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PHAN MO PAU
1. Ly do chon dé tai.

Trong bdi canh nén kinh té Viét Nam khong ngimg phat trién, thi truong bat dong
san ciing chimg kién sy chuyén minh manh mé, tré thanh mét trong nhiing linh virc tiém
nang va thu hut dau tu 16n. Sy md rong quy mo va gia ting nhu cdu nha &, dau tu, kinh
doanh d3 tao ra nhiéu co hoi nhung dong thdi ciing dit ra khong it thach thic cho céac

doanh nghiép hoat dong trong linh vuc nay.

Thi truong bat dong san hién nay khong chi canh tranh vé& san phdm ma con vé
chét luong dich vy, dac biét 1a dich vu cham soc khach hang. Khach hang ngay cang co
yéu cau cao hon, khong chi ding lai & viée s& hitu mot san pham bt dong san phi hop
ma con mong mudn duogc trai nghiém mot quy trinh phuc vu chuyén nghiép, tan tdm
trude — trong va sau giao dich. Chinh vi vay, cong tac chdm s6c khach hang da va dang
tré thanh mot yéu t6 chién lugce quan trong, gop phan tao dung 1ong tin, duy tri méi quan

hé dai lau va nang cao uy tin thuong hi¢u ctia doanh nghiép.

Qua qua trinh tim hiéu va thyc tap tai Cong ty C6 phan Tap doan Dia 6c SCD, em
nhan thay cong ty da cé nhitng budc dau quan tim dén cong tac cham soc khach hang.
Tuy nhién, vié¢c trién khai van con ton tai mot s6 han ché trong cong tac cham soc khach
hang. Piéu nay phan nio anh hudng dén ning lyc canh tranh ciia doanh nghiép trong

moi truong ngay cang khc liét.

Vi vay, em quyét dinh lya chon dé tai nghién ctru “Hoan thién Cong tac cham soc
khach hang tai Cong ty C6 phan Tap doan Dja 6c SCD”, nham d& xuit nhitng giai phap
phtt hop gép phan nang cao hiéu qua kinh doanh, dap tng tét hon nhu cau va ky vong
ctia khach hang, tir 46 xdy dung nén tang phat trién bén viing cho doanh nghiép trong

tuong lai.

2. Muc tiéu nghién cau

- Hé théng hda nhirng co s& Iy luan va thyc tidn vé cong tac chim soc khach hang.

- Tim hiéu vé thyuc trang cong tac cham séc khach hang ctia Cong ty Co phan Tap doan
Dia 6c SCD.

-Dé xuét cac giai phap hoan thién céng tac cham séc khach hang, gop phan ning cao

hi€u qua kinh doanh va nang lyc canh tranh ctia doanh nghiép.



3. Poi twong va pham vi nghién ciu

3.1. Poi twong nghién cieu: CAc van dé lién quan dén viéc hoan thién cong tic chim
s6c khach hang tai Cong ty C6 phan Tap doan Dia ¢ SCD.

3.2. Pham vi nghién ciru:

- Pham vi khéng gian: Nghién ctu tién hanh tai Céng ty Co phan Tap doan Pia ¢
SCD.

- Pham vi thoi gian: S liéu so cap thu thap tir nam 2022 - 2024

4. Phwong phap nghién ctiru

- Phuong phap quan sat: Tai phong kinh doanh, st dung thi giac thu thap nhirng théng
tin dir liéu can thiét mot cach truc quan va thuc té nhét.

- Phuong phap thu thap dir liéu: Thu thap dit lidu s6 liéu bén trong noi bo cong ty vé
tinh hinh hoat dong kinh doanh cia SCD Group trong thdi gian qua, sé lugng nhan su,
quy trinh chdm soc khach hang va dinh hudng phét trién caa cong ty. Va thu thap di
liéu bén ngoai: tong hop céc thdng tin tir séch, bao, internet,..

- Phuong phap phan tich va xir Iy s6 liéu: Phan tich cac yéu to anh hudng dén cong tac
cham soc khach hang.

- Phuong phap tong hop va danh gia: Téng hop danh gia cac thong tin va nham rit ra
nhan xét, so sanh thyc trang véi ly thuyét va dé xuat giai phap phu hop.

5. Ciu truc dé tai

CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG.
CHUONG 2: THUC TRANG CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG TAI CONG
TY CO PHAN TAP POAN PIA OC SCD.

CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG
TAI CONG TY CO PHAN TAP POAN PIA OC SCD.



LO1 CAM ON
Loi dau tién em xin chan thanh cam on quy Thay, Cd trong khoa Kinh té, Truong
Pai hoc Kién Triic Pa Ning da tan tdm truyén dat kién thic trong suét qua trinh hoc
tap. Vi vén kién thize duoc tiép thu trong qua trinh hoc tap khdng chi 1a nén tang cho
qua trinh nghién ciru khéa luan ma con 1a hanh trang quy bau dé em budc vao doi mot

cach virng chai hon.

Em xin chan thanh giri 16i cam on dén C6 Phan Thi Thu Ha di tan tinh gitp d&
em trong sudt thoi gian thuc tap. Khéng nhiing thé, trong thoi gian qua 6 da chi bao va
tan tinh cho em nhirng kién thtc Iy thuyét, ciing nhu cac k§ ning trong cong viéc, trong
cac mdi quan hé, cach giai quyét van dé...gitp em hoan thanh tét giai doan thuc tap vira

qua.

Em xin chan thanh cam on Ban giam déc Cong ty C6 phan Tap doan Dia ¢ SCD
d4 cho phép va tao diéu kién dé em thuc tap tai cong ty. Em xin gui 161 cam on dén céc

anh (chi) trong phong ban di gitp d& em trong qué trinh thu thap sé liéu.

Cubi cung em kinh chic quy Thay, C6 dbi dao stic khoa va thanh cong trong su
nghiép. Bang kinh chic cac Cd, Chu, Anh, Chi trong Cong ty C6 phan Tap doan Dja ¢

SCD ludn dbi dao sirc khoe, dat dwoc nhiéu thanh cong tét dep trong cdng viéc.

Mic du da cd gang hoan thanh dé tai mot cach hoan chinh nhat. Song méi budi
dau 1am cdng tac, tiép can véi thuc té cong tac cham soc khach hang cling nhu con nhiéu
han ché vé kién thac va kinh nghiém nén khéng tranh khoi nhitng thiéu s6t nhat dinh.
Em rat mong su dong gop ¥ kién cua Thay Co dé bai khoa luan nay duoc hoan chinh

hon.
Xin chan thanh cam on!

Sinh vién thuc hién

NGUYEN THI HONG NHUNG
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG

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

Khach hang 1a nhiing c& nhan, t6 chirc mua hoac sir dung san pham, dich vu caa
doanh nghiép. Ho Ia trung tdm cua moi hoat dong kinh doanh, 1a nguén thu nhap chinh

va quyét dinh sy ton tai, phat trién caa doanh nghiép.

Trong kinh té hoc, khach hang thudng duoc hiéu 13 ngudi ¢ kha nang tai chinh dé
mua sim san pham hoic dich vu. Trong tiép thi va quan tri kinh doanh, khéach hang
khong chi 12 ngudi mua ma con 1a dbi twong ma doanh nghiép can xay dung méi quan

hé 1au dai nham tao ra gia tri bén virng.

Theo Peter Drucker “Khach hang 1 nén tang cia mot doanh nghiép va giit ho hai

long 1a muc tiéu kinh doanh quan trong nhat”.

Theo Tom Peters, Khach hang la "tai san lam tang thém gia tri". D6 la tai san quan
trong nhat mic du gia tri caa ho khong cé ghi trong s6 sach cong ty. Vi vy céc cong ty
phai xem khach hang nhu 13 nguén von can dugc quan 1y va phat huy nhu bat ky nguon
vbn nao khac.

Theo Sam Walton - Walmart, "Chi c6 mot 6ng chii duy nhat. D6 1a khach hang va
ho c6 thé sa thai tat ca moi ngudi trong cong ty tir cha tich tré xubng, don gian bang
cach tiéu tién cua ho & mot noi khac."

Theo Philips Kotler, "Khéach hang 1a ¢6i twong ma doanh nghiép phuc vu va 1a yéu
t6 quyét dinh su thanh cong hay that bai cua doanh nghiép”.

Theo nha kinh té noi tiéng Erwin Frand da cho thay vai tro 16n lao caa khach hang
trong moi hoat dong kinh doanh ctaa doanh nghiép "Khong c6 khach hang sé¢ khéng co
bat ctr cong ty nao ton tai".

Theo GS.TS Nguyén Bach Khoa trong cudn sach Marketing Thuong Mai (2003)
“Khach hang 12 ngudi mua hién thyc va tiém ning c6 nhu cau vé san pham hang hda ma
cong ty kinh doanh trong mdi quan hé v6i d6i thu canh tranh”.

1.1.2. Phan loai khach hang

a. Phan logi khach hang theo hanh vi:



Xac dinh nhém khach hang dua trén cac hanh vi, twong tac va hoat dong cua ho vaoi
doanh nghiép.

Khéch hang tiém nang: La nhitng khach hang c6 kha ning trong tuong lai s& mua
hang cua doanh nghiép. Nhirng khach hang nay dugc doanh nghiép nghién ctu trong
qua trinh dwa ra san pham. Pay 1a mot lvgng khach hang ma doanh nghiép mudn huéng
dén trong twong lai, tuy nhién chi ¢ mot phan trong luong khach hang nay s& 1a khach

hang chinh thac cua doanh nghiép trong tuong lai.

Khéach hang mua mét lan: La nhirng khach hang dén giao dich véi doanh nghiép
mét 1an rdi sau d6 khong tiép tuc giao dich véi doanh nghiép nira. Day 1a luong khéch
hang I6n, hing ngay ho dem lai cho doanh nghiép mot doanh thu khéng nho. Doanh
nghiép phai chi trong dén lugng khach hang nay hang ngay, quan tam va tim cach dé

nhitng khach hang nay trd thanh loai khach hang trung thanh.

Khéch hang mua lgp lgi: La nhitng khach hang giao dich véi doanh nghiép nhiéu
lan, day 1a luong khach hang dem dén doanh thu chi yéu cho doanh nghiép. Luong
khach hang nay cang nhiéu thi doanh thu ciia doanh nghiép s& 6n dinh. Vi vay, doanh

nghiép can c6 nhiing chinh sach wu dai hop 1y cho lugng khach hang nay.

Khéch hang trung thanh: La nhimg ngudi luén mua san pham hozc dich vy cua

doanh nghié€p va c6 xu hudng lap lai mua hang trong tuong lai.
b. Phan logi theo doi twong khéach hang:

Khéach hang bén ngoai (external customers) la nhitng nguoi hoic té chic khac
ngoai doanh nghiép ma doanh nghiép cung cip san pham hoic dich vu cho ho. Trong
khi d6, khach hang noi bo (internal customers) 1a nhirng nguoi trong té chic hodc doanh
nghiép, nhan san pham hoic dich vu tir mot nhan vién, phong ban hoac chi nhanh khac

trong té chuc.

Khéch hang bén ngoai: D6 1a nhitng nguoi ma ching ta c6 giao dich, ké ca gap go
tryc tiép hay qua dién thoai, nhimg ngudi mua san pham hay dich vu cua ching ta.
Khéach hang chinh 12 éng cha caa doanh nghiép, ho 1a nguoi tra lwong cho chiing ta bang
cach tiéu tién caa ho khi dung san pham, dich vu cua doanh nghiép.

Quan Iy khéach hang bén ngoai 1a mot trong nhitng wu tién hang dau cua cac doanh

nghiép. Viéc dap tng nhu cau caa khach hang bén ngoai doi hoi cac doanh nghiép phai



tim hiéu va dap ung tét cac nhu cau va yéu cau caa khach hang.

