
nghiép. ITECO dang kinh doanh nhitng san phim va giai phap nhu:

- Giai phap thong gid, 1am mat, diéu hoa khong khi, cap khong khi sach vao nha
xuong

- May lanh ta dién va céac san phém phu tro - b hoa hoi, bd trao doi nhiét....

- Bién tan ABB - Schneider, dong co, PLC

- Cung cip va dich vu thap giai nhiét

- Phy ki¢n may nén khi

- Cung cap 6ng gi6: ton ma k&m, inox 304...

- Cung cip cac chi tiét co khi bang thép, inox.

Cong ty Cé phan Dich vu va K§ thuat Thiang Long (Thang Long Engineering
Services): Thanh lap va di vao hoat dong tir ngay 09 thang 11 nam 2012. Linh vyc kinh
doanh chinh 1a Co dién va Xay dung cong trinh. Vi st ménh mang dén cho khach hang
nhitng san pham dich vu tét nhat, théa man nhitng yéu cau khat khe cua thi truong,
ching t6i khdng ngimg doi méi cdng nghé trang thiét bi hién dai phuc vu thi cong, quan

1y, nang cao ning luc chuyén mdn nghiép vu caa CB-CNV. Bang su nd luc khong
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nging, Thiang Long nhanh chéng bét nhip véi md hinh méi theo sy phét trién cua xa hoi
va dan khang dinh thuong hiéu ciia minh trén thij truong xay dung.
b) Khéch hang
Davitecco di tan dung chuyén mon va danh tiéng dé thiét 1ap cic mdi quan hé
chién lugc véi nhiing cong ty hang dau. Cac du 4n dang chil y bao gdm phét trién
Vinpearl Land Nha Trang cung vdi Vingroup, Marina Square Quang Ninh v&i Bim
Group, va Intercontinental Hotels & Resorts tai Da Nang. Nhitng du 4n ndy nhan manh
gi4 ca canh tranh va danh tiéng tdt trong nganh nhiét, 1y do tai sao cong ty da phat trién
duoc cac lién minh chién luge dua Davitecco trd thanh mot trong nhirng nhan t6 chinh
thuc day ting trudng va doi moi tai khu vuc mién Trung.
c) Nha cung cap
Céc nha cung cap chinh vat liéu san xuat trong nudc va ngoai nudc cta Davitecco
1a : Cong ty TNHH Phi Loc - Dia chi: Puong Mé Linh KCN, Lién Chiéu, Pa Ning . Cung
cap thép tim cho cong ty Davitecco.
Céng ty TNHH Ngoc Hung - Dia chi: Phudc My, Son Tra, Pa Nang. Cung cap thép
la cho cbng ty Davitecco.
Bong thuy tinh 1a do cong ty nudc ngoai cung cap. ( Thong tin bao mat )
2.2.2. Céac yéu to vi md
a) Tw nhién
Pa Ning nam trong khu vuc thudng xuyén chiu anh hudng ctia cac con bdo vio
mua mua (thuong tir thang 8 dén thang 11). Cac con bio c6 thé gdy mua 10n, gié manh
va 1am gian doan hoat dong san xuét, van chuyén, giao nhan hang hoa, anh huong dén
tién do cong viéc cta cong ty. Pa Nang c6 mét cang bién 16n, nhung khi c6 bdo hoic
thoi tiét xau, cac hoat dong van chuyén hang hoéa qua cang c6 thé bi dinh tré. Diéu nay
c6 thé anh hudng dén chudi cung tng cua cong ty, nhit 1a khi cong ty phu thudc vao
ngudn nguyén liéu hodc san pham nhap khau qua cang Pa Ning. Vao mua cao diém
bao, vi¢c dong ctra cang hodc cac hoat dong han ché trong cang co thé lam giam kha
ning giao nhan hang hoa, gay tri hodn trong cic du an va hop dong.
Vi vay cac yéu t6 tu nhién nhu thién tai, bién ddi khi hau, 6 nhiém méi truong, va tinh
trang thiéu tai nguyén c6 thé c6 tac ddng manh mé dén hoat dong ctia cong ty TNHH Thuong

mai va Dich vu Ky thuat Dai Viét.
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b) Kinh té
Nganh xay dung: Quy mo thi truong xay dung Viét Nam dugc udce tinh dat 69,2
ty USD vao ndm 2024 va du kién ting 1én 102,2 ty USD vao nim 2028, véi toc do ting
truong hang nim (CAGR) dat 8,1%. Mic du bi anh hudng bai dai dich, nén kinh té Viét
Nam van ¢6 sy ting trudng manh mé, tré thanh diém dén hap dan cho cac nha dau tu
nudc ngoai. ( Biéu dd 1)

Vietnam Construction Market
Market Size in USD Billion

CAGR 8.10%
USD 102.20B
USD 69.20 B .
2024 2029
Source : Mordor Intelligence A U\

Biéu db 2.2: Qui mé thi trwong xdy dung Vigt Nam 2024 - 2029 (Nguon:
https://www.mordorintelligence.com)

Tuy nhién, ciling ¢ kha nhiéu thach thic ma nganh xay dung phai ¢6i mat trong
nam 2023. Ching bao gdm nhitng han ché vé tai chinh do tdc dé ting truong kinh té
cham hon tir phia ngudi mua. Tang truéng kinh té 5,05% vao nam 2023 tir muc 14,6%
vao nam 2022 12 mot sy sut giam 16n, cho thay phuc hdi cham vao nam 2024. Do do,
chi tiéu vao bat dong san va vat liéu xay dung di giam dang ké. Mic du thj truong
VLXD da budc ra khoi “con sot gia” bdo," sy gia tang lién tuc van dién ra va moi nguoi
van lo ngai vé su bién dong trong gié vat liéu xay dung. Mat can bang cung cau cd anh
huong 16n dén gia vat lieu xay dung va diy di tré thanh mot trong nhitng van dé dang
lo ngai nhat. ( Biéu db 2)
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TOP 5 khoé khin hang diu caa nganh vit liéu xay dung V/\/R

%% doanh nghiép 100.0 VieTmam mEeroRT

84,6

Han ché tai chinh Bién ddéng gia Canh tranh véi Sur gian doan Mit can bang
caa ngudi mua do cac doanh caa chudi cung gitra cung va
tang truong kinh nghiép trong ung trong nwéc cau

té cham nganh va quoc te

Biéu d6 2.3 : Tong hop két qua khdo sdt doanh nghiép sin xudt vit liéu xdy
dung thing 2/2023 va thdng 2/2024 (Nguon: https://vietnamreport.net.vn)
Ngoai ra, nganh xay dung ciing ddi mit v6i nhitng thach thirc nhu han ché tai
chinh va gia vat liéu xay dung bién dong, 1am giam sirc mua cua nguoi tiéu dung. Céc
doanh nghiép trong nganh vat liéu xay dung ghi nhan doanh thu va lgi nhuén giam manh
tir ndm 2022 dén nam 2023. Nhiéu chuyén gia du bao sy phuc hoi sé chi dién ra tir giira
nam 2024 tré di. ( Biéu d6 3)

Bién dong doanh thu, I6i nhuan
nhém céng ty dai chung nganh Vat liéu xay dung \//\//?

Giam = 25% | Giam < 25% | Khéng déi | Tang < 25% | VIETNAM REFORT
% 56 DN

DOANH THU LGOI NHUAN TRUGC THUE

2021 2022 2023 2021 2022 2023

Nguén: Vietham Report, Théng ké tir di¥ liéu xép hang Top 10 Céng ty Vét liéu xdy dung
ndm 2024, thang 03/2024

Biéu dé 2.4: Théng ké di ligu xép hang Top 10 Cong ty VLXD nim 2024,
thdng 3 2024 (Nguén: https://vietnamreport.net.vn)
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Nganh ndi hoi: Thi truong ndi hoi va thiét bi nhiét cua Viét Nam duoc ude tinh
dat khoang 20 triéu USD vao nim 2019, véi téc d6 ting truong hang nim (CAGR)
khoang 4% trong giai doan 2021-2026. Khu vyc phia Nam Viét Nam ghi nhan su gia
tang nhu cau do sé luong nha may cong nghiép ting, khién thi truong ndy ngay cang

tiém nang. ( Biéu db 4 )

By Region ! 4
CHSC RESERRCH

from NOW te NEXT

» Central » South » North

2016 2017 2018 2019 2020 2021E 2022F 2023F 2024F 2025F 2026F

® South # Central North
» C Level Executives
* Directors/VPs
* Managers
= Others Vietnam Process Boiler and Heating Equipment Market Size, By

By Respondent Category Region, By Value, 2016-2026F
Biéu dé 2.5: Quy mé thi trwong noi hoi va thiét bi swéi ém tai Viét Nam theo
khu vwee, theo gid tri, 2016-2026F ( Nguén: https://www.techsciresearch.com)
c) Chinh tri - Phap luat
Viét Nam c6 moi trudong chinh tri 6n dinh, diéu nay rat quan trong ddi voi su phat
trién bén viing cta cong ty. On dinh chinh trj gitp tao ra mot mdi truong an toan cho
cac doanh nghiép hoat dong, giam thiéu cac rui ro lién quan dén xung d6t hoic bién
dong chinh tri. Chinh sy 6n dinh nay giup cong ty Dai Viét c6 thé 1én ké hoach dai han
ma khong lo ngai vé cac yéu t6 khong chic chan tir chinh tri. Cac chinh sach hd tro
doanh nghiép, nhu cac chwong trinh khuyén khich dau tu, uu dii thué, hodc cac sang
kién phat trién nganh, cé thé tao diéu kién thuén loi cho su phat trién cta cong ty. Chinh
phu thuong xuyén thyc hi¢n céc chién lugc nham thac déy phat trién ha téng, khoa hoc
cong nghé, va cac nganh cong nghiép, diéu niy c6 thé mé rong co hoi cho cong ty Pai

Viét.
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Chinh sach 6n dinh va cic quy dinh phap 1y vé thué, méi truong, lao dong, so
hitu trf tué, va cac linh vuc khac co thé giup cong ty phat trién, nhung ciing c6 thé tao ra
céc thach thirc néu khong tuan thu dung.

d) Cong nghé

Davitecco chuyén cung cip cac giai phap cong nghé cao vé cach nhiét va xir Iy
nhiét, thé hién sy dau tu vao cac cong nghé tién tién nhim dap tmg nhu cau cua nganh
co khi va xay dung. Cong ty sir dung cong nghé dé thiét ké va trién khai cac hé thong
ndi hoi hiéu qua, tap trung vao tdi wu hoa hiéu suit ning lwong va giam thiéu chi phi
cho khéach hang. Phong Mua hang chiu trdch nhiém st dung cong cu quan ly nha cung
cip, kiém tra chat luong, va 1ap bao cao ngan sach. Diéu nay doi hoi viée str dung céc
phan mém quan 1y chudi cung img hodc cong cu tu dong hoa. Tuy nhién, nhan vién phan
anh réng quy trinh con thiéu cong cu hd tro tu dong hoa hi¢u qua, diéu nay co thé can
tré hiéu suat. Davitecco di ap dung cac quy trinh phé duyét nhiéu cap dé giam thiéu rai
ro va ting hiéu qua. Mic du diéu nay gitp kiém soat tot hon, nhung ciing tao ra cic
thach thirc trong viéc phoi hop, cho thiy tiém ning ap dung cong nghé dé t6i uvu hoa
ludng thong tin. Cong ty 4p dung quy trinh linh hoat trong san xuat va lap dat, bao gom
viéc thué lao dong tam tho1 hodc nha thau bén ngoai khi can thiét. Diéu nay cho théy ho
c6 thé stir dung phan mém quan 1y dy an hodc cong cu gidm sat san xuat dé dam bao tién
d6 va chat luong.

e) Vian héa-Xa hoi

Yéu t6 van hoa xi hoi ¢ tac dong manh mé dén hoat dong cua cong ty TNHH
Thuong mai va Dich vu K¥ thuat Pai Viét, dic biét tai Pa Nang — noi giao thoa giita
vian hoéa truyén thong va hién dai. Nguoi dan dia phuong ngay cang cha trong dén chat
luong, su tién nghi va cac san pham than thién véi moi truong, diéu nay doi hoi cong ty
phai cung cap cac dich vu k¥ thuat hién dai, bén viing va dap ing xu hudng tiéu ding
xanh. Co ciu dan sb tré, nang dong, va tdc do do thi hoa nhanh chéong mang lai co hoi
16n dé cong ty phat trién cac san pham va dich vu pht hop v6i nhu cau song tién ich va
hién dai. Béng thot, tinh cach than thi¢n, c61 mé ctia nguoi dan ba Na:mg cling doi hoi
cong ty xdy dung hinh anh chuyén nghiép, gan bo véi cong dong va minh bach trong
hoat dong.

Vi trinh d§ dan tri cao va su phat trién ctia hé théng gido duc, nguén nhan luc
tai Da Ning khong chi d tiép nhan cac cong nghé méi ma con 1a lyc lugng lao dong co
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trinh d6 cao, giup cong ty d& dang trién khai cac dich vu phirc tap. Su phat trién manh
m@& ctia mang x3 hoi va truyén thong sb tai Pa Ning tao diéu kién dé cong ty quang ba
thuong hiéu, tiép can khach hang nhanh chéng va thu nhan phan héi kip thoi nham cai
thién dich vy. Bén canh d6, Pa Nang 1a trung tdm du lich 16n cta ca nudc, thu hut lugng
16n khach du lich trong va ngoai nudc, mé ra co hdi hop tac véi cac doanh nghiép dich
vu du lich, luu tra, va co sé ha tﬁng, tor d6 mé rong thi truong va tang doanh thu.

Ngoai ra, su dé cao gia tri cong déng va trach nhiém xa hoi tai Pa Nang la mot
yéu t6 quan trong gitp cong ty nang cao uy tin thong qua cac hoat dong tir thién, bao vé
moi truong, va phét trién bén virng. Viéc nim bat va khai thac cac yéu t6 van hoa xa hoi
nay khong chi gitip cong ty tao dung hinh anh thuong hi¢u than thi¢n ma con mo rong
kha nang canh tranh, nang cao chét luong san phém va dich vy, tor d6 phat trién bén
vitng va dé lai ddu an tich cuc trong cong dong.
2.3.  Céc ngudn luc ciaa doanh nghiép anh hwéng dén hoat dong kinh doanh tai

Céng ty DAVITECCO.
2.3.1. Co sé vat chat

Tru s& van phong cua cong ty dat tai 563 Nui Thanh, Phuong Hoa Cudong Nam,
Quan Hai Chau, TP. Pa Ning, trong khi xudng ché tao thiét bi (CTTB) niam tai Thon
Thach Nham Pong, Xa Hoa Nhon, Huyén Hoa Vang, TP. Pa Nang.

a) May moc thiét bi

Bing 2.1: Thong ké mdy méc thiét bi

Thiét bi S0 lugng
Tu dung tai liéu 3
May tinh 8
May photo 1
May in 3
May lanh 4
Wifi 2
Hé théng dién, nu6ce 1
May cit tao hinh vat liéu cach nhiét 1
Lo xtr Iy nhiét 1
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May han

May can va udn ong

May kiém tra 4p suat

May cat CNC

May mai

Can cau

Xe néng

Xe tai

R e ) s T R = I N

May chiéu

Nguon: Tong hop ciia tic gid
Nhan xét : Vi co s vat chat thiét bj duge Cong Ty TNHH Thuong Mai & Dich
Vu Ky Thuat Pai Viét trang bi ddy du va k¥ ludng dap tng day du nhu cau ciia nhan
vién dé 1am ra san pham tot nhat.
2.3.2. Nguon nhan luc
Bing?2.2: Thong ké nguén nhan luc ciia Céng ty TNHH Thwong mai & Dich
vu ky thudt Dai Viét

Do tudi Trinh d¢ chuyén mén
Tiéu thuc -
18-30 31-45 45+ Pai hoc Cao dang | Khéc
Khéi hanh chinh | 10 13 2 18 7 0
7 Nam 2 4 1 4 3 0
18 Nit 9 7 2 8 10 0
Khéi san xuat | 14 12 4 6 19 5
30 Nam 14 12 4 6 19 5
0 Nit 0 0 0 0 0 0

Nguon: Téng hop ciia tic gid
Nhan xét : Nguon nhan luc 12 mot trong nhitng nhan té quyét dinh su thanh cong
ctia Cong ty. Nang cao trinh d6 ning luc va sir dung hop Iy ngudn lao dong thi Cong ty
méi phét trién. Cong ty TNHH Thuong Mai & Dich Vu Ky Thuat Pai Viét
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(DAVITECCO) c6 tat ca 55 lao dong dang hoat dong trong ca hai khdi hanh chinh va
khi san xuit.

Trong tong 55 lao dong thi luc luong lao dong tré c6 do tudi tir 18-30 chiém ti Ié
44%, @6 tudi 31-45 12 45% va do tudi 45+ 1a 11%. Doi ngii lao dong co trinh do chuyén
moén dai hoc chiém 44%, cao dang chiém ti 1& 47% con lai chiém 9%. Déi véi bo phan
san Xuat y&u cau trong san xuét lao dong phai cé sic khoe tt, nhanh nhen, khéo tay, can
cll nén khdng yéu cau vé trinh do ma chi can lao dong phé thong va di qua dao tao nghé.
2.3.3. Nguon luc tai chinh

a) Tinh hinh ngudn lirc vé vén ciia cong ty
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Bing 2.3: Thong ké tai sin va nguon von ciia Cong ty TNHH Thwong mai va Dich Vu Ky Thudt Dai Viét

(Nguon: Phong ké todn)

Chi tiéu Thong ké tai san va ngudn von (PVT: VND) Phan tich khéi (PVT:%)

Nim 2021 Nim 2022 Niim 2023 Quilnim2024 | Nim Nim Qui 1 nim
2022 2023 2024

A. TAI SAN

TAI SAN NGAN HAN | 46.967.238.797 47.980.218.451 57.121.355.920 94.37 94.93 95.57

Dau tu tai chinh 200.000.000 200.000.000 200.000.000 0.40 0.40 0.40

Tién & cac khoan twong | 766.950.791 263.273.207 4.016.518.272 1.54 0.52 6.72

duong tién

Céc khoan phai thu ngin | 8.472.228.477 7.078.277.178 9.887.993.536 17.02 16.76 16.54

han

Hang ton kho 37.106.759.312 40.057.154.145 41.772.100.972 74.56 79.26 69.89

Tai san ngan han khac 421.300.217 381.513.921 1.444.743.140 0.85 0.75 2.42

TAI SAN DAI HAN 2.803.327.911 2.560.179.475 2.450.177.800 5.63 5.07 4.10

Céc khoan phai thudai |0 0 0 - - -

han
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Tai san cb dinh 2.803.327.911 2.333.547.730 2.223.546.055 5.63 4.62 3.72
Xay dung co ban do 0 226.631.745 226.631.745 - 0.45 0.38
dang

Tai san dai han khac 0 0 0 - - -
TONG TAI SAN 49.770.566.708 50.540.397.926 59.771.533.720 100 100 100
B. NGUON VON

NGO PHAI TRA 40.159.298.599 40.910.314.917 49.696.840.194 80.69 80.95 83.77
No ngin han 40.159.298.599 40.910.314.917 49.696.840.194 80.69 80.95 83.77
No dai han 0 0 0 - - -
VON CHU SO HUU 9.611.268.109 9.630.083.009 9.630.083.009 19.31 19.05 16.23
TONG NGUON VON | 49.770.566.708 50.540.397.926 59.326.923.203 100 100 100




Nhan xét: Tai san ngan han chiém phan 16n trong tong tai san (trén 94%), véi xu
huéng ting qua cac nim, tir 46.967 ty dong (ndm 2022) 1én 57.121 ty dong (quy 1/2024).

Tai san dai han Chiém ty trong nho, khoang 5-6% tong tai san va c¢6 xu hudng
giam dén, tir 5.63% (ndm 2022) xudng 4.10% (quy 1/2024).

No phai tra chiém ty trong rat 16n trong tong ngudn von (trén 80%), v6i xu hudng
tang tir 40.159 ty dong (ndm 2022) 1én 49.696 ty dong (quy 1/2024).