Khach hang ngi bg: Nhan vién chinh la "khach hang" cua doanh nghiép, va cac
nhan vién ciing chinh 14 khach hang cua nhau. Vé phia doanh nghiép, ho phai dap tng
duoc nhu cau cua nhan vién, ¢ nhiing chinh sach nham phét huy 16ng trung thanh cua
nhén vién. Doanh nghiép co6 su quan tdm t&i nhén vién, xay dung dugc long trung thanh
cua nhan vién. Bdng thoi cac nhan vién trong doanh nghiép c6 kha ning 1am viéc Voi
nhau, quan tdm dap @ng nhu cu va lam hai 1ong dong nghiép thi ho méi c6 dugc tinh
than lam viéc tot, méi c6 thé phuc vu cac khach hang bén ngoai cua doanh nghiép mot

cach hiéu qua, thong nhat

Khéach hang ni bo ciing rit quan trong trong quan ly va phat trién doanh nghiép.
Cham soc khach hang ndi bd dong vai tro quan trong trong vi¢c tao ra mot moéi truong
lam viéc tét c6 thé cai thién su hai 10ng va ning suit cua nhan vién, gitp ho cam thay
c6 gia tri va duoc quan tam. Diéu nay cd thé bao gom viéc cung cap day du tai nguyén
va cong cu lam viéc, khuyén khich dong gop y kién va giai phap, va dam bao rang cac

nhan vién dugc dio tao va phét trién ky nang ciia minh.

Bén canh do, quan ly khach hang ndi bd con dong vai tro quan trong trong viéc
phét trién va ting cudng ning luc to chic caa ban. Viéc xay dung mot méi treong lam
viéc tich cuc va khuyén khich dong gop y kién, giai phép tir cac nhan vién giup dua ra
quyét dinh tét hon va giai quyét cac van dé mot cach nhanh chéng, hiéu qua hon.

1.1.3. Vai tro caa khach hang

Cadi thién san pham/dich vu:

Khi doanh nghiép dua san pham 1én thi truong dé dap ang duoc nhu cau ngay cang
cao ciia khach hang va khach hang 1a ngudi truc tiép sir dung va danh gia san pham/
dich vu nén sé& c6 cai nhin ding din nhat vé chat luong san pham/ dich vu d6. Bé san
pham/ dich vu duoc khach hang ua chudng va ludn dap tmg duoc nhu cau cia khéch
hang theo thai gian, doanh nghiép can khdng ngirng d6i méi, nang cip va cai thién san
pham lién tuc dé tranh sy 18i thoi hay gy ra nhitng phan nan, khiéu nai cua khéach hang.

Xay ding chién heoc kinh doanh tot hon

Trong mdi doanh nghiép, s& ¢ doi ngii chuyén dam nhiém viéc phan loai, tiép can

khach hang. Khach hang duoc phan loai dya trén yéu t vé dia ly, tam Iy hoc, nhan khau,
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tinh céch, so thich, ... Viéc phan khuc khach hang nay dong vai tro rat Ién gidp doanh
nghiép du doan hanh vi mua hang dung din, xay dung chién luoc kinh doanh hiéu qua
cho tirng nhom khéach hang muc tiéu. Luc nay, khach hang sé dong vai tro la nguoi truc
tiép trai nghiém, danh gia vé chién lugc kinh doanh caa doanh nghiép. Nhitng phan hoi

ctia khach hang chinh 13 thuée do gia tri cia moi doanh nghiép.
Mo réng quy moé doanh nghiép:

Viéc mé rong quy mé doanh nghiép phu thudc vao viéc nang cao chat lugng san
pham, uy tin va vi thé caa doanh nghiép trén thi truong. Bai I8, khach hang 1 nguoi trec
tiép tiéu thu san pham caa doanh nghiép, tao loi nhuan duy tri bo may doanh nghiép. Do
do, lugng tidu dung san pham cang 16n thi doanh thu va lgi nhuan cao cho phép doanh
nghiép ma rong quy mo kinh doanh, mé rong chi nhanh hoat dong

Tang kha nang sinh loi:

Khach hang 1a nguoi truc tiép dung tién ciia minh dé mua céac san pham/ dich vu
cua doanh nghiép. Do d6, khach hang dam nhiém vai tro giup cac cong ty, doanh nghiép
tao ra lgi nhuéan va doanh thu theo thang/ quy/ nam. Hon nira, khach hang con la nguoi
tham gia vao moi quyét dinh cia doanh nghiép mot cach gian tiép, tir khau van hanh

nhan sy, dén khau san xuét, quang ba va tiéu thu san pham.
Khdch hang la "nguoi ban hang tham lang” nhung hiéu qua nhat:

Khéach hang gilp doanh nghiép quang co san pham thdng qua nhitng loi chia s,
danh gia, feedback trén cac trang thuong mai dién tir, mang xa hoi hoac gidi thiéu truc
tiép cho ban be, ngudi than sir dung. Vi hau hét ngudi tiéu dung thuong ¢ xu huéng
tham khao y kién ngudi quen truéc khi quyét dinh mua san pham. Néu san pham d6

dugc danh gia 5 sao, o phan hoi tot tir khach cii, ho sé tin tuang va mua ngay.
1.2. Tong quan vé chim séc khach hang
1.2.1. Khai niém chiam so6c khach hang

Theo cé&c nha quan tri, cham soc khach hang 1a cac hoat dong kém theo dé hoan
thanh qué trinh giao dich. San pham 12 hitu hinh hay v6 hinh déu c6 chim soc khach
hang kém theo. Theo quan diém t6 chiic san xuat, cham séc khach hang lién quan toi

cac hoat dong lam gia ting gia tri cho chudi hoat dong co ban cia doanh nghiép.



Chim soc khach hang 1a nhitng hoat dong c6 tac dong truc tiép dén khach hang
nham duy tri va phat trién dich vu, dem lai sy hai long tin ciy cho khach hang va dam

bao hiéu qua hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép.

Cham soc khach hang 1a tit ca nhitng gi can thiét ma doanh nghiép phai lam dé
thoa man nhu cau va mong doi ctia khach hang, tc 1a phuc vu khach hang theo cach ma
ho mong mudn duoc phuc vu va 1am nhiing viéc can thiét dé gii cac khach hang. Nhu
vay, cham soc khach hang la viéc hudng cac hoat dong cua doanh nghiép vao khach

hang. D6 1a qua trinh phén tich, tim hiéu va giai quyét méi quan hé véi khach hang.

Chim soc khach khong chi don thuan 1a cung cép dich vu ma khach hang ky vong,
mong doi tir doanh nghiép hay su hd trg kip thoi, thuat ngit nay bao ham ca viéc dap
ng nhu cau vé tinh cam, sy lién két, thuc day méi quan hé véi khach hang tién xa hon

thay vi chi la mot nguoi tiéu dung thong thwong caa doanh nghiép.

Hinh 1.1. Hoat dong cham s6c khach hang

1.2.2. Muc dich cia hoat dong cham séc khach hang

Khéach hang la nguon séng cua bat ky doanh nghiép nao. Chinh vi thé, cham séc
khach hang tro thanh mot trong nhiing yéu t séng con va doi hoi rat nhiéu dau tu cong
strc va tién bac. Chiam soc khach hang khong chi don thuan 1a ban cho khach hang biang
san pham, dich vy, né doi hoi doanh nghiép phai tao ra sy hai long tuyét déi cho khach
hang di vai san pham, dich vu caa ho.

Giir chan cac khach hang hién tgi: Thu hit mot khach hang méi ton chi phi hon
rat nhiéu so véi viéc cham soc va giit chan khach hang hién tai. Vi vay, bén canh viéc

dau tu cho cac chién dich quang céo, cac doanh nghiép ciing vu tién duy tri tép khach



hang cii. Duy tri tbt mbi quan hé ndy, cac cong ty khong chi c6 dugc ngudn khach on

dinh ma con ma rong, tiép can thém khéach hang méi théng qua chinh nhirng ngudi nay.

Thu hdt, tiép can cac khach hang tiém nang: Muc dich chinh cta chiam séc khach
hang 1a duy tri khach hang hién tai. Hiéu rong ra, khi 1am khach hang cii hai long dén
mot mirc d6 nhat dinh, ho s& tac dong tich cuc dén nhirng vi khach tiém ning méi. Pay

chinh 1a viéc PR gian tiép doanh nghiép, vira don gian, hiéu qua lai tiét kiém chi phi.

Toi wu chi phi kinh doanh: Thyc hién tét dich vu cham séc khach hang, cac doanh
nghiép co thé giam mot khoan chi phi kha cao. B&i dé mé rong kinh doanh, cac don vi
s& phai chi sé tién Ion cho quang céo, tiép thi, truyén thong.... Chua ké, néu tinh toén sai
mét cht, chi phi c6 thé doi 1én gap nhiéu lan. Trong khi d6, néu thuc hién chim séc
khach hang chuan chi trong ting khau, khach hang cii tiép tuc ting ho nhiét tinh. Piéu
nay Vira gitip tang doanh s, vira cat giam chi phi tim kiém khach hang moi. Bé lam tot

viéc nay, chim soc khach hang phai dugc thuc hién bai ban tir nhitng khau dau tién.

Tding loi thé canh tranh cia doanh nghiép: Dich vu chim soc khach hang tao sirc
canh tranh cua doanh nghiép trén thi truong trong nudc va ca qudc té. Do vay, ciing mot
loai san pham, dich vu chat lugng nhu nhau, doanh nghiép mudn gay an tuong, budc

phai chl trong vao cham soc khach hang.

Can ctr vao cac thong tin thu dugc qua cac hoat dong cham séc khach hang, cac
nha quan 1i s& vach ra chién lugc, chinh sach cham séc khach hang phu hop cho ting
d6i twong khach hang ciing nhu ting giai doan cu thé, nham dap ang nhu cau ngay cang

cao cua khach hang.
1.2.3. Vai tro caa hoat dong chim séc khach hang

Trong thoi dai canh tranh khéc liét nhu hién nay, cham soc khach hang 1a mot yéu
t6 quan trong quyét dinh su thanh céng caa doanh nghiép. Do d6, cac doanh nghiép can
chi trong dau tu vao dich vu cham soc khach hang dé mang lai trai nghiém mua sam tét
nhét. Vai trd ctua cham séc khach hang khéng chi giéi han trong qua trinh ban hang, ma
con kéo dai qua toan bo qua trinh trai nghiém caa khach hang véi san pham/dich vu.

Cham soc khach hang gitip doanh nghiép duy tri duwgc khach hang hién tai va tao
ra khach hang trung thanh, gitp doanh nghiép giam chi phi c6 nhiéu khoan dang ké s&

giam néu doanh nghiép thuc hién tét cong tac cham soc khach hang.



Cham soc khach hang gitip nang cao kha nang canh tranh, sy phat trién khoa hoc
cdng nghé nhu vii bio cho phép cac doanh nghiép c6 thé cung cap cac san pham dich
vu V6i mirc chat luong nhu nhau.

Cham so6c¢ khach hang ¢6 vai tro gitt mic doanh thu trong doanh nghiép, tao dung
hinh anh va uy tin trong doanh nghiép. Biéu ma khach hang, du 14 c& nhan hay doanh
nghiép, déu mong muédn hon ca tir hang hda hay dich vu ho mua 1a chiing phai hoan toan

dang tin cay.
1.3. N¢i dung cua hoat dong chim soc khach hang
1.3.1. T6 chitc by phan chim séc khach hang

Cong tac cham s6c khach hang khong phai la céng viéc cua riéng ai cling khong
chi don thuan la cdng viéc ciia ngudi & vi tri thudng xuyén tiép xdc voi khach hang ma
la cua tat ca moi nguoi. Ai trong don vi ciing c6 thé 1a khach hang bén trong hoic 1a
khach hang bén ngoai. Do vay, moi ngudi déu c6 trach nhiém cung cap dich vu chim
sc khéach hang tao ra mot day chuyén dich vu khach hang. Néu day chuyén bi pha v &
mot khau nao d6 thi khach hang bén ngoai khong thé dugc cung cap dich vu khach hang
tot.

Déi voi khach hang bén ngoai, hoat dong cham séc khach hang caa doanh nghiép
do mot bo phan hoac mét phong ban dam nhiém, doanh nghiép xay dung cho minh riéng
mot trung tam cham soc khach hang néu nhu ho 12 mot doanh nghiép 16n va cé sé lugng
khach hang nhiéu. Piéu nay nay giiip cac nhan vién chim séc khach hang c6 thé ch
trong hoan thanh tét nhiém vu cua minh. O céc doanh nghiép nhé do diéu kién vé kinh
phi, nguon nhan lyc con han ché, cac nhan vién chim séc khach hang c6 thé con dong

thoi phu trach nhiing cong viéc khac nhu: ban hang, nghién ctu thi trueong.

Tuy theo quy mo, dic diém san pham dich vy, dic diém khach hang, phuong
thirc cham soc khach hang ma doanh nghiép té chitc b phan chim soc khach hang phu
hop va hiéu qua nhat .