Vén cha so hitu duy tri 6n dinh & mirc 9.630 ty dong qua cac nam, chiém khoang
16-19% tong ngudn von. Ty trong vén chi so hitu trong tong ngudn von giam qua cac
nam, tir 19.31% (ndm 2022) xudng 16.23% (quy 1/2024), cho thiy doanh nghiép phu
thuoc nhiéu hon vao no.

b) Tinh hinh hoat dong kinh doanh cia cong ty
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Bing 2.4: Thong ké hoat dpng kinh doanh ciia Céng Ty TNHH Thwong Mai & Dich Vu Kj Thudt Dai Viét (Nguon:

Phong ké todn )

Chi tiéu Nam 2022 Niam 2023 Qui 12024 So sanh 2023/2022

Gia tri Ti 1€%
Doanh thu ban hang & cung | 20.591.091.633 29.530.855.134 5.265.785.839 8.939.763.501 43.41
cép dich vu
Doanh thu thuan vé ban 20.591.091.633 29.168.127.861 5.265.785.839 8.577.036.228 41.65
hang & cung cép dich vu
Gia von hang ban 16.630.935.718 24.290.299.563 0 7.659.363.845 46.05
Loi nhuan gop vé ban hang | 3.960.155.915 4.877.828.298 5.265.785.839 917.672.383 23172.63
& cung cap dich vu
Doanh thu hoat dong tai 13.931.528 13.986.198 0 54.670 392.41
chinh
Chi phi tai chinh 1.519.913.542 2.106.152.795 0 586.239.253 38570.56
Chi phi quan li kinh doanh 2.364.585.033 2.642.988.346 0 278.403.313 11773.87
Loi nhuan thuan tir hoat 89.588.868 142.673.355 5.265.785.839 53.084.487 59.25

dong kinh doanh
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Chi phi khéc 0 90.371.351 0 90.371.351 -
Loi nhuén khéc 0 90.370.504 0 90.370.504 -
Téng loi nhuan ké toan trudc | 89.588.868 52.302.851 5.265.785.839 -37.286.017 -41.61
thué

Chi phi thué TNDN hién 17.917.774 28.534.840 0 10.617066 59.25
hanh

Loi nhuan sau thué TNDN | 71.671.094 23.768.011 5.265.785.839 -47.903.083 -66.83
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Nhan xét: Trong giai doan tir nim 2022 dén nam 2023, hoat dong kinh doanh ctia Cong
ty TNHH Thuong mai va Dich vu K¥ thuat Pai Viét (DAVITECCO) da ghi nhan nhiing
chuyén bién tich cyc. Cu thé, doanh thu ban hang va cung cip dich vy ting manh tir
20,59 ty déng ndm 2022 18n 29,53 ty déng nam 2023, twong duong mirc ting trudng
43,41%. Piéu nay cho thay cong ty ¢ md rong duogc thi phan, thu hat thém nhiéu hop
ddéng moi, dic biét 1a trong mang khach hang doanh nghiép — dbi tuong muc tiéu chu
dao cua DAVITECCO.

Song song v&i doanh thu, doanh thu thuan ciing ting twong (mg & mirc 41,65%,
tir 20,59 ty 1én 29,17 ty ddng, phan anh chét luong doanh thu dugc duy tri 6n dinh va it
bi anh hudng boi cac khoan giam trir. Mat khéc, gia von hang ban ting tir 16,63 ty dong
(2022) 1&n 24,29 ty ddng (2023), trong dwong mirc ting 46,05%, cao hon toc do ting
ctia doanh thu thuan. Diéu nay cho théy bién loi nhuan gop c6 xu hudng bi thu hep nhe,
nhung vé gia tri tuyét ddi thi loi nhuan gop van tang truong an tuong, dat mirc 4,88 ty
d6ng trong nam 2023, tang gan 23 lan so v4i nam 2022 (chi dat khoang 196 triéu dong).
Pay 1a mot két qua tich cuc, phan anh sy hiéu qua trong chién lwge mé rong hoat dong
kinh doanh cua cong ty.

Tuy nhién, chi phi hoat dong trong nam 2023 cling tang manh. Chi phi tai chinh
tang hon 58% so v&i nam 2022, trong khi chi phi quan 1y kinh doanh ting dot bién toi
hon 117%. Su gia ting nay co6 thé dén tir viéc cong ty diy manh dau tu vao nhan sy, ha
tang, marketing hodc mo rong thi trudng, nhung ciing dit ra thach thirc vé viéc kiém
soat chi phi hiéu qua trong thoi gian ti. Chi phi khac phat sinh 1én t6i hon 90 triéu dong,
trong khi ndm 2022 khong ghi nhén khoan myc nay.

Do chi phi ting nhanh, tong loi nhuan ké toan trude thué nam 2023 giam 41,61%
so voi nam 2022, chi dat 52,3 tri€u déng, trong khi nam 2022 dat gr:fln 89,6 tricu déng.
Loi nhuan sau thué thu nhip doanh nghiép ciing giam manh, tir 71,67 triéu dong xubng
23,76 triéu dong, twong duong muc giam 66,83%. Piéu nay cho thiy du doanh thu va
loi nhuan gop ting truéng manh, nhung tdc d6 ting chi phi dang 13 nguyén nhan truc

tiép anh hudng dén hiéu qua tai chinh cia cong ty.
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2.4. Thue trang chim soc khach hang doanh nghi¢p tai Cong ty DAVITECCO.
2.4.1. Giéi thiéu by phan cham séc khach hang tai Cong ty DAVITECCO.

B6 phan Cham soc khach hang (CSKH) tai Cong ty DAVITECCO doéng vai tro
quan trong trong viéc duy tri va phét trién mdi quan hé véi khach hang doanh nghiép
(B2B). V&i d6i ngii gdbm 4 nhan vién, bo phan nay chiu trach nhiém hd trg khach hang
trong qué trinh mua hang, giai quyét khiéu nai, cung cap thdng tin vé san pham, ciing
nhu dam bao chat lugng dich vy sau ban hang. Ngoai ra, CSKH con phéi hop chat ché
v6i bo phan ky thuat dé huéng dan khach hang trong viéc st dung, bao tri va sira chira
san pham khi can thiét. Bang cach thu thap y kién phan hi va danh gia mic d6 hai long,
bo phan nay gop phan cai thién chat lwong dich vy, gitp DAVITECCO giit viing uy tin
va nang cao lgi thé canh tranh trén thi truong.

2.4.2. Céc yéu to tao sw théa man tai Cong ty DAVITECCO
2.4.2.1.  Yéu té san pham

San pham cua cong ty DAVITECCO mang tinh chuyén mén cao, chi yéu tap
trung vao linh vuc cach nhiét, xir Iy nhiét va hé théng noi hoi. Cac san pham duoc thiét
ké va cung cap dua trén nhu cau thuc té cua khach hang, dic biét 1a cac doanh nghiép
hoat dong trong nganh co khi va xay dung. DAVITECCO chl trong dén chét luong san
pham V&i cac tiéu chi nhu d6 bén cao, kha ning chiu nhiét tét, tiét kiém nhién liéu va
than thién véi méi truong. Ngoai ra, cong ty thuong xuyén cap nhat céng nghé mai
nham nang cao hiéu suat san pham va dap ung duoc nhitng yéu cau khat khe cua thi
truong. Pay 1a yéu té quan trong gitp DAVITECCO tao loi thé canh tranh va gitr viing

uy tin trong nganh

Lo Hoi Dién Dai Viét Uy

L6 Hoi D6t Dau/ Gas Nam * = et Noi Hoi D6t Dau Kiéu Noi Hoi D6t Than, Cai
Ngang DAI VIET Tin, Chét ngg:g Gia Tot Pirng | Pai Viét Kiéu Dirng
Code: DV-OGSB-H Code: Code: Code:
LIEN HE LIEN HE LIEN HE LIEN HE
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Lién lac: 0916860231-090516083%Ealo, coll)
Websites Hitps://mww.davitecco.

Ld DAu Tai Nhigt Nhién
Liéu Than, Cui, Biomass
Kiéu Nam

Lo Dau Tai Nhiét Dung
Dau DO, FO, GAS

Binh Nuéc Néng Cong
Nghiép

Hé Théng Nau Com Bang
Lo Hoi Dot Gas Lo Hoi D6t Dau No6i Hoi Pién Dai Viét Hoi Nudc Pai Viét -
Davitecco
Code: Code: Code: Code:

Hinh 2. 1: C4c sdn phdm ciia Cong Ty TNHH Thwong Mgi & Dich Vu Kj Thugt
Dai Viét

2.4.2.2.  Yéu to con nguoi

Con ngudi 1a mot trong nhiing yéu té cét I8i tao nén thanh cbng cua
DAVITECCO. Péi ngii nhan su cia cdng ty gom nhitng k¥ su, chuyén vién ki thuat va
nhan vién kinh doanh c¢6 trinh d6 chuy&n mén cao, giau kinh nghiém va tam huyét véi
nghé. Nhan vién tai DAVITECCO duoc dio tao bai ban va thuong xuyén duoc cap nhat
kién thtrc, k§ niang méi dé bat kip sy phat trién cua céng nghé va nhu cau thi truong.
Dic biét, tinh than 1am viéc chuyén nghiép, trach nhiém va kha niang phdi hop tét gitra
cac bo phan da gop phan xay dung nén méi trudng lam viéc tich cuc va hiéu qua. Pay
chinh 12 nén tang vitng chic dé cong ty khéng nging cai thién chat luong dich vy, nang

cao trai nghiém khach hang va phét trién bén viing trong nganh.
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Hinh 2. 2: Nhan s ciia Cong Ty TNHH Thwong Mai & Dich Vu Ky Thudt Dai Viét
2.4.2.3.  Yéu td sw thuan tign.

Sy thuan tién 1a mot trong nhimg diém manh noi bat trong dich vu ma
DAVITECCO cung cip cho khéch hang. Tru s cong ty dugc dit tai trung tdm thanh
phd Pa Nang, d& dang tiép can déi vai cac doanh nghiép trong khu vuc. Bén canh do,
quy trinh 1am viéc cua cong ty duoc tdi wu hoa, rd rang va nhanh gon, gilp khach hang
tiét kiem thoi gian khi trao doi, ky két hop dong hay bao tri hé théng. DAVITECCO con
hd tro tu van truc tiép tai cong trinh, cung cp thong tin day du qua nhiéu kénh nhu dién
thoai, email, va website, gitp khach hang d& dang lién hé va nhan dugc su hd trg can
thiét bat cir 1ic nao. Nho yéu té nay, khach hang cam thay yén tam va hai 1ong hon khi

hop tac vai cong ty.

@ AVITECCO ’

Al VIET CHO DAT VIET ’ HOA
¢

!

i
@ DAVITECCO.COM 8 @ 53N THANH, HAI dilu

DAVITECCOVN  § THON THACH NHAM BON

Hinh 2. 3: Hinh dnh qudng bé cita Cong Ty TNHH Thwong Mai & Dich Vu Ky
Thudt Dai Viét
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2.4.3. Thuc trang cham so6c khach hang doanh nghiép tai Cong ty DAVITECCO
2.4.3.1. Péi twong chim séc khach hang ciia Cong ty DAVITECCO.

Déi twong chim soc khach hang ciia Cong ty DAVITECCO chu yéu 1a cac doanh
nghi¢p thudce linh vuc co khi, xay dung va cong nghiép nhiét, dac biét 1a cac cong ty cod
nhu cdu str dung 16 hoi va giai phap cach nhiét. Nhom khach hang nay bao gom:

Doanh nghiép san xuét céng nghiép: C4c nha may, xi nghiép c6 nhu ciu sir
dung 10 hot dé phuc vu hoat dong san xuét, ché bién va van hanh thiét bi cong nghiép.

Cong trinh xay dung: Cac du an xay dung, dac biét 1a cong trinh khach san, khu
nghi dudng, trung tdm thuong mai, nha may, can st dung vat liéu cach nhi¢t va hé théng
nhiét.

Khach hang d6i tic: Cac don vi phan phdi, dai Iy hoic doanh nghiép hop tac
v6i DAVITECCO trong viéc cung cAp san pham va dich vu lién quan dén 16 hoi va cach
nhiét.

Khach hang bio tri, sira chira: Nhitng doanh nghiép di timg sir dung san pham
ctia DAVITECCO va c6 nhu cau béo tri, ning cip hoic thay thé hé théng hién co.
2.4.3.2. Muc tiéu cham so6c khach hang cia cong tu DAVITECCO.

B6 phan Cham sé6c khach hang cia DAVITECCO hoat dong v6i muc ti€u nang
cao trai nghiém va sy hai 10ng ctia khach hang doanh nghiép, tir 46 gbp phan duy tri va
phat trién mdi quan hé hop tac 1au dai. Cac muc tiéu cu thé bao gdm:

Pam biao chit hrong dich vu: Cung cap dich vu hd tro tin tim, kip thoi va chuyén
nghiép dé giai quyét cac yéu cau, thic mac va khiéu nai cia khach hang.

Duy tri va phat trién modi quan hé khach hang: Xay dung mdi quan hé bén vimg voi
khach hang doanh nghiép thong qua viéc cung cip cac giai phap phu hop, cham soc dinh ky va
tu van tan tinh.

Tang cwong sy hai long va trung thanh cia khach hang: Dap ung nhanh chong va
hiéu qua cac nhu cau cua khach hang, dam bao ho c6 trai nghiém tot nhat khi str dung san pham
va dich vu cia DAVITECCO.

H$ tro' nang cao chit lwong sin pham va dich vu: Thu thap ¥ kién phan hoi tir khach

hang dé cai thién san pham, dich vu va tdi uu hoa quy trinh chdm séc khach hang.
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Gia ting loi thé canh tranh trén thij trwdmg: Cung cp dich vu hdu mai chuyén nghiép,
mang dén gi4 tri gia ting cho khach hang, giup DAVITECCO tao dung uy tin va khing dinh vi
thé trong nganh cong nghiép nhiét.
2.4.3.3. Phwong thirc cham s6c khach hang cia Cong ty DAVITECCO.

Cong ty DAVITECCO khéng chi tap trung vao cung cap cac san pham va dich
vu chét lugng cao trong nganh nhiét va co khi ma con dic biét chl trong dén viéc chim
soc khach hang. Dé dam bao sy hai 1ong ctia khach hang doanh nghiép, cong ty da trién
khai nhiéu phuong thirc cham soc khach hang da dang, tir hd tro ki thuat, tu van chuyén
sau cho dén cac chuwong trinh wu d3i dic biét. Dudi day 1a cac phuong thirc chim soc
khach hang ma DAVITECCO 4&p dung.

Chim séc khach hang truc tiép: Tai DAVITECCO, hoat dong chim séc khach
hang truc tiép duoc thuc hién tai van phong cong ty, noi khach hang duoc tiép don chu
d4o va tu van cy thé vé san pham, giai phap k¥ thuat phi hop. Nhan vién s& hd tro giai
dap moi thiac mac, gidi thidu mau vat liéu va mé hinh thuc té giap khach hang hiéu rd
hon vé dich vu. Di véi cac khach hang doanh nghiép, cong ty s& sip xép phong hop
riéng dé trao doi chi tiét hon. Qua viéc gap g& truc tiép, DAVITECCO tao dung niém

tin va tang su hai 1ong, tir d6 giir vitng méi quan hé 1au dai véi khach hang.

Hinh 2. 4: Nhén vién CSKH cita Cong Ty TNHH Thuwong Mai & Dich Vu Ky Thudt
Dai Viét tang hoa cho khach hang nhan dip 8/3
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Cham séc khach hang qua dién thoai va kénh tryc tuyén: DAVITECCO thiét lap
s6 dién thoai cham s6c khach hang dé tiép nhan va giai quyét moi thic mic cua khach
hang mot cach nhanh chéng (khong hd tro 24/24). Doi ngii nhan vién chuyén trach duge
dao tao bai ban dé tu van, hd tro k§ thuat va hudng dan sir dung san pham. Ngoai ra,
cong ty ciing tan dung cac kénh truc tuyén nhu website, email, mang x4 hoi (Facebook)
dé twong tac v6i khach hang, tiép nhan phan hoi va cung cép thong tin hitu ich vé san
pham va dich vu.

- S0 dién thoai: 0905160231 — 0916860231

- Website: https://davitecco.vn/

i & Visited: 284081  # Online: 3
4 @ CONG TY TNHH THUONG MAI & DICH VI KY THUAT

DA l v ' t -'— 0916860231 - 0905.160.231

& info@davitecco.com

TECHNICAL COMPANY

TRANG CHU GIOI THIEU PAI VIET SAN PHAM v DY AN DICH VU TIN TUC LIEN HE

Hinh 2. 5: Website cia Cong Ty TNHH Thuwong Mai & Dich Vu Ky Thudt Pai Viét

- Email: info@davitecco.com

- Fanpage: https://www.facebook.com/aiviet.859945

Ava.mco\!

PAI VIET CHO PAT VIET ‘

At‘?.‘

DalVlet
y =594 a

Hinh 2. 6: Fanpage ciia Cong Ty TNHH Thwong Mai & Dich Vu Ky Thudt Dai Viét
2.4.3.4. Quy trinh cham séc khach hang ctiia Cong ty DAVITECCO.
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Chim séc khach hang 1a mot yéu té quan trong gitip DAVITECCO khéng chi gia
tang su hai 1ong ctia khach hang ma con xay dung mdi quan hé bén viing véi ho, tir d6
nang cao vi thé ctia cong ty trong nganh cong nghiép nhiét va vat liéu cach nhiét. Nhan
thirc dugc diéu ndy, DAVITECCO da thiét 1ap mot quy trinh cham soc khach hang bai
ban theo ba giai doan chinh: trude khi ban hang, trong khi ban hang va sau khi ban hang.
Mbi giai doan déu co nhitng muyc ti€u va hoat dong cu thé nham dam bao khach hang
nhan dugc sy hd tro t6t nhat trong sudt qua trinh tuong tic véi cong ty.

a) Trwdéce khi ban hang.

Trude khi ban hang, DAVITECCO tép trung vao viéc tiép can va tu van khach
hang tiém niang. Cong ty trién khai cac chién lugc marketing da kénh dé quang ba thuong
hiéu va tiép can ddi tuong muc ti€u thong qua cac nén tang truc myén nhu website, mang

xa hoi.

Pai Viét
1@

ROCKWOOL
San phd@m uu viét cho ngudi Viét

% ROCKWOOL avitecco.com oy
b : 0916860231 |

4 Visited: 284097 @ Online: 3

@ CONG TY TNHH THUONG MAI & DICH VI K¥ THUAT

PAIL VIETY

fo@davitecco.
TECHNICAL COMPANY & info@davitecco.com

TRANG CHU GIO| THIEU PAI VIET SAN PHAM + DY AN DICH VU TIN TUC LIEN HE

# / SAN PHAM

DU AN TIEU BIEU

Du én Interconentital
resort & spa Pa Nidng

W] Dy in Bénh vién Da ‘ = =
Lo Hol DSt Dau/ Gas Nam ES Ho) DI Stgl Vige Ly N®i Hoi D6t Dau Kiéu N®i Hoi D6t Than, Cli
[ —y

khoa Ngang DAI VIET Tin, Chit L'gng, Gi& Tt Dung | Dal Viet Kiéu Dirng

Code: DV-OGSB-H Code: Code: Code:

B 4 Crowne Intemational LIEN HE LIEN HE LIEN HE LIEN HE
T %4k Casino Hoang Pat

™ Dat Hang = Dat Hang ™ Dat Hang | ‘ ™ Dt Hang ‘

Hinh 2. 7: Cong Ty TNHH Thwong Mai & Dich Vu Ky Thudr Dai Viét quang ba
san pham trén website va fanpage
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Ngoai ra, cong ty ciing tham gia hoi cho trién 1dm chuyén nganh nhu (Trién 1dm
Vietbuild Pa Néng 2017) dé gi6i thiéu san pham va giai phap cach nhiét, déng thoi tao
co hoi gip gd truc tiép v6i khach hang. Trong qué trinh tiép can khéach hang tiém ning,
DAVITECCO ciing thé hién sy linh hoat va chuyén nghiép théng qua viéc cung cip céc
tai lieu ki thuat, mau hd so niang luc, bang bao gia tham khao va cac ban v& minh hoa
lién quan. Ngoai ra, cong ty ciing sin sang t chirc budi tu van truc tiép tai vin phong
hoic tai cong trinh néu khach hang c6 nhu cau khao sat thyc té. Pay 1a diém thé hién su
cha dong va tan tdm cuaa cong ty trong viéc phuc vu khach hang, déng thoi tao ra nhiing
loi thé canh tranh rd rét so véi cac doanh nghiép khéc trong cung linh vurc.

b) Trong khi ban hang

Giai doan trong khi ban hang 1a giai doan trung tdm, dong vai trd cau ndi quan
trong gitta khau tiép can — tu van ban dau véi qua trinh thyc hién hop dong va van hanh
san pham. Pay 1a giai doan quyét dinh dén su tin tuong cua khach hang doanh nghiép
d6i voi nang luc trién khai, tinh chuyén nghiép va tinh than trach nhiém cta doanh
nghiép. Vi vy, cong tac cham séc khach hang trong giai doan nay can dugc to chirc mot
cach chdt chg, bai ban, vira ddm bao sy minh bach trong thong tin, vira tao cam giac an
tdm cho khach hang trong qua trinh hgp tac.