Dé hoat dong cua bd may chim soc khach hang dugc thuc hién tot, cac doanh
nghiép phai xay dung mot hé théng thong tin noi bo vé cham soc khach hang. Trong hé

thong nay nhiém vu, chirc ning cac bo phan duge phan dinh rach roi, trong d6 bd phan



cham soc khach hang giit vai tro dau méi chinh. Mot sb chirc nang, nhiém vu caa bo

phan cham soc khach hang nhu:

- Tham muu cho lanh dao doanh nghiép quan 1y, diéu hanh cong tac chim soc khach
hang caa doanh nghiép.

- Xay dung ké hoach va chu dong thuc hién ké hoach chim soc khach hang trong ké
hoach marketing cia doanh nghiép.

- Xay dung va ban hanh quy dinh vé chiam soc khach hang ctia doanh nghiép.

- Tham gia diéu tra, nghién ctu thi truong. Xay dung va dé& xuit cac giai phap tiép thi
va phét trién dich vu méi ma khach hang cé nhu cau.

- Thudng xuyén theo ddi bién dong cua khach hang (sé lwong khéach hang, tan suat su
dung san pham), tiép nhan va xua ly cac thdng tin phan hoi, y kién dong gop cua khach
hang vé céc dich vu hién co.

- Thuc hién béo cdo theo thang, theo quy hoidc dot xuat vé tinh hinh hoat dong cham séc

khéach hang cua doanh nghiép.
1.3.2. Quy trinh chim s6c khach hang

Quy trinh chdm séc khach hang chuan 1a mot chudi cac hanh dong cu thé can 1am
dé thu hat, gitr chan khach hang. Cé duoc quy trinh chuan, doanh nghiép s& xay dung
dugc chudi khach hang than thiét, ma rong tép khach hang, tiét kiém chi phi tim kiém
khach hang. Giup doanh nghiép gia ting doanh s6 va md rong thi truong, quang bé
thuong hiéu va ting kha ning canh tranh so véi cac d6i thii. Quy trinh chiam soc khach
hang c6 vai tro vo clng quan trong, nhat 1a nganh dich vu bai nd quyét dinh truc tiép

dén kha nang chuyén doi, sy thanh bai ciia san pham va doanh thu cua doanh nghiép.
1.3.2.1. Chdm séc khdch hang truwoéc khi ban

Muc tiéu: Thu ht, tiép can dugc khach hang tiém ning sau d6 quang ba thuong
hiéu, gigi thiéu san pham/dich vu, hiéu dugc nhu cau cua khach hang tao dung 1ong tin
uy tin thuong hiéu ting ti 1& chuyén dbi.

Noi dung:

Tim kiém thu thdp thong tin khach hang: Tim kiém thu thap théng tin khach hang

tir c4c nguon khac nhau, nhan vién cham séc khach hang ctua doanh nghiép cé thé phan



tich, danh gia nhu cau cua khach hang. Tir d6, doanh nghiép c6 thé dé dang tién hanh

xay dung cac chién luogc chim soc khach hang cu thé hon cho timg nhém déi tuong.

Tiép cdn khach hang tiém nang: Tiép can khach hang qua cac kénh phi hop nhu
Facebook, Zalo, Google, Email Marketing...St dung noi dung hip dan (bai viét, video,

quang cao) dé thu hat su chd .

Gidi thiéu san pham/dich vu: Nhan vién cham soc khach hang can hiéu rd vé tirng
loai san pham/dich vy cua doanh nghiép dé cé thé cung cap thong tin dén khach hang
mét cach chinh xac va chuyén nghiép. Khi thay duoc lgi ich that sy ma san pham/ dich

vu mang lai thi khach hang méi yén tdm bo tién ra mua hang caa doanh nghiép.

Xay duwng data khach hang: Doanh nghiép xay dung hé théng data khach hang
nham phan loai khach hang gitip cho cong tac cham séc khach hang duoc tét hon linh

hoat trong viéc chiam séc khach hang. Sir dung cac phan mém nhu Excel, Sapo,..

Phdn hoi va hé tro khdach hang thwong xuyén: Viéc tu van, hd tro khach hang dung
lac tac dong rat 16n dén quyét dinh mua hang hay st dung dich vu cua khach hang.
Thong qua cac hinh thircc nhu email, dién thoai,... nhan vién cham soc khach hang can
truyén tai cho khach hang nam chi tiét, chinh xéac vé san pham/ dich vu ciing nhu hd tro
nhat nhanh khi khach hang can.

1.3.2.2. Cham soc khdach hang trong khi ban

Muc tiéu: Thuc hién cham séc khach hang toan dién, lam cho khach hang an tam,
tin tudng vé chat luong san pham cua doanh nghiép, thuyét phuc dugc khach hang, thic
day quyét dinh mua hang, dam bao cung cap san pham/dich vu mét céc tot nhat, tao trai
nghiém tét cho khéach hang.

Noi dung:

Xay dung moi quan hé véi khach: Hoi tham nhu cau cua khach hang mét cach khéo
léo. Huéng dan khach hang tiép can san pham, dich vu mot cach dé dang.

Tiép tuc cung cdp céc thong tin méi nhat vé san pham/dich vy: Pua ra thong tin
san pham/dich vu mét cach chi tiét, nhan manh loi ich phi hop voi nhu cau khach hang.
Giai d¢ap moi thac mac cua khach hang mot cach kién nhan va rd rang. St dung ngon

ngit dé hiéu, tranh céc thuat ngir qua chuy@n mén lam khéach hang bdi réi.



Thuyét phuc khach hang chér don: Xac dinh ly do khién khach hang chua dua ra
quyét dinh (gia ca, tinh ning, nhu ciu chua rd rang...). Cung cip thém thdng tin, giai
thich 1d rang dé gidp khach hang cam thay an tam hon. Gidi thiéu vé céc chinh sach

chuong trinh chiét khau dé khuyén khich khach hang mua ngay.

Ho tro thanh todn va thu tuc néu c6: Huéng dan khach hang thanh toan mét cach
thuan tién nhat. Kiém tra lai don hang dé dam bao khéng c6 sai sot. Cung cap théng tin

vé thoi gian giao hang, chinh sach bao hanh, doi tra.
1.3.2.3. Cham soc khach hang sau khi ban

Muc tiéu: Tiép thu phan hdi, giai quyét khiéu nai cai thién san pham/dich vu ngay
cang tét va phd hop véi nhu cau caa khach hang. Duy tri méi quan hé tét véi khéach
hang, nang cao 1ong tin caa khach hang vao chat lugng san pham va dich vu, tiép can

muc tiéu mai nhu cau tiém an cua khach hang.
Noi dung:

Guri loi cam on: Giri 1oi cam on chan thanh dén khach hang da mua san pham/dich

vu.

Ho tro giao hang: Cap nhat tinh trang don hang dé khach hang an tam. Kiém tra
xem khach hang c¢6 nhan dugc san pham ding nhu mong doi khdng. Cung cap hudéng
dan sir dung chi tiét, giai dap thic mac ban dau.

Thu thdp phan héi va xi ly khiéu nai: Goi dién hoac giri khao sat danh gia chat
lwgng san pham/dich vu. Néu cé phan hdi tiéu cuc, chi dong xin 18i va dé xuat giai phap

pht hop. Hb tro khach hang xir Iy khiéu nai mot céch chuyén nghiép va nhanh chong.

Giir lién lgc véi khach hang: Gui email/tin nhan chlic mirng sinh nhat, ngay 18 kém
qua tang hodc ma giam gia. Cap nhat thong tin san pham/dich vu méi dé khach hang c6
thé tham khao. Moi khach hang tham gia chuong trinh khach hang than thiét hodc hoi
vién VIP. biéu nay gilp khach hang cam thay duoc ton trong quan tdm tir d6 doanh

nghiép c6 thé xay dung méi quan hé 1au dai, bén viing.

cung cdp chwong trinh wu ddi: Chuong trinh thuong cho khach hang khi giai thiéu
ban bé. Pua ra gbi nang cap, combo san pham dé khéach hang tiép tuc mua sim. Tao cac

chuong trinh dac biét danh riéng cho khach hang cii.
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1.3.3. C4c nhan té anh hwéng hoat ddng chim séc khach hang

Cham s6c¢ khach hang ¢6 vai tro gitt mic doanh thu trong doanh nghiép, tao dung
hinh anh va uy tin trong doanh nghiép. Piéu ma khach hang, di 1a ca nhan hay t6 chirc
déu mong mudn hon ca tir hang h6a hay dich vu ho mua la ching phai hoan toan dang
tin cay. Diéu nay c6 nghia 13 mot chuong trinh chdm séc khach hang, yéu té san pham
thuong phai duoc dat 1én hang dau va tiép theo d6 1a yéu t con ngudi, dé chit luong
tiép can, sir dung san pham hay dich vu caa doanh nghiép yéu té thuan tién c6 thé gidp

doanh nghiép phat trién tét hon.
1.3.3.1. San pham

San pham la yéu té quan trong, diéu ndy anh huong dén quyét dinh mua caa khach
hang nhiéu nhat, khach hang xem trong gia tri chat lwong san pham hon 1a su tin twdng
dbi véi cac nha san xuat, doanh nghiép. Chat luong c6 thé thay thé gia ca va diéu nay
dung ca vai cong nghiép, dich vu va nhiéu thi truong khac. Trong cac yéu td quan trong

vé san pham chi phdi dén khach hang phai ké dén céc yéu té sau day:
a. Sy da dang:

Sy da dang trong danh muc san pham khéng chi mang dén nhiéu lya chon hon cho
khach hang ma con gitp doanh nghiép tiép can duoc nhiéu phan khic thi truong khac
nhau. Khi khach hang c6 thé dé dang tim thay san pham pht hop vai nhu cau va so thich

ctia minh, ho s& c6 xu huéng quay lai mua hang nhiéu hon.

Bén canh dé, viéc da dang hda san pham con gitp doanh nghiép thich tng tét hon
V6i sy thay d6i cua thi hiéu tieu ding theo thai gian va khéng gian. Doanh nghiép c6
chién Iuoc linh hoat trong viéc phat trién san pham, ho s& dé dang dap tng dugc nhu

Cau nay, tir d6 nang cao ning luc canh tranh va tao dau 4n manh mé trén thi truong.

b. Gia ca:

Gia ca la mot trong nhitng yéu t6 quan trong nhat anh huéng dén quyét dinh mua
hang cua khach hang. Mot mac gia hop Iy khong chi gidip doanh nghiép ting doanh sd

ma con thé hién vi thé canh tranh ciia thwong hiéu trén thi truong.

Gia ca khong don thuan chi la con sé niém yét, ma con la sy can bang gitra gia tri
san pham va gia tri cam nhan caa khach hang. Néu mot san pham c6 chat luong cao

nhung gia qua dat so voi mat bang chung, khach hang cé thé do dy khi mua. Nguoc lai,
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néu gia qua thap, khach hang c6 thé nghi ngd vé chat lugng san pham. Vi vay, viée dinh
gia phai dya trén nhiéu yéu té nhu chi phi san xuat, chién lugc kinh doanh, déi tha canh

tranh va nhu cau thj truong.

Hon nita, gi4 ca con dong vai trd nhu mét cong cu diéu tiét tiéu dung va chién luoc
marketing caa doanh nghiép. Cac chuong trinh khuyén mai, giam gia hay chinh sach vu
dai dac biét khéng chi gidp kich thich nhu ciu mua sim ma con tao su thu hat ddi véi
khach hang méi. Bong thai, doanh nghiép c6 thé st dung chién lugc gié linh hoat dé
thuc day doanh sé trong nhitng thoi diém quan trong nhu mua 18 hoi, su kién 16n hoic

khi tung ra san pham mdi.
c. Chat lwong san pham:

Chat lugng san pham ludn la yéu té then chét quyét dinh sy hai long va long trung
thanh cua khach hang. Mot san pham tét khong chi can dap @ng nhu cau sir dung ma

con phai mang dén trai nghiém vuot mong doi cho ngudi tiéu ding.

Khéach hang khéng chi quan tim dén tinh ning co ban ma con yéu cau san pham

c6 thiét ké dep, bén b, tién loi va than thién véi moi truong.

Bén canh d6, chinh sach bao hanh va cam két chat luong ciing 13 mot phan quan
trong trong viéc xay dung long tin véi khach hang. Mot san pham cé ché do bao hanh
t6t s& gitp khach hang yén tam hon khi mua va sir dung. Ngoai ra, viéc doanh nghiép
dau tu vao nghién ctru va phat trién dé khong ngirng nang cao chat lwong san pham ciing

la mot loi thé Ion gidp duy tri sy trung thanh caa khach hang trong dai han.
d. Chdt lwong dich vu hdu mai:

Dich vy hau mai khdng chi 1a mot phan caa quy trinh ban hang ma con 1a mot yéu
t6 quan trong gidp giir chan khach hang va xay dung long trung thanh véi thuong hiéu.
Mot doanh nghiép c6 dich vu chiam soc khach hang tét s& tao ra su khac biét rd rét so

Vvé6i d6i thu va khuyén khich khach hang quay lai nhiéu lan.

Trong thoi dai cdng nghé sd, dich vu hau mai khong chi ding lai ¢ viéc ho tro truc
tiép ma con ma rong sang cac nén tang truc tuyén nhu chatbot, email, hotline, va mang
x4 hoi. Viéc tng dung cong nghé dé ca nhan hoa trai nghiém khéach hang, chang han
nhu giri thdng bao bao tri dinh ky hoic nhiac nhé gia han bao hanh, ciing 14 mét chién
lugc hiéu qua gilp nang cao chat luong dich vu hau mai.
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1.3.3.2. Con ngwoi

La tai san quy gia nhat cua doanh nghiép, 1a ngudi dai dién cho hinh anh va su
uy tin caa cdng ty trong mét khach hang. bac biét ddi véi dich vu, mang tinh chat vo
hinh, khéch hang rat khd cam nhan thi nhitng nhan vién caa doanh nghiép 1a mét trong
cac yéu té gitp khach hang cam nhan rd hon vé chit luong dich vu ma doanh nghiép
cung cap. Mét doanh nghiép c6 mot nén tang co sé vat chat tét cling nhu mot chuong
trinh cham soc khach hang hoan hao nhung lai thiéu nhitng nhan vién c6 kha nang xr Ii
khéo léo trong giao tiép khong thé mang lai su hai 10ng tron ven cho khach hang duoc.
Doi ngii nhan vién ban hang va chim séc khach hang d muén hay khéng ciing phai tiép
xuc truc tiép hoic gian tiép véi khach hang. Doanh nghiép can xay dung mot doi ngi
cham séc khach hang chuyén nghiép, nhiét tinh, nang dong dé hoat dong cham soc khach

hang dat hiéu qua cao nhét.

a. Vé kién thizc: Nhan vién c6 tinh chuyén nghiép cao va tan tam trong cong viéc
thudng tao ra an twong tich cuc dau tién vai khach hang. Ho ling nghe va hiéu rd nhu
cau caa khéach hang, tir 6 cung cap giai phap va dich vu pha hop nhat. Mot s6 yéu cau
vé kién thire d6i v6i nhan vién cham soc khach hang.

- Nim rd cac thdng tin san pham/dich vu (tinh ning, gia c4, wu nhuoc diém, cach st
dung) dé cung cap cho khach hang mot cach chuyén nghiép.

- Thau hiéu tdm ly, nhu cau, mong muén cua tirng nhém khach hang. Theo ddi xu huéng
tiéu ding, nhu cau thi truong.

- Nhan biét céc van dé khach hang thuong giap phai kip thoi hd tro giai quyét thic mac
khi khach hang can

- Hiéu & chinh sach d6i tra, bao hanh, hoan tién, wu dai. Cé ky thuat ban hang van dung
vao ting tinh huéng.

b. Vé kj nang: Bén canh nén tang vé kién thirc ma ngudi nhan vién cham soc khach
hang can phai trao doi nhu trén, ciing doi hoi vé k¥ ning rat nhiéu dé gidp nhan vién
truyén dat thong diép mot cach ré rang va hiéu qua. Su lich thiép va ty tin trong giao
tiép gilp tao ra mot moi trudong thoai mai va tin cay cho khach hang. Cu thé phai dap
ung duoc cac ky nang sau:

- K¥ ning giao tiép va ang X
- K¥ ning linh hoat xir ly c4c tinh hudng.
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- K nang dam phan va thuyét phuc khéach hang.

- K¥ nang xur ly van dé dé giai quyét thoa dang nhitng khiéu nai.
- K§ nang lam viéc nhom.

- K§ ning thiic diy quyét dinh mua.

- K§¥ nang st dung tin hoc van phong.

C. Vé thdi d¢ va tdc phong: Ngoai kién thirc va k§ nang, thai do va tac phong cua
nhan vién cham séc khach hang c6 anh huong rat 16n dén trai nghiém cua khéach hang.
M6t nhan vién c6 tac phong chuyén nghiép va thai do tich cuc s& gilp tao 4n twong tét,

nang cao su hai long va gitr chan khach hang. Nhan vién can chd y mét sé van dé sau:

- Can kién tri, nhan nai khi thuyét phuc khach hang.

- Luén giir dugc binh tinh, tu cha khi giao tiép véi khach hang, dic biét 1a trong qué
trinh giai dap thac, khiéu nai.

- Thai do chan thanh, lich su, nha nhian dé gay thién cam vai khach hang.

- C6 kha nang linh hoat xir ly tinh hudng, nim bat tdm Iy khach hang, biét cach tao hai
hude ding mirc dé giai toa bot cang thang trong giao tiép.

- An mac gon gang, lich sy tao sy chuy@n nghiép va uy tin véi khach hang.
1.3.3.3. Sw thudn ti¢n

Sy thuan la mot trong nhiing yéu to quan trong anh hudng dén trai nghiém mua
sam va quyét dinh tiéu ding cua khach hang. Mot doanh nghiép cang tao diéu kién thuan
loi dé khach hang d& dang tiép can san pham, dich vy thi cang ¢ lgi thé canh tranh trén
thi treong. Su thuan tién khéng chi gigi han & viéc mua hang nhanh chéng, ma con bao
gom dia diém, thoi gian hoat dong, diéu kién giao hang va phwong thtc thanh toén.
Nhitng yéu té nay tac dong truc tiép dén su hai 1ong cua khach hang va kha nang gitr

chan ho lau dai.

a. Pia diém: Vi tri dia ly cua doanh nghiép ¢ anh huong rat Ién dén quyét dinh
mua siam cua khach hang. Mot dia diém ban hang thuan tién gidp khach hang dé dang
tiép can san pham va giam thiéu céc rao can vé khoang cach, thoi gian di chuyén.

Dia diém kinh doanh hop Iy: Ctra hang hoic vin phong cua doanh nghiép can duoc
dat & nhitng khu vuyc trung tam, gan gili v6i khach hang myc tiéu. Nhimg dia diém dong
dan cu, giao thong thuan tién, gan cac trung tam thwong mai, khu cdng nghiép hoic khu

van phong s& gitip gia ting luong khach hang tiém ning.
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Giao thong va co so ha tang: Hé thdng giao thong thuan loi, bai dd xe rong rai,
duong di d& dang ciing 1a nhitng yéu t6 tac dong dén sy thuan tién caa khach hang. Mot
dia diém c6 giao théng &ch tic, khong co bai dd xe hoic qué xa trung tam sé& lam giam
sire hat dbi vai khach hang.

b. Thoi gian hoat dgng: Thoi gian hoat dong caia doanh nghiép ciing 1a mot yéu to
quan trong anh huéng dén trai nghiém cua khach hang. Trong mot thé gisi ngay cang
ban ron, khach hang mong muén cé thé mua hang va duoc hd tro bat cir lc nao, khdng
bi gidgi han boi khung gio hanh chinh. Viéc linh hoat trong thoi gian hoat dong khéng
chi gitip doanh nghiép nang cao trai nghiém khéch hang ma con tao ra lgi thé canh tranh
S0 V6i d6i thu.

Mg rong khung gio hoat dong: Néu doanh nghiép chi cung cap dich vu trong gio
hanh chinh, khach hang c6 thé gap kho khin khi can hd tro ngoai gio. Viéc kéo dai thoi
gian hoat dong, dic biét 1a vao budi téi hoac cudi tuan, s& gilp doanh nghiép tiép can

nhiéu khach hang hon.

HG tro 24/7: VV6i su phat trién cua cong nghé, doanh nghiép cé thé cung cap céac
kénh hd trg khach hang truc tuyén nhu chatbot, email, tong dai hotline hoat dong 24/7.
Diéu nay gilp khéach hang c6 thé tim kiém thong tin, dit hang hoic yéu cau hd trg ngay

lap tac, thay vi phai cho dén gio 1am viéc cua doanh nghiép.

c. Diéu kién giao hang: Giao hang la mot phan quan trong trong hanh trinh mua
sam, dac biét 1a trong bbi canh thwong mai dién tir phét trién manh mé&. Mot dich vu giao

hang tién lgi, nhanh chong s€ gilp doanh nghiép gia tang su hai long cua khéch hang.

Giao hang nhanh va dng hen: Khach hang luén mong mudn nhan dugc san pham
trong thoi gian sém nhat. Doanh nghiép c6 thé &p dung cac dich vu giao hang hoa toc,
giao hang trong ngay hoac cam két thoi gian giao hang chinh xéac dé dap ang ky vong

cua khach hang.

Nhiéu lya chon giao hang: Cung cap nhiéu phuong thirc giao hang nhu giao tin
nha, nhan hang tai cira hang, giao hang qua ddi tac van chuyén sé& gilp khach hang linh
hoat hon trong viéc lua chon.

Chinh sach d6i tra linh hoat: Mot dich vu giao hang tét can di kém véi chinh sach

d6i tra minh bach va thuan tién. Néu khach hang nhan dugc san pham khong dung yéu
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cau hoic bi 18, ho can c6 quyén ddi tra dé dang ma khéng gap qua nhiéu thu tuc phuc

tap.

d. Phuong thirc thanh toan: Thanh toan 1a budc cudi cing trong qua trinh mua
hang, nhung néu khéng thuan tién, khach hang co thé tir bo giao dich ngay ca khi ho da
lya chon san pham. Mot phuong thirc thanh toan linh hoat va an toan s& khéng chi gidp

tang ty 1& chét don ma con tao niém tin cho khach hang khi mua sam.

Pa dang phuong thtc thanh todn: Cung cip nhiéu lya chon thanh toan nhu tién
mit, thé tin dung, chuyén khoan, vi dién tr (Momo, ZaloPay, VNPay, v.v.), hoic tra gop
gip khach hang d& dang hoan tat giao dich theo cach phu hop nhat.

Thanh toan tra gop, linh hoat: Khéng phai khach hang nao cling ¢6 kha nang thanh
toan toan bo don hang ngay 1ap tc. Viéc cho phép thanh toén tra gop hoac theo dinh ky

gip khéach hang tiép can san pham d& dang hon ma khong bi ap lyc tai chinh.

Bao mat va an toan: Khach hang ngay cang quan tim dén van dé bao mat trong
thanh toan. Doanh nghiép can ap dung cac cong nghé ma hda, xac thuc hai budc hoic
lien két v&i cac nén tang thanh toan uy tin dé dam bao an toan cho giao dich cua khéch

hang.
1.3.4. Céc hinh thirc chim séc khach hang
1.3.4.1. Hinh thizc chdm séc khdch hang truc tiép

Hién nay dang c6 cac hinh thirc phd bién nhu 13 truc tiép cham séc khach hang tai
C4cC cira hang dai 1y, noi ban va trung bay cac san pham,...Nhiém vu ban hang sé duoc
nhan vién ban hang thyc hién cling nhu 1a kiém ludn viéc cham soc khach hang qua cach

cung cap, tu van cac thong tin vé dich vu/san pham tryc tiép toi khach hang.

Ngoai ra, chdm séc khach hang tryc tiép con c6 mot hinh thirc khac 1a tai nhitng
trung tdm hd trg khach hang va tham chi khi khach hang sir dung dich vu/san pham cua
doanh nghiép, c6 thé cham soc khach hang tryc tiép tai nha.

Hinh thirc chiam soc khach hang truc tiép nay c6 wu diém Ién chinh 1a cong ty va
khach hang xtr Iy duoc nhitng van dé mot cach nhanh chéng, tiét kiém dugc thi gio gitra
hai bén va thém phan tién loi hon trong qua trinh ghi nhan, phan tich, giai quyét.