Tai DAVITECCO, qua trinh cham soc khach hang trong khi ban hang thuong bat
dau ngay sau khi khach hang thé hién y dinh mua hang hodc dit van dé hop tac cu thé.
Doi ngii kinh doanh va chim soc khach hang s& phdi hop v6i bd phan k¥ thuat dé tién
hanh khéo sat nhu cau thuc té, tu van giai phap phu hop va dé xuat phuong an tdi uu
nhit vé san pham, thiét bi va dich vu di kém. Viéc tu van nay khong chi dimg lai & mo
ta tinh ning san pham, ma con di sau vao giai quyét cac yéu cau dic thu cia khach hang,
nhu diéu kién thi cdng, moi truong van hanh, chi phi dau tu va kha nang tich hop véi hé
thdng hién ¢ cua khach hang.

Trong qua trinh dam phan va ky két hgp dong, DAVITECCO ludn chil trong dén
viéc minh bach hoa thong tin va dam bao tinh chinh xéc trong timg diéu khoan. Nhan
vién cham soc khach hang s& dong hanh cung khach hang trong toan by qué trinh trao
d6i, tir viéc giai thich diéu kién thanh toan, quy dinh bao hanh — bao tri, cho dén viéc
1am 16 cac mdc tién do, cam két hd trg k¥ thuat va diéu kién lép dat tai cong trinh. Béng
cach nay, khach hang c6 thé hiéu rd va yén tam khi hop téc, dong thoi giam thiéu nhimng
hiéu 1Am hodc tranh Chép sau khi hop déng duoc thuc hién.
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Bing 2.5: Nhu ciu KH can tw vin va néi dung tw vin ciia Cong Ty TNHH
Thuong Mai & Dich Vu Ky Thudt Dai Viét

Nhu ciu khich hang cin tw vin thwong | N6i dung tw véin cia Cong ty

giip DAVITECCO

Lwa chon san pham phu hop véi nhucau | Tu van chi tiét vé cac dong san pham,
sur dung tinh nang k¥ thuat, mac d6 phu hop vai

ting loai cong trinh cu thé.

Quy trinh ldp dit va sir dung san pham Huéng dan timg budce lap dit, van hanh
san pham va cac luu ¥ trong qua trinh sir

dung.

Tién d6 giao hang va lap dat Cap nhat lich trinh cu thé vé thoi gian
giao hang, thi cong, lip dit tai cong
trinh.

Chinh s&ch bao hanh, bao tri san pham Tu van rd rang vé thoi han bao hanh,
diéu kién ap dung va quy trinh bao tri
dinh ky.

Nguon: Tong hop ciia tac gia
c) Sau khi ban hang.

O giai doan sau ban hang, DAVITECCO xac dinh day 1a mot trong nhiing giai
doan quan trong nhét, vi n6 khéng chi gitp duy tri mdi quan hé véi khach hang hién tai
ma con tao nén tang cho viéc phat trién khach hang trung thanh va xay dung danh tiéng
thuong hi€u mot cach bén virng. Tuy nhién, trong thuc té, hoat dong cham soc khach
hang sau ban hang tai cong ty van con chua duoc td chirc déng b0, chu yéu phu thudc
vao sy chil dong cua tirng nhan vién kinh doanh hoic k¥ thuat, dan dén tinh nhat quan
trong qua trinh cham so6c chua cao.

Sau khi ban giao san pham hoic hoan thanh dich vu lap dat, cong ty ¢ trién khai
mot sb hoat dong cham soc nhu: kiém tra chat lugng van hanh ban dau, hd tro k¥ thuat
khi khach hang can, cung cép tai liéu hudng dan st dung, bao hanh san pham trong thoi

gian quy dinh, va duy tri lién hé dé hd tro khi c6 su cd k¥ thuat phét sinh. Tuy nhién,
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cac hoat dong nay chua duoc xay dung thanh mét quy trinh 1 rang, chua c6 co ché kiém
soat hodc giam st tién dd cham soc sau ban mot cach bai ban.

Mot trong nhiing diém con han ché 1a viéc khong td chirc khao sat mac do hai
1ong cua khach hang mot cach dinh ky. Cong ty chua c6 hé thdng biéu mau danh gia,
cling nhu chua trién khai kénh tiép nhan phan hdi chuyén biét. Diéu nay din dén viéc
cong ty khong nam bét duoc ddy du cam nhan, ky vong va nhitng bat cap ma khach hang
dang gip phai trong qua trinh sir dung san pham hodc dich vu sau ban. Day 1a diém yéu
dang ké, boi 1& sy hai 1ong cta khach hang chinh 13 co s¢ quan trong dé doanh nghiép
ci tién chét luong san pham, diéu chinh dich vu va nang cao ning lyc canh tranh.

Bén canh d6, DAVITECCO chua c6 chinh sach duy tri mdi quan hé thudng xuyén
v6i khach hang sau khi hop dong két thiic. Cac hoat dong nhu gri thu cam on, ban tin
dinh ky, cap nhat thong tin san pham méi hodc moi khach hang tham gia cac chuong
trinh hoi nghi, tri an... van chua dugc trién khai bai ban. Piéu nay khién khach hang dé
c6 cam giac bi “lang quén” sau khi mua hang, anh huong dén mirc 46 gin b6 va kha
nang quay lai trong tuong lai.

Ngoai ra, hé thong cong nghé hd tro cho hoat dong chim soc sau ban ciing chua
dugc dau tu ding mic. Cong ty chua sir dung phan mém quan 1y thong tin khach hang
(CRM), nén viéc luu trir thong tin, theo doi lich str giao dich hay phan tich hanh vi khach
hang con gip nhiéu kho khin. Piéu nay khong chi anh huong dén kha niang cham séc
c4 nhin héa ma con khién viéc thdng ké, danh gia hiéu qua chiam soc gip nhiéu han ché.

C6 thé thay, viéc thiéu mot quy trinh chim soc sau ban hang bai ban, thiéu doi
ngil chuyén trach va thiéu cong cu hd trg phu hop 13 nhitng nguyén nhan chinh khién
giai doan nay chua phat huy hét vai tro. Pay 1a giai doan quan trong dé cong ty duy tri
su hai 10ng, thiic day mdi quan hé dai han véi khach hang doanh nghiép — nhiing ddi
tugng khong chi mang lai gia tri don hang 16n ma con c6 tiém nang hop tac 1au dai va

phat trién theo du an.
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Davitecco Pa Hoan Thanh Dw An Lo Hoi D6t DAu Cho Céng Ty
Cong Ty TNHH ODK Mikazuki Viét Nam

Sau théi gian san xuét va l1ap dat, Davitecco da hoan thanh dy an 16 hoi dét dau Cho Céng Ty Céng Ty Tnhh
Odk Mikazuki Viét Nam ( BDa Nang)

Davitecco da thuwc hién san xuat va Iép dat 16 hoi cho cong ty Mikazuki. Bay la mét dy an Ién da duwoc chung toi
tinh toan ty my dé hoan thanh dung tién dé duoc giao.

Hinh 2. 8: Cong Ty TNHH Thwong Mai & Dich Vu Ky Thugt Dgi Viét hoan thanh
dw dn Lo hoi dot dau cho Mikazuki Viégt Nam

Trong bdi canh canh tranh ngdy cang gay gt nhu hién nay, viéc dau tu ning cao
chat lwgng chiam soc khach hang sau ban s& 1a don by quan trong dé DAVITECCO giir
chan khach hang hién tai, déng thot lan téa hinh anh doanh nghiép tan tam, chuyén
nghiép dén cac ddi tac tiém ning khac. Py ciing chinh 13 yéu té tao nén sy khac biét
bén vitng va la nén tang dé cong ty phat trién 6n dinh trong thoi gian t6i.
2.4.3.5. Panh gia hi¢u qua cham séc khach hang cia Cong ty DAVITECCO

Qua qué trinh nghién cttu va phéan tich thyc trang hoat dong cham soc khach hang
doanh nghiép tai Céng ty DAVITECCO, c6 thé nhan thiy rang hién nay Cong ty
DAVITECCO chua tién hanh danh gia hiéu qua chiam séc khach hang.

Tuy nhién, cong tac cham soc khach hang tai DAVITECCO van con mét sé han
ché nhit dinh. PAu tién 1a viéc tng dung céng nghé théng tin vao quan ly va theo déi
khéch hang con khé thu cong, chua c6 hé thong CRM chuyén nghiép dé hd tro luu trit,
phan tich dit liéu va tbi uu hoa quy trinh chiam soc. Ngoai ra, cac hoat dong khao sat y
kién khach hang sau ban hang chwa dwoc tién hanh thuong xuyén va bai ban, din dén
kho khan trong viéc danh gia chinh xac muc d6 hai 10ng va nhu cau thay d6i cua khach
hang. Doi ngii nhan vién chim séc khach hang tuy nhiét tinh nhung van con thiéu ky
nang mém va kha nang xu ly tinh hudng chuyén nghiép trong mot sb truong hop. Viéc
ca nhan héa trai nghiém khach hang va xay dung méi quan hé 1au dai van con mang tinh
hinh thie, chua thuc su tao dugc ddu 4n dic biét trong tam tri khach hang.