1.3.4.2. Hinh thizc cham séc khdch hang gian tiép
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Hinh thic gian tiép cham soc khach hang chinh 13 hinh thirc cham soc khach hang
online nho vao nhitng phuong tién hd trg khac nhau. Tir d6, khoang cach duoc thu hep
lai nho vao sy hién dai cong nghé hién gid va két hop, lién két vai trang mang xa hai,
nhitng thdng tin vé san pham/dich vu s& dugc ngudi dung tim kiém nhanh va dé dang

théng qua nhitng bai twong tac va quang céo truc tiép.

Véi nhiéu con dudng khac nhau dé ching ta c6 thé lra chon cho viéc tiép can va
chiam soc khach hang, nhitng hinh thirc chdm séc khach hang online dwgc ké dén nhiéu
nhu 13: qua tin nhdn SMS, Gmail, c4c tin nhan tra 1o truc tuyén, cac trang mang xa hoi,
cude goi truc tiép hay 1a chiam so6c khach hang qua cac dién dan,..vay qua nhiing con
duong gian tiép nay c6 rat nhiéu hinh thire dé ban dé dang lua chon va su két hop gita
chung ciing s& gilp ich rat nhiéu, thém sy da dang cho qué trinh cham soc khach hang

online.
1.4. Cac phuong tién hd tro chim séc khach hang

Viéc str dung cac phuong tién hd tro chim soc khach hang da tro thanh mot yéu td
quyét dinh dé tao su khac biét va nang cao trai nghiém cua khach hang. Cac phuong tién
nay khéng chi gitip doanh nghiép tuong tac va giao tiép vai khach hang mot cach hiéu
qua, ma con tao su thuan tién va linh hoat cho ca hai bén. Cac phuong tién pho bién c6

thé nhic dén nhu sau:

Hé théng quan ly méi quan hé khach hang (CRM): 1a mot phan mém hoic hé
théng gitp doanh nghiép quan 1y thong tin va tuong tac voi khach hang. N6 luu trit
thong tin c& nhan, lich sir mua hang, twong tac trudc day, va cac thong tin khac dé tao
ra mot co s¢ dit liéu khach hang toan dién.

Thuec hién chice nang:

- Ghi lai lich str tuong tac va thong tin ca nhan cta khach hang.
- Tao co hoi cho viéc phan tich dir liéu va du doan hanh vi cia khach hang.

- Quan ly va twong tac khach hang trong toan bo qua trinh tiép thi va ban hang.

Trang web va cong thong tin dién ti: website, email va trang mang xa hoi la
cac kénh ma doanh nghiép sir dung dé tuong tac va cung cap théng tin cho khach hang.
Thuec hi¢gn chiee nang:
- Cung cap thdng tin chi tiét vé san pham, dich vu, va thong tin lién hé.

- Cho phép khach hang tim kiém théng tin, mua hang, va giri phan hdi.
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- Tao ra co hoi cho viéc chia s& thong tin va twong tic qua cac nén ting mang x4 hoi.

Trung tdm cudc goi: 1a noi tap trung cac nhan vién hé tro khach hang qua dién
thoai. Céc trung tdm nay cung cap théng tin, giai dap thic mic va hd tro ky thuat cho
khach hang.

Thuc hién chiec nang:

- Twong tac truc tiép va tic thi voi khach hanlg qua dién thoai.

- Cung cap giai dap thac mac va hd trg ky thuat nhanh chéng cho khéach hang.

- Ghi lai théng tin chi tiét vé cudc goi va twong tac dé phuc vu cho viéc theo ddi va danh
gia hiéu suét.

Email va tin nhin: L& cic phuong tién twong tac chi phi thap va tién lgi cho viéc

giri thong diép va cung cap hd tro cho khéach hang.

Thuc hién chice nang:
- Phat trién va gui thong diép c& nhan hoa va tiép can mot luong lén nguoi ding mot
cach nhanh chéng.
- Guri théng bao, khuyén mai, va thong tin cap nhat dén khach hang.

- Tao co hoi cho khach hang gui phan hdi va yéu cau hd trg qua email.

Cham so6c khach hang trén mang X8 hgi: Cac mang xa@ hoi nhu Facebook,
Twitter, va Instagram cung cip mot nén tang dé doanh nghiép twong tac va cham soc

khéch hang.

Thuec hién chire nang:
- Tuong tac nhanh chong va gan giii voi khach hang qua céc binh luan, tin nhan riéng,
hoac trd chuyén tryc tiép.
- Chia sé thong tin san pham, khuyén mai, va tin tic moi nhat véi cong ddng mang.
- Thu hit sy chd ¥ va tao ra sy twong tac tir ngudi dung trén cac nén tang mang xa hoi.
Hop thw phan héi va biéu danh gia: 12 cic cong cu gilp khéach hang chia sé y
kién va phan hdi cua ho vé san pham, dich vy, va trai nghiém mua hang.
Thuec hi¢gn chiee nang:
- Cung cép kénh dé khach hang thé hién y kién va phan hdi cua ho mét céch truc tiép.
- Thu thap thdng tin chi tiét va phan hdi chinh xéc tir khach hang .
- D& dang theo ddi va phan hoi lai cac phan hoi cia khach hang.
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CHUONG 2: THUC TRANG CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG TAl
CONG TY CO PHAN TAP POAN PIA OC SCD

2.1. Tong quan vé Cong ty Cé phan Téap doan Pia 6c SCD

CONG TY CO PHAN TAP BOAN PIA OC SCD ( SCD GROUP ) la doanh
nghiép chuyén vé linh vuc dau tu, phat trién va phan phdi du an bat dong san da dang
phan khac. Vi phuong cham “Success Creates Development — Thanh céng cua ban la
su phat trién cua chung ta”, trai qua qué trinh hinh thanh va phat trién, SCD GROUP
khong nging nd luc, cai tién va kién tao cho thi truong nhirng san pham, dich vy va trai
nghiém chit luong. Sau nhiéu ndm tién phong, SCD GROUP ty hao la mét trong nhitng

doanh nghiép bat dong san hang dau khu vgc mién Trung.

- Téncongty : Congty C6 Phan Tap Poan Pia Oc SCD

- Hotline 0943 243 243

- Truso chinh : Toanha 06 X6 Viét Nghé Tinh, Hai Chau, Pa Nang
- Website . https://scdgroup.vn/

- Email . hotro@scdgroup.vn

Hinh 2.1. Logo Cong ty Cé Phan Tap Poan Pia Oc SCD
2.1.1. Lich sir hinh thanh va phat trién

2.1.1.1. Lich si hinh thanh

- La mot cdng ty thudc linh vuc kinh doanh bat dong san, cong ty da chon mot huéng
di m&i, tap trung vao cac du an can ho cao cap, shophouse, dat nén do nhan thay kha
nang sinh 161 rat cao, dau tu s& dem lai lgi nhuan cao cho khach hang.

- Qua nhiéu nim hoat dong, SCD GROUP di xay dung duoc uy tin va thuong hiéu
I6n trong nganh bat dong san. Su chuyén nghiép, sang tao va cam két véi chat lugng da
gitip cong ty thu hat duoc nhiéu khach hang va ddi tac tin twong.
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- Nhitng con sb biét n6i ghi ddu an rd nét trén ban d6 Bat dong san khu vic mién Trung
noi riéng va ca nudc ndi chung chinh 13 minh chang cho sy phét trién khdng nging nghi
cua SCD GROUP.

2.1.1.2. Hanh trinh phét trién

- Dinh hudng rd rang trong hanh trinh phat trién, SCD GROUP mong muén tao ra céc
gia tri cdt 15i cho Ddi tac, Khach hang va Cong ddng.

- Niam 2019: Thanh 1a4p SCD GROUP, tién phong xay dung md hinh bat dong san
chuyén nghiép véi nhirng giai phap kinh doanh hién dai.

- Nim 2020: Khang dinh vi thé thuong hiéu SCD GROUP trén thi truong bat dong san
khu vuc mién Trung.

- Niam 2021: Tré thanh top 10 thuong hiéu bat dong san tiéu biéu Viét Nam nim 2021
tai khu vuc mién Trung.

- Nim 2022: Chinh thiic ra mat cong ty thanh vién SCD REALTY la don vi phan phéi
bat dong san thuoc SCD GROUP.

- Nim 2023: SCD GROUP tiép tuc mo rong danh myc du an va ting cudng hop tac
Vi cac dbi tac chién luoc dé nang cao chat luong san pham.

- Nim 2024: SCD GROUP dat dugc nhirng thanh cong dang ké trong linh vuc bat dong
san tai Pa Ning. Cong ty chd trong xay dung uy tin thuong hiéu va tao dung méi quan
hé tét voi khach hang.

2.1.2. Tam nhin, st ménh va gia tri cot 16i

2.1.2.1. Tam nhin

- Nim 2025: SCD GROUP trg thanh thuong hiéu bat dong san hang dau Pa Nang va
c4c tinh mién Trung.

- Niam 2030: Tro thanh tap doan dau tu va phat trién bat dong san c6 thuong hiéu top
10 Viét Nam.

- SCD GROUP dinh huéng phat trién trg thanh tap doan kinh té , tai chinh hang dau
khu vuc, khong ngirg d6i mai, sang tao dé kién tao hé sinh thai san pham dich vu dang
cap.

2.1.2.2. Str m¢nh

- Mang dén cudc sbng tét dep cho xa hoi théng qua viéc cam két cung cip nhitng san
pham, dich vu gitp gia ting gia tri tai san cua khach hang, nang cao chat luong cudc
séng va nang tam vi thé thuong hiéu bat dong san Viét trén trudng qudc té.
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2.1.2.3. Gia tri cot 16i
“PpAO PUC — CHUYEN NGHIEP — HIEU QUA - KHAT VONG — TIEN PHONG”

- Pao dirc: SCD GROUP dit chitr TAM la mot trong nhitng nén tang quan trong trong
hoat dong kinh doanh. Chung t6i thuong ton phap luat, dit gia tri dao dic nghé nghiép,
dao duc x& hoi & tiéu chuan cao nhat dé phat trién doanh nghiép.

- Chuyén nghiép: Doi ngii nhan sy hoi tu da DUC va TAI, mdi thanh vién déu a nhan
t6 Xuat sac trong linh vuc bat dong san.

- Hiéu qua: SCD GROUP Iy “Téc d¢, hiéu qua trong tirng hanh dong” 1am ton chi tim
ra phuong phéap tot hon dé dat hiéu qua téi vu.

- Khat vong: Phat trién hon nira dé du tiém lec vuon tam thé giéi, dung canh “Nhitng
ngudi khong 16” nganh bat dong san trong nudc va thé gigi.

- Tién phong: La mét trong nhitg thuong hiéu phat trién va phan phéi bat dong san

chuyén nghiép tai Pa Nang va khu vuc.
2.1.3. Linh vuc/san pham kinh doanh

- SCD GROUP la doanh nghiép chuyén vé linh vuc dau tu, phat trién va phan phéi du

an bat dong san da dang phan khdc: dat nén, can ho, shophoue, ...
2.1.4. Co ciu té chirc

2.1.4.1. So db co cdu té chirc
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Tong Giam Déc

Phong ké Phong
toan kinh doanh
Phong kinh | | Phong kinh
doanh 1 doanh 2

T

Phong hanh
chinh nhan su

Phong
marketing

Phong kinh

doanh 3

So @6 2.1. So' dd co cau td chirc Cong Ty Co Phan Pia Oc SCD
Ghi cht: = Quan hé truc tuyén

> Quan hé chirc nang

2.1.4.2. Chirc ndang va nhi¢m vu

Chirc nang va nhiém vu cua tieng phong ban, b phan trong cong ty nhu

Sau.

Giam déc: 1a nguoi dimg dau doanh nghiép, chiu trach nhiém toan dién trong viéc

diéu hanh va quyét dinh moi hoat dong kinh doanh cua cong ty.

Chirc nang:

- Ban hanh cac quy dinh, quy ché quan Iy doanh nghiép.

- Piéu hanh va dua ra cac quyét dinh quan trong trong moi hoat dong san xuat — kinh

doanh.

- Chiu trach nhiém chinh vé doanh thu, loi nhuan va dinh huéng phat trién 1au dai cua

doanh nghiép.

- T6 chtrc va quan ly bd may nhan su, xay dung co cau to chac hop Iy va hiéu qua.

- Xay dung, duy tri va phat trién cac mdi quan hé hop tac véi ddi tac, khach hang, nha

dau tu va nguoi lao dong.
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Nhiégm vu:

- Xay dung ké hoach téng thé va chién lugc phét trién dai han cho cong ty.

- biéu hanh toan bo hoat dong caa cong ty, chiu trach nhiém trudc Hoi ddng thanh vién
va phap luat.

- Pam bao hiéu qua tai chinh chiu trach nhiém vé loi nhuan, toc d6 ting truong va phat
trién bén virng.

- Quan 1y, diéu phéi va danh gia hiéu suat 1am viéc cua toan bo nhan vién va cac phong
ban.

Phong ké toan: Bo phan Ké toan — Tai chinh déng vai tro then chét trong viéc
quan ly dong tién, giam sét cac hoat dong tai chinh, dam bao sy minh bach — chinh xéc
trong hach toan, dong thoi tham muu cho Ban giam ddc trong cong tac hoach dinh va
diéu hanh tai chinh.

Chirc nang:

- Thue hién nghiép vu ké toan theo diing quy dinh phap luét hién hanh va chuan muc ké
toan nha nudc.

- Lap cac bao céo tai chinh, bao cao thué dinh ky theo quy dinh dbi véi cong ty va khach
hang doanh nghiép (néu c6 cung cap dich vu).

- Quan 1y hiéu qua cac ngudn quy, dam bao st dung hop 1y, dung muc dich va tdi wu
hi¢u suét tai chinh.

Nhiégm vu:

- Téng hop va lap bao cdo tai chinh dinh ky: danh gia hiéu qua tai chinh — ké toan, phin
tich cac chi s6 tai chinh va dé xuat phuong an cai tién hoat dong tai chinh.

- Thuc hién nghiép vu ké toan tién luong, bao hiém va cac ché do lién quan cho ngudi
lao dong, ddm bao dung quy dinh va kip thoi.

- Thue hién béo céo thué, bao céo quan tri va cac bao cdo tai chinh theo quy dinh hién
hanh, dap tng dy du yéu ciu cta co quan chirc ning va ban diéu hanh.

- Luu trir hd so, chung tur ké toan — tai chinh mot cach khoa hoc, dﬁy du va bao mat,

phuc vu cong tac kiém toan, thanh tra khi can thiét.

Phong kinh doanh: Ia b phan chu luc cua doanh nghiép, git vai tro quan trong

trong viéc phat trién thi truong, thuc day doanh thu va mg rong mang lugi khach hang.
Chirc nang:
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- Tham muu cho Ban Giam ddc trong viéc xay dung chién luoc phat trién kinh doanh
ngén han va dai han.

- Tb chirc thuc hién ké hoach kinh doanh, tim kiém khach hang, gi6i thiéu va ban san
pham/dich vu cta cong ty.

- Xay dyng va phat trién mdi quan hé bén vitng v6i khach hang hién tai va khach hang
tiém ning.

Nhiém vu:

- Xay dung ké hoach kinh doanh dinh ky (thang, quy, nim) dua trén muc tiéu va dinh
huéng ciia cong ty phan tich thi truong, danh gia dbi thu canh tranh dé dé xuit phuong
an kinh doanh hi¢u qua.

- Tim kiém va phat trién khach hang mdi thong qua cic kénh online, offline, hoi cho,
ho1 thao, su kién,...

- Tu vén, gi6i thiéu va chao ban san pham/dich vu phi hop v&i nhu cau khach hang
dam phan va thuc hién ky két hop ddng theo ding quy trinh.

- Cap nhat va quan ly dir liéu khach hang mét cach khoa hoc, phuc vu cho viéc phan
tich hanh vi tiéu dung, tiép thi va cham soc c4 nhan hoa.

Phong hanh chinh nhan su: 1a bo phan giir vai trd nong cdt trong cong tac to
chac bo may, xay dung nguon nhan luc va quan Iy hanh chinh téng hop. Pon vi nay
dam bao bd may cong ty van hanh hiéu qua, maéi truong 1am viéc chuyén nghiép va 6n
dinh.

Chirc nang:

- Quan 1y ho so, théng tin nhan su to chire luu trit va cap nhat day du, chinh xac hd so
cua can b, nhan vién trong toan cong ty.

- Xay dung va thuc thi quy dinh ndi bd, ban hanh cac van ban ndi quy, quy trinh lam
viéc, quy ché luong thudng, chinh sach nhan sy,... dam bao tinh théng nhat va minh
bach trong cong ty.

- Quan ly cac hoat dong nhan su, tuyén dung, dao tao, danh gia hi€u qua cong viéc, thuc

hién ché do luong thudng, khen thudng — ky luat va phat trién ngudn nhan luc.

Nhiém vu:
- Xay dung diéu 18, quy ché hoat dong cho cong ty va cac don vi truc thudc, dam bao

phu hop véi phap luat va muc tiéu phat trién cta doanh nghiép.
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- Lap ké hoach tuyén dung, b tri nhan sy phu hop véi nhu cau timg phong ban va giai
doan phat trién cua cong ty.

- T6 chuc thue hién cong tac thi dua — khen thudng — ky luat nham tao dong luc va moi
truong lam vi¢e tich cuc cho can bo cong nhan vién.

- Xay dung va gin gitt vin hoa doanh nghiép, t6 chiic cac hoat dong phong trao ndi bo,
nang cao sy gan két va tinh than tap thé.

Phong marketing: la don vi dong vai tro trung tdm trong viéc Xay dung hinh anh

thwong hiéu, nghién cau thi treong va trién khai chién lugc truyén théng nham hd tro
hiéu qua cho cac hoat dong kinh doanh, dong thoi gia ting gia trj thwong hiéu trén thi

truong.

Chirc nang:
- Nghién ctru thi trudng va hanh vi khach hang nham xac dinh dung nhu cau, xu hudng
va ky vong cta nguoi tiéu dung.
- Phét trién va truyén thong san pham/dich vy, hd tro truc tiép cho cong tac ban hang,
gidi thiéu du 4n cta cong ty dén khach hang muc tiéu.
- Xay dung chién lugc phat trién thuong hiéu, nang cao hinh anh va do nhan dién thuong
hi€éu doanh nghi¢p trén thi truong.

Nhiém vu:

- Lap ké hoach Marketing dinh ky (theo thang, quy, nim) cho ting san pham, dich vu,
du 4n — trinh Ban Giam ddc phé duyét va trién khai.

- Xay dung hd so thi truong, du bdo doanh thu, phan tich ddi tha canh tranh va dé xuét
giai phap gia tdng nang lyc canh tranh.

- Phat trién noi dung va phuong tién truyén thong bao gdm san xuét video, hinh anh, bai
PR... nham gidi1 thi€u san phém/dich vu mot cach chuyén nghiép.

- Theo ddi, d4nh gia va béo céo hiéu qua cac chién dich truyén thong, tir d6 diéu chinh
chién lugc kip thoi nhdm tbi wu chi phi va hiéu qua dau tu.

Nhan xét:

Cong ty SCD van hanh theo mé hinh co ciu truc tuyén, dimg dau 1a Ban giam
dbe gilr vai tro trung tam diéu hanh, chiu trach nhiém ra quyét dinh va truc tiép giam sat
toan bd hoat dong cia cac phong ban chirc nang.

Céc phong ban chinh s& bao géom: Phong hanh chinh nhan sy, phong marketing,phong
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kinh doanh, phong ké toan. Phong kinh doanh duoc chia nho thanh 3 bo phan véi ding
dau 1a 3 truong phong truc tiép diéu hanh cong viéc cua nhan vién. Mé hinh phan tach
nay gitp t6i wu héa ning luc quan 1y va nang cao hiéu qua thuc hién nhiém vu theo ting

mang cong viéc cu the.

Viéc phan chia chitc nang, nhiém vy gitra cac phong ban dugc thiét ké mot cach
rd rang, logic va linh hoat, giup t6i wu hiéu qua van hanh dong thoi han ché tinh trang
chdng chéo cong viéc. Cac phong ban khong chi chiu trach nhiém doc 1ap trong pham
vi chuyén moén ma con phéi hop chat ché voi nhau nham tao thanh mot hé théng van

hanh tron tru va hi€u qua.

bac biét, duodi su chi dao truc tiép ctia Ban Giam ddc, cac bod phan déu hudng dén
muc tiéu phat trién bén viing, ddm bao chat luong dich vu, sy hai 10ng cia khach hang
va ning cao uy tin thuong hiéu trong thi truong bat dong san canh tranh ngay cang khdc
liét. M6 hinh nay khong chi giup bd mdy cong ty hoat dong 6n dinh ma con tao diéu
kién thuén loi dé thich ung voi nhitng bién dong cua thi truong, tir d6 dua ra céac chién

luge diéu chinh kip thoi va hiéu qua.

2.2. Cac yéu to moi trwomg tac dong dén hoat dong kinh doanh ciia doanh nghiép.
2.2.1. Cac yéu td vi mé

2.2.1.1. Khach hang

Khach hang luén dugc xem 1a yéu tb cbt 18i quyét dinh su thanh bai cia moi doanh
nghiép, va trong linh vyuc bat dong san, diéu nay cang tro nén quan trong hon bao gio
hét. V&i dic thu 12 nganh c6 chu ky mua ban dai va gia tri giao dich 16n, viéc hiéu rd
khach hang khdng chi gitp doanh nghiép dap tmg ding nhu cau ma con xay dung long
tin va tao ra loi thé canh tranh bén viing. Khach hang hién nay cia Cong ty SCD duoc

chia 1am 2 nhédm cu thé nhu sau:

Khach hang mua dé é:
- Nhém khach hang nay 1a ca nhan hoic ho gia dinh, c6 thu nhap khé tré 18n ho tim kiém
mot noi sinh séng 1au dai, vu tién chat luong sdng va tién nghi, nhém khach hang nay
ngay quan tdm nhiéu hon dén chat luong séng va tién ich di kém. Khach hang mua dé o

ngay cang chi trong céac chinh sach thanh toan linh hoat, dic biét ho tro tra gop dai han
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tir cAc ngan hang, giam thiéu tai chinh ganh ning ban dau. Piéu nay cho phép ho dé
dang s hiru cin ho cao cip ma khdng can chi tra toan bo sb tién maot lan.

Thugn lgi:
- Nhom khach hang nay thudng it quan tim dén yéu t6 loi nhuan dau tu, thay vao do tap
trung vao su 6n dinh va chat luong cudc sdng. Piéu ndy giup cong ty dé& dang tu van
theo nhu cau thuc té€ va cung cip san pham phu hop.
- Tai thi truong Pa Ning, noi c¢6 ha ting d6 thi phat trién, chat luong séng cao, nhom
khach hang nay c6 mat d6 phan bd rong khép, d& tiép cin va khao sat nhu cau thuc té.
- Ho it thay d6i quyét dinh mua néu san pham dép tng ding nhu cau, gitp giam ty 1&
huy hop déng. Nhung thoi gian ra quyét dinh cia nhém khach hang nay sé& 1au hon nhém
khach hang dau tu boi vi nhom khach hang du tu ho da nghién ctiu tir trudce.

Kho khan:
- Giéi han vé kha ning tai chinh, dic biét 1a v6i cac san pham c6 gia tri cao.
- Cong ty gap kho khin trong viéc thuyét phuc khach hang néu chinh séach tai chinh

khdng hap dan hoic gia qué cao so voi kha nang chi tra cia khach hang.

Nhgn xét : Cong ty da c6 nhitng chinh sach hd trg dé khac phuc van dé tai chinh
cua khéach hang. C6 nhiéu phuong thirc thanh toan dong truéc 20% s& nhan wu dai chiét
khau 3% tly vao du an, hodc phuong thirc thanh toan vay véi 1ai suat thap va duoc an
han géc 2 nam gitp khach hang d& &p luc vé tai chinh. Biéu nay nham thu hat khach

hang hon.

Khach hang mua dé dau tu :
- Nhom khéach hang mua dé dau tu chiém ti trong cao, nhdm khach hang nay mua Vi
muc tiéu sinh 1oi théng qua cho thué hoic ban lai sau ndy. Ho quan tim dén lgi nhuan,

vi tri chién lugc, tinh thanh khoan va tiém ning ting gia Bat dong san.