2.5.  Danh gia chung vé thuc trang chim séc khach hang doanh nghiép caa Cong

ty DAVITECCO
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2.5.1. Thanh tgu

DAVITECCO d thé hién sy quan tam va dau tu twong d6i bai ban vao hoat dong
chiam séc khach hang, dic biét 1a trong viéc thiét 1ap cac kénh lién lac va hd tro khéch
hang nhu dién thoai, email, mang xa hoi, cling nhu td chire doi ngti nhan vién tu van,
chim so6c khach hang chuyén trach. Cong ty ciing di trién khai nhiéu hoat déng
marketing, hoi cho trién 1am, va tuong tac truc tiép dé nang cao nhan dién thuong hiéu
va tiép can khach hang muc tiéu. Bén canh dé, cong ty c6 chinh sach bao hanh, bao tri
rd rang, thé hién sy cam két trong viéc déng hanh cuing khach hang sau ban hang. Nho
vay, muac do hai 1ong caa khach hang doanh nghiép véi san pham va dich vu caa cong
ty & mirc twong ddi cao, gop phan giit chan khach hang cii va thu hat khach hang méi.
Cong ty di xay dung dugc mbi quan hé 6n dinh véi nhiéu khach hang doanh nghiép 1au
nam. Nhan vién co thai dd 1am viéc than thién, tdn tim va ludn sin sang hd tro khi khach
hang gap khé khin trong qua trinh sir dung san pham.

2.5.2. Han ché va nguyén nhan

Trong qua trinh trién khai chinh sach cham so6c khach hang doanh nghiép, Cong
ty Co phan DAVITECCO di c¢6 nhiéu nd lyc dé tiép can, tu van va phuc vu khach hang
hiéu qua. Tuy nhién, giai doan sau ban hang hién dang boc 16 nhiéu han ché 5 rét, anh
huong dén kha nang duy tri mbi quan hé 1au dai voi khach hang va xay dung 1ong trung
thanh.

Cu thé, cong tac chim séc khach hang tai DAVITECCO van con mot s han ché
nhét dinh. Dau tién 1a viéc ang dung cdng nghé thdng tin vao quan ly va theo ddi khach
hang con kha thi cong, chua c6 hé thdng CRM chuyén nghiép dé hd tro Iuu trir, phan
tich dir liéu va tdi wu hoa quy trinh cham soc. Ngoai ra, cac hoat dong khao sat y kién
khach hang sau ban hang chua duoc tién hanh thuong xuyén va bai ban, dan dén kho
khin trong viéc danh gia chinh xac mirc d6 hai 1ong va nhu cau thay doi cua khach hang.
Doi ngil nhan vién cham séc khach hang tuy nhiét tinh nhung van con thiéu k¥ ning
mém va kha nang xu ly tinh hudng chuyén nghiép trong mét sb truong hop. Viéc ca
nhan hoa trai nghiém khach hang va xay dung méi quan hé lau dai van con mang tinh
hinh thire, chua thuc sy tao dwgc ddu an dic biét trong tdm tri khach hang. Sau khi hoan
tat hop dong va ban giao san pham, cong ty chua c6 hoat dong cham soc khach hang bai
ban va dinh ky. Cac hoat dong nhu goi dién hdi tham, gui thu cam on, khdo sat mic do
hai long, hay cung cap thong tin cip nhat vé san pham — dich vu gan nhu chua duoc
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trién khai mot cach déng bo. Viée duy tri két ndi v6i khach hang chu yéu dua vao moi
quan hé c4 nhan cua nhédn vién kinh doanh, thiéu tinh hé théng va bén viing. Diéu nay
khién nhiéu khach hang sau khi mua hang khéng cam nhan duoc su quan tim, chim séc
tir phia cong ty, anh huéng dén kha ning quay lai st dung dich vy hoic gi6i thiéu cho
doi tac khac.

Bén canh d6, viéc tiép nhan va xtr Iy cac phan hoi, khiéu nai sau ban hang con
chua chuyén nghiép. DAVITECCO chua c6 bd phan hodc nhan sy chuyén trach tiép
nhan thong tin tir khach hang sau ban, dan dén tinh trang phan hdi cham, thiéu nhit quan
hodc xtr Iy chua triét dé. Diéu nay khong chi anh hudng dén trai nghiém cua khach hang
ma con tao ra nguy co mat khach hang vao tay déi thu.

Nguyén nhan chinh dan dén nhitng han ché trén 1a do cong ty chua thuc sy xem
trong giai doan sau ban hang nhu mot phan chién lugc trong cham séc khach hang doanh
nghiép. Nguon luc danh cho cong tic nay con han ché, nhan su cham s6c khach hang
thudng kiém nhiém nhiéu vai trd, chwa duge do tao chuyén sau vé k¥ ning chim soc
sau ban. Ngoai ra, cong ty ciing chua ap dung céc cong cu quan ly khach hang hién dai
nhu phan mém CRM dé theo ddi va duy tri twong tac sau ban, dan dén viéc thiéu thong

tin cdp nhat vé nhu cau va phan hoéi cta khach hang hién tai.
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CHUONG 3: MOT SO GIAlI PHAP NHAM HOAN THIEN CHINH SACH
CHAM SOC KHACH HANG DOANH NGHIEP CUA CONG TY THUONG
MAI & DICH VU KY THUAT PAI VIET ( DAVITECCO)

3.1. Co sé dé xuit giai phap
3.1.1. Pinh hwéng phat trién caa nganh

Trong bdi canh nén kinh té cong nghiép héa — hién dai héa, nhu ciu st dung thiét
bi nhiét va giai phap cach nhiét trong cac nganh xay dung, san xuat cong nghiép, ning
lwong dang ngdy cang gia ting. Bén canh d6, xu hudng st dung cdng nghé xanh va tiét
Kiém nang luong ciing dat ra yéu cau cao hon ddi véi cac san pham Ky thuat. Diéu nay
doi hoi cac doanh nghiép trong nganh phai khong nging cai tién san pham va nang cao
chat lugng dich vu, dac biét 1a cong tic cham séc khach hang doanh nghiép.

3.1.2. Pinh hwéng phat trién cia Céng ty DAVITECCO.
a) St meénh.

Cong ty DAVITECCO dit st ménh tré thanh dbi tac dang tin cdy trong linh virc
cung cap cac giai phap k¥ thuat vé cach nhiét va xir Iy nhiét tai khu vuc mién Trung Viét
Nam. Cong ty cam két mang dén cho khach hang doanh nghiép nhiing san phiam chat
luong cao, tng dung cong nghé tién tién, tiét kiém ning luong va than thién v4i méi
truong. Thong qua viéc dong hanh cung khach hang trong qua trinh phat trién san xuét
va xdy dung, DAVITECCO gép phan thuc day su phat trién bén viing cho nén cong
nghiép trong nudc.

b) Tam nhin.

DAVITECCO huéng dén muc tiéu trd thanh doanh nghiép hang dau tai Viét Nam
trong linh vuc co nhiét, dic biét 1a cac hé thong ndi hoi, vat liéu cach nhiét va thiét bi
xu 1y nhi¢t cong nghi¢p. Trong dai han, cong ty khong chi mé rong hoat dong trong
nudc ma con timg budc vuon ra thi truong khu viee Pong Nam A, xay dung thuong hiéu
uy tin va co6 sttc anh hudng trong nganh.

c) Vaitro.

Trong qué trinh phat trién cia minh, DAVITECCO xac dinh rd vai trd khong chi

1a nha cung cép san pham don thuan ma con 1a don vi tu van va trién khai giai phap k§

thuat tron goi cho doanh nghiép. Cong ty dong vai tro cau ndi giira cong nghé ky thuat
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hién dai va nhu cau cta khach hang. Bén canh d6, DAVITECCO gop phﬁn tao ra hé sinh
thai hop tac lau dai, giup khach hang t6i wu van hanh va ning cao hiéu qua dau tu.
d) K& hoach phat trién.

Dé hién thyc héa sa ménh va tim nhin da dé ra, DAVITECCO xay dung ké hoach
phét trién tap trung vao 4 dinh huéng chinh:

Piu tw cong nghé: Tiép can va tmg dung cac cong nghé mdi trong san xuat va
dich vy, nhu s6 hoa quy trinh, tur dong héa van hanh va tich hop cac giai phap tiét kiém
nang lugng.

Phat trién nhén lwe: Tang cuong dio tao ndi bd, nang cao ning luc chuyén mon
va k¥ nang mém cho ddi ngili nhan vién, dac bié¢t la khdi k¥ thuat va cham s6c khach
hang.

Mé rong thi truong: Déy manh hoat dong tiép thi, tham gia cac hoi chg, hoi
thao chuyén nganh dé mé rong mang ludi khach hang doanh nghiép tai cac tinh thanh
trong va ngoai khu vyc mién Trung.

Nang cao chét lwrgng dich vu: Tap trung hoan thién quy trinh chdm séc khach
hang theo huéng chuyén nghiép va toan dién hon, théng qua viéc dau tu vao phan mém
quan 1y (CRM), hé théng phan hdi nhanh va chinh sach hau méi r rang.

Hinh anh thi céng két cau thép tai céng ty Dai Viét

Hinh 3. 1: Cdc cong nhéin ciia Cong Ty TNHH Thwong Mai & Dich Vu Ky Thudt
Dai Viét dang thi cong cong trinh nha xwong.
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3.1.3. Pinh hwéng ciia Cong ty DAVITECCO vé Chiam séc khach hang doanh
nghiép cia cong ty

Trong thoi gian t6i, cong ty DAVITECCO dinh huéng sé& tip trung nhiéu hon
vao viéc ning cao chat luong cham séc khach hang doanh nghiép. Ban 1anh dao cong ty
nhan thiy rang viéc chim soc t6t khach hang khong chi gitp giit chan khach hang cii ma
con tao 4n tuong t6t v6i khach hang méi, tir d6 gitp coéng ty phat trién 6n dinh va lau
dai.

Cong ty mudn xay dung mot hé théng chiam soc khach hang chuyén nghiép hon,
trong d6 co viéc ng dung céng nghé dé quan 1y thong tin khach hang dé dang, chinh
x4c va nhanh chong. Pong thoi, cong ty ciling cha trong dao tao nhan vién chim soc
khach hang dé ho c6 k¥ ning giao tiép tot, biét lang nghe va hd tro khach hang hiéu qua
hon, dic biét 1a v6i nhimg khach hang doanh nghiép c6 yéu cau cao. Bén canh do,
DAVITECCO ciing mong mudn cai thién cac hoat dong sau ban hang nhu goi dién hoi
tham, bao tri dinh ky va phan hoi kip thoi khi khach hang gap su cd. Cong ty hudng toi
muc tiéu khong chi ban san pham ma con tré thanh nguoi dong hanh dang tin cay cua
khach hang trong sudt qué trinh st dung san pham.