Thudn loi:
- Nhom khach hang dau tu thudng sin sang chi tra cao hon néu nhan thiy tiém ning
sinh 10i 16n tir dy 4n. Didu ndy gitp cong ty cé thé phan phdi cac san pham cao cap véi
bién d¢ lgi nhuan tot.
- Pay 1a nhém c6 nhu cau mua lap lai, ho ¢ thé quay lai trong twong lai néu hai long

v6i san pham trude do.
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- Céc chinh sach hd trg tai chinh lién két v&i ngan hang ciing duoc nhom khach hang

nay quan tam, dic biét 1a cac gbi vay c6 1ai suat vu dai va thoi gian xitr Iy tha tuc nhanh.

Kho khan:
- Nhom nay doi hoi cong ty phai xay dung chién luoc phat trién dy 4n bai ban va dai
han.
- Can cung cip cac phén tich chuyén sau vé thi trudong, xu huéng ting trudng, rai ro
phap 1y, tiém ning khai thac thuong mai, nham tao sy tin twong va thu hat dau tu,
- Ap luc canh tranh cao do khach hang dau tu thuong so sanh ki ludng giita cac du an

dé to1 uu hoa loi nhuan.

Nhén xét : Cong ty ting cudng nghién ciru va cap nhat dit liéu thi truong dé lam
rd tiém nang cua timg du an. Xay dung ho so du an chuyén nghiép, thé hién 16 cac chi
s6 ting truong, quy hoach ving, loi thé so sanh. Ap dung chinh sach ban hang linh hoat,
két hop khuyén mai, cam két loi nhuén cho thué, hodc hd tro thi tuc phap 1y dé tao thém

gia tri cho nha dau tu.
2.2.1.2. Nha cung cdp

Nha cung cap cia SCD GROUP la nhiing cong ty 16n vé linh vuc bat dong san,

chuyén dau tu xdy dung cac du 4n can hod cao cap tai trung tim thanh phd Pa Néng.

- Cong ty ¢d phan PAVNC véi du 4n ndi bat Sam Tower.
- Tap doan Sun Group véi du 4n Sun Symphony Residen Pa Nang.
- Cong ty cb phan d6 thi FPT Pa Ning v6i du an FPT Plaza 3 Pa Ning.
- Cong ty c6 phan dau tu Pa Ning mién Trung véi du 4n Tién Son Shophouse.
- Cong ty c6 phan dau tu MIA véi du an MIA CENTER POINT.
=> Chia gié hang riéng cho tirng nha dai Iy phan phdi, va to chirc cac sy kién dé ra mat
du 4n, mdi du an sé& c6 chinh sach ban hang va chiét khau riéng.

Thudn lgi:
- Nhiéu ngudn cung: Cong ty c6 thé cung cip mot loat cac san phdm bat dong san tir
cac nha cung cép khéac nhau, dap Gng nhu cau da dang cua khéch hang vé vi tri, dién
tich, kiéu dang va phong cach thiét ké.
- Mitic gia linh hoat: V&i nhidu mirc gia tir cic nha cung cip khac nhau, cong ty c6 thé
phuc vu khach hang & nhiéu phan khiic khac nhau, tir bat dong san cao cap dén bat dong

san tAm trung, giup mé rong ddi tuong khach hang.
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- Tang cudng stc canh tranh: Khi ¢6 nhiéu nha cung cap, cong ty co6 thé so sanh gia va
chét luong san pham dé lua chon cac ddi tac phi hop nhat vé6i chién luge phat trién cua
minh, déng thoi cung cdp san pham c6 gia tri canh tranh trén thi truong.
- Pap tmg xu huéng thi trudng: Cong ty ¢ thé nhanh chong thay do6i hodc diéu chinh
chién lugc khi thi trudng thay d6i, chang han nhu thay ddi cac nha cung cip dé dam bao
dap Gmg nhu cau cua khach hang vé cac yéu té nhu gia tri gia ting, thiét ké méi la hodc
chat lugng vuot troi.
- X4y dung mang ludi d6i tic manh mé: Hop tac v6i nhidu nha cung cip gitip cong ty
tao dung mot mang ludi ddi tac rong rii va bén virng. Diéu nay khong chi ning cao kha
ning cung cap san pham da dang ma con gitp cong ty c6 co hdi tiép can cac cong nghé,
xu huéng méi trong nganh bat dong san.
=> Cong ty c¢6 kha ning chuyén d6i va da dang hoa céc loai nha & hay céc loai hinh nha
& diéu nay gitip Cong ty c6 danh muc san pham da dang tiép can dugc nhiéu phan khiic
khéach hang khac nhau

Kho khan:
- Viéc thay d6i nha cung cap c6 thé giy gian doan trong chudi cung ting, anh hudng dén
ngudn hang khong dap tmg duoc cho khach hang. Cong ty c6 thé gip kho khin trong
viéc thuong luong diéu khoan hop dong véi nha cung cip méi, dic bét néu ho khong co
kinh nghiém lam viéc voi nha cung cap nay trude do.
2.2.1.3. Péi thii canh tranh

Tai thi truong bat dong san Pa Néng, Cong ty Co phan Tap doan Dia 6c SCD ¢6
rat nhiéu d6i thu canh tranh. Nhitng d6i thii nay gy ap luc rat cao vi phan phdi chung
cac dy 4n va ban chung tai thi truong Pa Nang. Nhitng d6i thu déu c6 dic diém riéng,
chién lugc va loi thé canh tranh ma SCD GROUP can phai cht ¥ néu khéng mudn bi bo
lai phia sau. Duéi day 1a bang mo ta ba dbi thu canh tranh ctia Cong ty Co phan Tap
doan Dia Oc SCD.
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Bang 2.1. Poi thii canh tranh cia Cong ty Cé Phan Tap Poan Pia Oc SCD

POI THU
CANH UU PIEM NHUQC PIEM
TRANH
- Marketing thuong hiéu tot. - Cung hoat dong mét thi
- D61 ngii nhan vién rong 16n, day | truong nhung gia cao.
Cong ty Co din kinh nghiém. - Nhiéu san pham thiéu tinh

phan dau tw
Pia oc TATI

- C6 nhiéu khach hang tiém ning.
- Thuong xuyén mé nhitng budi
tiéc tra cung khach hang dé duoc

nhiéu nguoibiét dén dy an.

phap ly.

Cong ty Bt

dong san Dat

- Hoat dong lau nam & khu vuc
Quang Nam — ba Nang.
- Pa dang vé bat dong san.

- Ho tich cuc dén cac dia diém cua

- Ché do dai ngd chua tot
khién nhiéu nhan vién bat
man.

- Con cham trong qua trinh

Xanh Mién du 4n dé tim kiém tu van khach | chuyén d6i muc dich st
Trung hang. dung dat khién nhiéu khach
hang chua hai long.
- Trinh d¢ nhan vién chua
- San pham da dang. cao.
Cong ty Co - B6i ngii nhan vién tré trung. - Chinh sach luong thuong
Phan BPS SLT | - Co sd vat chat kha day du. chua c6 su thing tién cho
Pa Ning - C6 nhiéu chinh sach wu d3i cho | nhan vién.
khéach hang nhu h trg vay. - Qua trinh giam sat qua
khéc khe.
- Truyén théng Marketing tét - Poi ngil nhan vién con han
- Pa dang san pham, dap tmg duoc | ché.
Cong ty Co ngudn cung. - Pa s6 nhan vién tré chua
phan Tap doan | - Chinh sach dii ngd nhan vién tot, | c6 nhiéu kinh nghiém.
Pia Oc SCD thang tién muc thudng rd rang.

- Moéi truong lam viéc nang dong.
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Nhan xet:

- TaTi Land 1a d6i thu c6 marketing manh mé& va doi ngii nhin vién giau kinh
nghiém, nhung gia san pham cao va van dé phap ly cd thé 1am giam sirc canh tranh, dic
biét vai khach hang tim kiém san phim hop 1y va minh bach.

- Bat Xanh Mién Trung c6 thé manh vé thuong hiéu va uy tin 1au dai, nhung can
cai thién marketing va nang cao dich vu khach hang. Cong ty nay phu hgp véi khach
hang tim kiém sy tin cay va 6n dinh, nhung can giai quyét van dé chuyén ddi muc dich
sir dung dat va cai thién dai ngd nhan vién.

- SLT Pa Ning mang dén san pham da dang va chinh sach vu dai tot, nhung lai
gap van dé vé kinh nghiém nhan vién va ché do dai ngd chwa hop 1y. Diéu nay c6 thé
anh huong dén chat luong dich vu khach hang va kha niang phat trién lau dai cua cong
ty.

=> SCD Group can tan dung cé4c lgi thé ciia minh nhu chat lugng san pham, dich
vu khéch hang va marketing hiéu qua, dong thoi nén chd trong vao viéc phat trién cac
san pham bat dong san chat lwong & nhiéu phan khuc va nang cao nang luc doi ngil ban
hang ciing nhu hoc hoi tir cac d6i thu dé cai thién cac yéu té chua hoan thién nham tao

ra loi thé canh tranh rd rét trong thi trudng bat dong san Pa Néng.
2.2.2. C4c yéu to vi md
2.2.2.1. Moi trwong Kinh té:

M&éi truong kinh té chung:

- Niam 2023, kinh té thé gigi tiép tuc ddi mat véi nhiéu kho khin, thach thirc, hau hét
cac nén kinh té trén thé gii déu c6 mirc tang truong thap hon ky vong do tong cau suy
giam; lam phat d ha nhiét nhung van & mac cao; chinh sach tién té that chit, ng céng
thé giGi da tang 1én muc Ky luc, xung d6t quan sy giira Nga va U-crai-na phic tap hon,
bat on dia chinh tri, an ninh lwvong thuc, thién tai, bién d6i khi hau... ngay cang gia ting.
Tai thoi diém cudi nam 2023, cac t6 chirc qudc té da diéu chinh du bao ting truéng kinh
té toan cau so Véi du bao trudc ddy theo cac huéng khac nhau nhung hau hét cac dy béo
déu thap hon toc d6 ting trudng nam 2022.

- Kinh té Viét Nam nam 2023 mac di van con nhiéu khé khin, nhung véi su vao cudc
cua ca hé thdng chinh tri, Chinh phu, Thu tuéng Chinh phu da chu dong, linh hoat, quyét
liét, sat sao chi dao cac Bo, nganh, dia phuong cing voi sy doan két, tin tuéng, ang hod
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cua Nhan dan va cong dong doanh nghiép da trién khai nhiéu giai phap nham thao g&
kho khin, thuc ddy ting truéng, gitr vitng 6n dinh kinh té vi mé va céc can ddi 16n cua
nén kinh té, nhd d6 kinh té nudce ta van dat dugc két qua kha quan cho thay nén kinh té
tiép tuc co xu hudng phuc hdi méi muc tang trudng quy sau cao hon quy trudc.
- Nam 2023, tang trudng Kinh té uGe dat 5,05% (Quy I tang 3,41%; quy II tang 4,25%;
quy III tdng 5,47%; quy IV tang 6,72%),).
-Nam 2024 ciing la nam bat pha cua chang duong kinh té 5 nam 2021-2025. Do d6,
Chinh phu, cac Bo nganh, dia phuong ciing s& doc toan luc cho ching duong vé dich
nay. Pay co thé 1a nhitng thuan lgi mang tinh chii quan nhung ciing la 4p lec 16n cho
hoat dong kinh té cia dat nuéc. Trong bdi canh thé gisi nhiéu bat dinh, Viét Nam can
tiép tuc duy tri 6n dinh kinh té vi mé, day 13 nén tang quan trong dé c6 thé dat dugc muc
tiéu tang trudng nhu ky vong

(Nguon tong cuc thong ké nam 2024)

Thudn loi:

- Kinh té vi mé gitr 6n dinh, chinh sach tai khoa va chinh sach tién té két hop hiéu qua
da giup kiém soat lam phét ¢ ving an toan, 14i suat diéu hanh giam dan la co so dé giam
|4i suat cho vay hd trg san Xuat.
- Nén kinh té dang tich cuc diy manh qua trinh tai co cAu vira dam bao ngudn cung va
an ninh luong thuc vira gat hai duoc nhiéu két qua tich cuc tao nén tang treéng 6n dinh
trong thoi gian qua.
- Chinh phu nd lyc d¢ay manh giai ngan vén dau tu cong 1a dong luc quan trong thic
day tang truong.
- Lam phat duoc kiém soét hiéu qua s& gitip 6n dinh dong tién la yéu té quan trong cho

tang truong kinh té.