Thong qua nhitng dinh huéng nay, DAVITECCO khang dinh vai trd ciia cong
tac cham séc khach hang doanh nghiép nhu mét phan khong thé thiéu trong mé hinh
phat trién bén viing, gop phan nang cao su hai long va xay dung thwong hiéu uy tin trén
thi truong.

3.1.4. Cin ci nhitng han ché vé cong tac chim séc khach hang doanh nghiép cia
Coéng ty DAVITECCO

Mic du Céng ty C6 phan DAVITECCO di ¢ nhiéu nd luc trong viéc trién khai
chinh sach cham so6c khach hang doanh nghiép, dac biét & cac giai doan trudc va trong
khi ban hang, tuy nhién, thuc té cho thiy giai doan sau ban hang van con ton tai nhiéu
han ché 6 rét, anh huong khong nhé dén kha nang duy tri mdi quan hé dai han ciing nhur
murc do trung thanh cia khach hang doanh nghiép.

Thi nhét, viéc ing dung cong nghé vao cong tac chiam soc khach hang sau ban
hang tai DAVITECCO con nhiéu bét cap. Hién nay, cong ty chua c6 hé théng phan mém
quan 1y quan hé khach hang (CRM) chuyén biét, din dén viéc luu trit, theo doi va phan

tich dir liéu khach hang chu yéu dugc thyc hién thu cong, giy kho khin trong viée cap
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nhat thong tin va c4 nhan héa trai nghiém khach hang. Cac hoat dong khao sat y kién
khach hang sau ban ciing chua duoc tién hanh thuong xuyén va thiéu tinh hé thong,
khién cong ty gap kho khan trong viéc danh gia muc do hai long va kip thoi diéu chinh
dich vu.

Tht hai, d6i ngii nhan vién chim soc khach hang tuy c6 tinh than trach nhiém va
nhiét tinh nhung nhin chung van con han ché vé k¥ ning mém, dic biét 12 kha ning xur
1y tinh hubng phat sinh hodc phan hdi khach hang mét cach chuyén nghiép. Sau khi hoan
tat viéc ban giao san pham va két thiic hop dong, cong ty chua xay dung duoc quy trinh
cham séc khach hang dinh ky. Nhitng hoat dong nhu goi dién hoi tham, gui thu cdm on,
cung cip thong tin cip nhat vé san pham hodc moi tham gia cac chuong trinh khach
hang than thiét van chua dugc trién khai dong bo. Viéc duy tri két ndi véi khach hang
con mang tinh ty phat, chi yéu dua vao moi quan hé c4 nhan giita nhan vién kinh doanh
va khach hang, thay vi dugc td chirc bai ban va c6 chién luge 1au dai.

Thi ba, cong tac tiép nhan va xtr Iy phan hoi tir khach hang sau ban hang ciing
chua dugc quan tdm dung muac. Cong ty hién chua c6 by phan hodc nhan sy chuyén
trach dé theo ddi va giai quyét cac van dé phat sinh sau khi hoan tat hop dong. Khi co
phan hoi hodc khiéu nai tir khach hang, qua trinh x{r Iy thuong bi cham tré, thiéu thong
nhat hodc giai quyét chua triét dé, tir 46 lam giam trai nghiém khach hang va anh huong
tiéu cuc dén uy tin cia doanh nghiép.

Nguyén nhdn ctia nhitng han ché trén chii yéu xuat phat tir viéc cong ty chua thuc
su xem giai doan sau ban hang 1a mot phan trong yéu trong chién lugc chiam séc khach
hang doanh nghiép. Nguén lyc danh cho hoat dong nay con han ché, doi ngli nhan sy
thuong kiém nhiém nhiéu vai trd, din dén thiéu tinh chuyén sau trong thuc hién cong
viéc. Dong thoi, viée chua ap dung cac cong cu quan 1y hién dai nhu phan mém CRM
cling khién cong ty khong theo dbi dugc hiéu qua chim séc khach hang mét cach chinh
xac va toan dién.

Tir nhitng cin cir néu trén, c6 thé thdy rang cong tac chim soc khach hang doanh
nghiép tai DAVITECCO — dic biét 13 ¢ giai doan sau ban hang — dang 1 diém yéu can
dugc tap trung khac phuc. Day chinh 14 co s quan trong dé dé xuét cac giai phap phu
hop nhiam hoan thién chinh sach cham séc khach hang doanh nghiép cia cong ty trong

thot gian toi.
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3.2.  Céc giai phap nhim hoan thién chinh sach chim séc khach hang doanh
nghiép cia Céng ty DAVITECCO
3.2.1. Dao tao va phat trién ddi ngii chim séc khach hang chuyén nghiép

Mot trong nhimng yéu té quan trong nhat quyét dinh hiéu qua cong tac cham séc
khach hang chinh la chét luong doi ngli nhan su. Hi¢n tai, doi ngli phu trach cham soc
khach hang tai DAVITECCO con dam nhiém nhiéu cong viéc khac, chua duoc dao tao
chuyén sau vé k¥ ning mém, k§ ning giao tiép hay xtr 1y tinh hudng véi khach hang
doanh nghiép — vén 1a ddi tugng yéu cau cao va c6 tinh chuyén mén trong trao doi. Vi
vay, viéc dau tu cho cong tac dao tao va phét trién doi ngli CSKH 14 giai phap quan trong
va mang tinh nén tang.

Truéc hét, DAVITECCO can t6 chiic cac 16p dao tao dinh ky cho nhan vién

CSKH. Noi dung dao tao nén bao gém: k¥ niang giao tiép chuyén nghiép, cach xur ly
khiéu nai, k¥ ning lang nghe chi dong, k¥ nang tu van giai phap theo nhu cau doanh
nghiép, k¥ nang sir dung phan mém CRM va k¥ ning lam viéc nhom giita cic phong
ban lién quan. Cac khoa dao tao c6 thé két hop giita chuyén gia bén ngoai va chia sé noi
bd tir cac nhan vién ky cuu nham tiét kiém chi phi nhung van ddm bao tinh thuc tién
cao.
Bén canh dio tao k¥ ning, can c6 chuong trinh cap nhat kién thic san pham thudng
xuyén dé nhan vién c6 thé tu van diing va hiéu qua hon. Do cac san pham nhiét va cach
nhiét thuong mang tinh k¥ thuat cao, nhan vién CSKH can hiéu rd thong s6 k¥ thuat,
pham vi rng dung, vu nhuoc diém dé truyén dat chinh xac va tao long tin cho khach
hang. Ngoai ra, cong ty nén xay dung 16 trinh phat trién nghé nghiép cho nhin vién
CSKH, tir nhan vién hd tro khach hang, chuyén vién chim soéc dén trudng nhém phu
trach CSKH doanh nghiép. Viéc c¢6 16 trinh 1 rang gitp nhan vién thiy duoc dinh hudng
1au dai va gin bé hon voi cong ty.

V& hinh thire trién khai, cong ty co thé sir dung két hop hinh thirc dao tao truc
tiép, hoc online, dao tao tai chd hodc giri nhan su di hoc tai cdc trung tam dao tao chuyén
nghiép bén ngoai. Bén canh d6, can ap dung cac hinh thirc kiém tra, danh gia sau moi
khoa hoc va dua két qua dao tao vao danh gia hiéu suat 1am viéc hang nam. Khi doi ngii
cham séc khach hang duoc nang cao vé chuyén mén va k¥ nang, ho s& tro thanh cau nbi

hiéu qua giira cong ty va khach hang doanh nghiép. Diéu nay khong chi cai thién sy hai
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1ong mé con gép phan gia tang doanh thu thong qua viée gitt chan khach hang cii va thu
hat khach hang méi bang uy tin va chét luong dich vu.
3.2.2. Ung dung cong nghé sb vao cong tic chim séc khach hang

Trong thoi dai cong nghiép 4.0, viéc ing dung cong nghé vao quan 1y va cham
soc khach hang 1a xu hudng tat yéu. Vi dic thu 1a cong ty hoat dong trong linh vuc k§
thuat, DAVITECCO hoan toan c6 kha ning tiép cin va trién khai cac cong cu cong nghé
dé nang cao hiéu qua cham séc khach hang doanh nghiép. Viéc ap dung cac giai phap
cong nghé khéng chi gitp cong ty tiét kiém thoi gian, chi phi ma con ting tinh chuyén
nghi¢p, minh bach va tao ra trai nghi€ém khach hang vuot tréi.

Mot trong nhitng cong nghé can duoc uu tién dp dung 13 hé thong quan 1y khach
hang (CRM). Pay 14 phdn mém gitp luu trir théng tin khach hang, theo ddi lich sir giao
dich, lap ké hoach cham s6c khach hang theo dinh ky va danh gia mtc d6 hai long. Hé
thdng CRM con gitip phan nhém khach hang theo gia tri, nganh nghé, khu vuc dé tir do
xay dung chinh sach cham soc phit hop va hiéu qua hon. Cac phan mém CRM hién nay
o thé dé dang tich hop véi email, dién thoai, mang xa hoi, giip nhan vién cham soc
khach hang d& dang tiép can va phan hoi thong tin mot cach nhanh chéng. Bén canh do,
DAVITECCO ciing nén tng dung cac cong cu sd khac nhu: chatbot hd tro tu van trén
website 24/7, hé thdng khao sat truc tuyén dé thu thap ¥ kién khach hang doanh nghiép,
phan mém email marketing dé giri théng tin san pham, chinh sach mai dén khach hang
mot cach ty dong va cod kiém soat. Viéc st dung cong cu Google Forms, Microsoft Forms
hay cac nén tang nhu SurveyMonkey ciing 14 giai phap tiét kiém chi phi nhung hiéu qua
dé 1ay phan hoi khach hang mot cach nhanh chong va chinh xéc.

Ngoai ra, cong ty c6 thé xdy dung hé thong quan 1y khiéu nai va xir Iy yéu cau
dich vu dya trén cong ngh¢ $0, giap theo doi tién trinh xu 1y mgt cach minh bach va
khoa hoc. Viéc nay gitip khach hang doanh nghiép cam thiy tin twong hon khi biét rang
yéu cau cua ho dang dugc theo ddi va giai quyét theo dung quy trinh. Dé trién khai hiéu
qua Gmg dung cong nghé trong cham soc khach hang, cong ty can c6 doi ngii nhan vién
IT hd tro vé mit k¥ thuat, dong thoi t6 chic cac budi hudng din str dung phan mém cho
nhan vién CSKH va cac phong ban lién quan. Viéc lya chon phan mém phu hop véi quy

mo doanh nghiép va kha ning tai chinh ciing 1a yéu t6 can duoc can nhac k§ ludng.
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Khi cong nghé dugc tng dung hiéu qua, DAVITECCO khdng chi nang cao hiéu
sudt 1am viéc ma con nang cao sy hai long va trung thanh cua khach hang doanh nghiép.
Pay 1a tién dé quan trong dé coéng ty md rong thi phan va ting trudng bén viing trong
thoit gian toi.

3.2.3. Giai phap hoan thién quy trinh cham s6c khach hang doanh nghiép giai doan
sau ban hang

Trong bdi canh canh tranh ngay cang gay gat, chat luong dich vu sau ban hang
ngay cang tré thanh mot trong nhitng yéu té quyét dinh sy hai 1ong, long trung thanh va
kha ning quay lai str dung san pham, dich vu cia khach hang doanh nghiép. Tuy nhién,
tai Cong ty DAVITECCO, hoat dong chiam soc khach hang sau ban hang vin con thiéu
hé théng, chua c6 quy trinh cu thé va déng b0, dan dén hiéu qua thyc hién chua cao va
lam suy giam trai nghiém khach hang sau khi mua hang.

Vi vdy, mot trong nhitng giai phap quan trong can duoc trién khai 14 hoan thién
quy trinh chim s6c khach hang sau ban hang theo hudng bai ban, cu thé va dé trién khai.
Vi¢ce xay dung quy trinh khong chi gitp cong tac cham soc khach hang tré nén chuyén
nghiép hon, ma con gdp phan tao dung uy tin va hinh anh thuong hiéu trong long khéch
hang doanh nghiép.

Cu thé, quy trinh cham soc sau ban hang can dugc thiét ké theo cac giai doan phu
hop vé6i hanh trinh trai nghiém ctia khach hang. Ngay sau khi san pham duogc ban giao,
trong khoang tir 3 dén 5 ngdy, nhan vién cham soc khach hang can chu dong goi dién
cam on, déng thoi xac nhén tinh trang tiép nhan san phim, cung cip thong tin hudng
dan st dung, lich bao hanh va ho tro ky thuat khi can. bay la budc md dau nham tao 4n
tugng tich cuc va thé hién trach nhiém cta doanh nghiép sau khi hoan tat giao dich.

Tiép theo, trong khoang thoi gian 1 thang dén 6 thang ké tir thoi diém khach hang
bat dau sir dung san pham, cong ty nén duy tri viéc két ndi theo dinh ky dé hoi tham tinh
hinh st dung, phat hién sém cac van dé phat sinh va kip thoi hd trg khach hang. Cac
hinh thirc két ndi co thé bao gém goi dién thoai, gui email, khdo sat mic do hai long
hodc giri théng tin cip nhdt san pham mdi, chuong trinh khuyén mai, sy kién doanh
nghiép,...

Ngoai ra, quy trinh nay ciing can quy dinh rd cach thic tiép nhan, phan loai va
xtr Iy cac phan hoi, khiéu nai tir phia khach hang. Mdi phan hoi can duoc ghi nhan vao
hé thong, phan cong nguoi xir 1y cu thé, quy dinh thoi gian phan hoi tdi da va bao céo
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két qua lai cho khach hang. Nhiing phan 4nh mang tinh xay dung can dugc phan tich
dinh ky nham cai tién san pham va dich vu phu hop hon véi nhu cau thyc té.

Dé viéc trién khai dat hiéu qua cao, cong ty can ban hanh van ban huéng dan thuc
hién quy trinh cham s6c khach hang sau ban, phan cong rd rang trach nhiém gitta cac bd
phan nhu kinh doanh, k¥ thuat, cham séc khach hang. Bén canh do, can to chire cac khoa
tap huin dinh ky nham gitp nhan vién hiéu va thyc hién ding quy trinh dé ra.

3.2.4. Giai phap bé tro ting cuwong phoi hop giira cac bd phin trong cong tic chim
soc khach hang

Mot trong nhitng nguyén nhan lam gidm hi€u qua cham soc khach hang doanh
nghiép tai DAVITECCO la su phdi hop thiéu chit ché giita cac bd phan. Trong qua trinh
1am viéc thuc té, nhiéu tinh hudng xay ra do thong tin giita bo phan kinh doanh, k¥ thuat,
kho van va ké toan khong dugc chia sé kip thoi hodc thiéu chinh xac. Diéu nay dan dén
su cham tré trong hd trg khach hang, gdy ra hiéu 1am, phién toai va anh huong dén hinh
anh chuyén nghiép ciia cong ty trong mat khach hang doanh nghiép.

Pé khic phuc tinh trang ndy, can thiét 1ap co ché phdi hop rd rang va hiéu qua
giita cac phong ban c6 lién quan trong cong tac cham soc khach hang. Trudc hét, cong
ty can xay dung so dd trach nhiém va quy trinh phdi hop cu thé cho timg tinh hudng
phat sinh, tir tiép nhan don hang, tu van k§y thuat, dén hau mai va xu 1y khiéu nai. Tat ca
cac bod phan can duoc dao tao dé hiéu rd vai tro, trach nhiém va sy lién két trong chudi
dich vu khach hang.

Mot giai phap hiéu qua 13 tng dung cac phan mém ndi bd hoic hé thong quan 1y
yéu cau dé ghi nhan va chuyén tiép cac yéu cau, phan anh tir khach hang dén ding bo
phan lién quan. Hé thong nay cho phép theo dbi trang thai xtr Iy, dam bao tién do va tinh
minh bach trong qua trinh giai quyét van dé. Pong thoi, cac bao cio dinh ky tir hé thong
nay s& gitp ban ldnh dao kiém soat tinh hinh phdi hop va danh gia hiéu qua 1am viéc
gitra cac bd phan.

Ngoai ra, cong ty can ting cudng td chirc cac budi hop lién phong ban theo dinh
ky, trong d6 cac bo phan cing trao doi vé cac trudng hop dién hinh, phan hoi tir khach
hang va dua ra giai phap cai tién phdi hop. Viée duy tri kénh giao tiép mé gitta cac bo
phan s€ giam thiéu mau thuan noi bo, nang cao tinh than 1am viéc nhoém va hudng dén

muc tiéu chung 1a nang cao trai nghi¢m khach hang doanh nghiép.
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Bén canh do, DAVITECCO nén xay dung co ché danh gia thi dua theo nhom
giira cac bo phan lién quan dén chiam séc khach hang. Viéc danh gia khong chi dya trén
két qua cong viéc cua ting c4 nhan ma con trén tinh than phdi hop va hd tro giita cac
phong ban. Diéu nay sé tao dong luc va trach nhiém chung trong toan bo t6 chirc d6i voi
cong tac CSKH.

Tang cuong phdi hop giita cac bd phan khong chi gitp quy trinh chim séc khach
hang tré nén tron tru hon ma con xay dung vin héa lam viéc chuyén nghiép va doan két
trong noi bd doanh nghiép. Pay chinh 14 nén tang viing chic ¢ DAVITECCO duy tri

uy tin va nang cao nang luc canh tranh trén thi truong khach hang doanh nghiép.
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KET LUAN

Trong bdi canh canh tranh ngay cang gay gt trén thi truong thiét bi cdng nghiép
va dich vu k¥ thuat, viéc cham soc khach hang doanh nghiép da tre thanh mét trong
nhitng yéu tb then chdt quyét dinh su phat trién bén viing cua doanh nghiép. Qua qua
trinh nghién cru va tim hiéu thuc té tai Cong ty TNHH Thuong mai & Dich vu K§ thuat
bai Viét (DAVITECCO), khoa luan da di sau phan tich thuc trang cong tac cham soc
khach hang doanh nghiép caa cong ty trong thoi gian qua. Két qua nghién ciu cho thay,
cong ty da co nhitng nd luc nhat dinh trong viéc tiép can va phuc vu khéach hang doanh
nghiép, dac biét la ¢ cac giai doan trudc va trong khi ban hang. Tuy nhién, & giai doan
sau ban hang — vén 1a giai doan quan trong dé duy tri va phat trién mdi quan hé lau dai
— van con ton tai nhiéu han ché nhu quy trinh cham séc chua rd rang, thiéu bo phan
chuyén trach, chua (ng dung hiéu qua cong nghé, va phan hoéi khach hang chua dugc
xt ly kip thoi, ddng bo. Xuat phat tir nhitng ton tai nay, khoa luan da dé xuat mot sé giai
phap thiét thuc nham hoan thién chinh sach cham séc khach hang doanh nghiép tai
DAVITECCO, trong d6 tap trung vao cac ndi dung: hoan thién quy trinh cham séc sau
ban, thanh 1ap bo phan chuyén trach, ang dung céng nghé CRM, tang cudng két ndi dinh
ky va xay dung hé thong tiép nhan — xir ly phan hdi khach hang mot cach chuyén nghiép.
CAc giai phap duoc dé xuat khdng chi gop phan nang cao sy hai 1ong va trung thanh cua
khach hang doanh nghiép, ma con tao nén tang viing chiac dé DAVITECCO phat trién
bén virg va ning cao ning lyc canh tranh trong twong lai. Du di nd lyc hoan thién noi
dung nghién ciru, khda luan van kho tranh khoi nhitng thiéu s6t nhat dinh do han ché vé
thoi gian va pham vi tiép can. Em xin chan thanh cam on quy thay ¢6 va don vi thuc tap
d3 tao diéu Kién giup em hoan thanh dé tai nay, dong thoi rat mong nhan dugc nhiing y

kién dong gop quy bau dé bai nghién ciru duoc hoan thién hon.
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