Kho khan:
- Thu hat dau tu nudc ngoai nam 2023 chua phat huy hiéu qua khi cac nha dau tu chua
mé rong quy mo dau tu vao cac dy an dang hoat dong & Viét Nam do nhirng khé khin
chung cuaa kinh té thé gidi néi chung va ciia cong dong doanh nghiép.
- Hoat dong xuit, nhap khau phuc hoi cham do nhu cau thé gisi giam, chinh sach tién
té thit chat va lam phat van & mic cao.
- Thi truong BDS tiép tuc am dam, dong tién luan chuyén han ché, dic biét trong bdi

canh ap luc dao han va tra no trai phiéu doanh nghiép nam 2023 16n.
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Kinh té Bat Pong san Pa Ning

- Nam 2022 va dic biét 1a nra cudi ndm 2022, thi trudng bat dong san (BDS) gip
nhiéu kho khin do tinh hinh kinh té thé gidi cling nhu nén kinh té Viét Nam dang
trong qué trinh phuc hdi phat trién sau tac dong cua dai dich COVID-19. Theo sb liéu
théng ké cua Bo Xay dung, ké tir sau khi bung né luong giao dich BPS vao quy
11/2022, thi truong bat dau truot dbc tir quy 111/2022 va duy tri tinh trang kho khin
trong suét ca nam 2023. Xét riéng nhoém cin ho chung cu, nha & riéng 18, s6 luong
giao dich xudng muc thap nhét trong quy 1V/2022 (chi c6 14.349 giao dich); su phuc
hoi ciia nhém nay con chua rd rang khi s giao dich c6 chiéu hudng giam dan trong
niam 2023 véi lwong giao dich 6 thang cudi nam giam 16,67% so véi 6 thang dau nam.
Do6i voi nhom dat nén, tuy xu huéng giam van la cha dao trong cac nim 2022-2023,
nhung diém sang vé sy phuc hdi duoc ghi nhan khi luong giao dich 6 thang cubi nim
2023 da cao hon 6 thang dau nam 28,42%

- Bat dong san Da Néng tang manh, diém sang nhat cua Da Nang 1a kinh té duy tri da
tang truong on dinh. GRDP (tong san pham trén dia ban) Pa Ning 6 thang dau nam wdc
tang 5,00%, cao hon muc ting 3,48% ctia cing Ky nam 2023 va thanh phé dat myc tiéu
ca nam 2024 tang tir 8-8,5%. Giai ngan dau tu cong va du lich ciing duoc ky vong cai

thién trong nam 2024.

- Budc sang nam 2024, thi trudng BDS c6 nhitng thay d6i nhat dinh. Noi bat 1a niém
tin vao thi truong da ghi nhan cé sy cai thién, cung vaéi do lugng giao dich BDS thanh
cong di co su cai thién. Di véi ty 18 hap thyu chung toan thi truong, udc ting khoang
3,6 1an so vai cing ky nam 2023. Nhu cau tim kiém BDS quy 1/2024 ting 1én dang
ké so vai cung ky nam trudc. Pac biét, cac du an dang mo nhan dit chd (Booking)
cling ghi nhan sb luong diang ky twong d6i kha quan. Diéu nay cho thiy, su quan tm
va chuan bi ctia ngudi mua trude tinh hinh dang cé chuyén bién tich cuc hon cua thi
treong.

- Nhiing yéu té nay da gop phan cing cb su phuc hoi va phét trién cua thi truong BPS.
Dit liéu cua Batdongsan.com.vn cho thiy, luong tim kiém BDS ban Pa Néng trong quy
2/2024 tang 44% so vai quy lién trude va da vuot dinh cia nam 2023. Bén canh d6, mat

bang gia rao ban BDS Pa Ning xac 1ap méc méi. Piéu nay cé thé dugc giai thich boi

33



su Xuat hién cia nhiéu du an chung cu cao cap trong thoi gian qua, kéo nén gia trung
binh tang lén.

- Theo khao sét cia Batdongsan.com.vn véi hang trim mdi gidi & Pa Nang, luong giao
dich BDS tai TP nay c6 cai thién véi gia tri san pham pho bién la khoang 2-4 ty VND.
Theo d6, 73% moi gidi cho biét giao dich BDS 6n dinh hoic ting trong 6 thang dau
nam nay so véi 2023.

- Nhin chung, tat ca c4c loai hinh BPS Pa Ning déu ching kién céc chi sé ting 1én.
Tuy nhién, chung cu c6 su ting trudng vuot bac hon ca. Cu thé, lwong tin ding ban
chung cu DPa Néng trong quy 2/2024 ting 56% so véi quy 1/2024, mic do quan tam va
gia rao ban ciing tang 1an luot 1a 39% va 14%. Theo khao sat véi cac nha moi gisi, 55%
cho rang thi trudng chung cu Pa Nang dan phuc hdi va 27% cho rang loai hinh nay dang

tang truong manh.
2.2.2.2. Méi trwong tw nhién
Thugn lgi:

- Pa Ning nam & Duyén hai Nam Trung B9, trg thanh mét trung tam kinh té, vian hoa,
gido duc va du lich cua khu vuc. Nho vi tri dac dia nay, Pa Nang két ndi dé& dang voi
c4c tinh 1an can nhu Quang Nam, Quang Ngéi, Thira Thién Hué,... Hé théng giao thong
duong bo, dudng sat, duong thiry va hang khong dugc phat trién manh mé, tao diéu kién
thuan loi cho viéc di chuyén va van chuyén hang hoa.

- Thanh phé s& hitu lgi thé vé co s ha tang, san bay qudc té, thoi gian va quing duong
bay hop ly, thoi tiét thuan loi, thién nhién wu dai véi duong bo bién kéo dai, hé théng
khach san da dang. Tir d6 cho thay kha ning phat trién rat Ion, khong chi cho Pa Ning
ma tham chi con c6 thé mé rong ca tinh Quang Nam

- C4c dy an bat dong san do cac chu dau tu xay dung déu nam & trung tdm thanh phé
Pa Néing. Céc dy an nay déu nam ¢ nhirng khu déng dan cu, tich hop nhiéu tién ich, phu
hop véi nhu cau cua nhiéu nguoi.

- Pa Ning la thanh phé truc thudc trung wong va co vi tri dep, noi c6 nhiéu dia diém du
lich thu hat du khach tir moi noi. Cac du an bat dong san nam gan mat song han vai khi
hau mat mé¢ thich hop cho viéc dinh cu.

- Pa Ning c6 khi hau nhiét dgi gi6 mia, vai thoi gian nang nhiéu trong nam, phi hop
dé phét trién cac dy an ning lwong mat troi két hop bat dong san xanh.
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- Theo quy hoach ctia thanh phd dén Pa Ning dén ndm 2030 tam nhin 2045, dja phuong
dugce dinh huéng tro thanh thanh phé d6 thi sinh thai, hién dai, théng minh va dang
séng. Cuing véi do, thanh phd s& tré thanh maot trong nhiing trung tam d6i mai, sang tao,
du lich, thuong mai, tai chinh kinh té 16n caa ca nuée va khu vuee Pong Nam A, dic biét
la khi cang hang hoa Lién Chiéu duoc phép xay dung va cang Tién Sa trong tuwong lai

dugc chuyén doi muc dich thanh cang du lich.

Kho khan:
- Thoi tiét mua thudng xuyén dan dén viée tu van tap trung cho khéach gap khé khan.
- Nhiéu cin ho cao cip du di hoan thién co s¢ ha ting nhung chwa hoan chinh vé mat

thu tuc phap 1y 1am khach hang khéng du su tin tudng dé coc.
2.2.2.3. Moi trwong chinh tri - phap ly

Viét Nam c6 mdi trudng chinh tri 6n dinh, diéu ndy tao niém tin cho cac nha dau
tu trong va ngoai nudc. Chinh phir Viét Nam ludn uu tién phat trién kinh té, trong d6

bat dong san la mot trong nhiing linh vuc trong diém.

- Chinh phu lién tuc dwa ra cac chinh sach hd tro linh vuc bat dong san, nhu vu dai thué,
khuyén khich dau tu vao nha & x& hoi, cai thién ha tang giao thong.

- Cac chinh sach c6 tac dong gian tiép: su khuyén khich dau tu bén ngoai vao dia phuong
c6 thé lam tang nhu cau vé bat dong san qua dé co thé 1am cho gia bat dong san gia tang.

- Cdc chinh séch tac dong tryec tiép nhue:

+ Chinh sach cho phép Viét Kiéu mua bat dong san tai Viét Nam.

+ Chinh sach cho phép nhitng nguoi khdng c6 ho khau tai thanh phé dugc mua nha tai
thanh phé, chinh sach tai chinh &p dung doi véi nhitng ngudi dugc nha nudc giao dat,
cho thué dat,..

+ Chinh séch tin dung ddi véi hoat dong dau tu vao linh vuc bat dong san, chinh séach
thué ctia nha nude doi véi bat déng san.

- Bén canh d6, chinh tri con anh huong dén thi truong bat dong san. C6 nhitng quy
dinh thu tuc giao dich hop tac vé cuing phic tap, chi phi 16n khién kha niang phat trién
cua thi truong bat dong san giam di.

- Trong khi d6, nhitng qudc gia c6 chi phi vé thu tuc thap s& khuyén khich dua bat
dong san vao dich. CO thé thay rd mot diéu rang, Nha nude can phai c6 nhitng dong thai
tao ra nhitng tién dé thuan loi cho thi truong bat dong san ra doi va phat trién. Diéu nay
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c6 nghia 13 vai trd ctia Nha nudc Viét Nam vai thi truong bat dong san rat quan trong
vé ca ly thuyét Ian thuc tidn. Dé 1am tron vai trd ndy, doi hoi Nha nuée khong chi co
quyét thm ma phai ¢ tri thirc, luc luong can bo viing vang va co ché diéu hanh viing

vang va co ché diéu hanh hiéu qua.
2.2.2.4. Moi trwong cong nghé
Thudn lei:

- Cong nghé quan ly dy an va van hanh bat dong san dang duoc nang cap manh mé, nhu
sir dung phan mém ERP (Enterprise Resource Planning), BIM (Building Information
Modeling), va cac cong cu quan ly tién do.

- Céc nén tang truc tuyén nhu website, tng dung di dong, hoic san giao dich bat dong
san online gilp tiép can khach hang nhanh chéng va hiéu qua.

- Cong nghé xay dung tién tién nhu in 3D, cong nghé tién ché, hoic robot hda trong xay
dung dang thay doi cach thic thi céng truyén thong.

- Céc cdng cu marketing sé nhu Google Ads, SEO, Social Media, va Email Marketing

gilip doanh nghiép tiép can thi truong hiéu qua hon.
Kho khan:

- Chi phi dau tu cao, dé ap dung cdng nghé tién tién doi hoi phai dau tu 16n vao co so
ha tang, nhan su va daic biét 13 dau tu vao chuyén ddi sé.
- Cac d6i thu 16n trong nganh bt dong san ciing dang dau tu manh mé& vao cong nghé,

tao ap luc canh tranh cao hon.
2.2.2.5. C4C yéu té xa hgi
Thudn loi:

- Viét Nam c6 dan s6 hon 100 triéu nguoi (2023), véi ty 18 gia ting dan s 6n dinh va
co cau dan s tré. Pac biét, tang 16p trung luu dang md rong nhanh chong. Su gia ting
dan sb kéo theo nhu cau 16n vé cac san pham bat dong san, tir cin ho chung cu, nha &
lién ké dén biét thy.
- Viét Nam dang trong giai doan do6 thi hoa manh mé, voi ty 1€ dan cu séng tai thanh
phd 16n ngay cang ting. Cac du an bat dong san da s6 tip trung & khu vuc trung tim
thanh phd, day 1a mot co hoi cho cac don vi phan phdi bat dong san tim kiém khach phu
hop nhu cau.
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- Su thay dbi trong xu hudng nghi dudng va 16i séng ciing tac dong dén nhu cau bat
dong san. Loi sdng hién dai dang dich chuyén theo hudng tién nghi hon, voi nhu cau vé
khong gian séng thoai mai, tién ich da dang va dich vu cao cép.

Kho khan:

- Céc yéu t xa hoi cling tac dong 16n dén gia tri bat dong san. Mot khu vuc va mat do
dan sé tu nhién ting cao do tdc d6 ting cuia dan sé co hoc thi gia tri gia bat dong san noi
d6 ciing tang 1én do can bang cung — cau bj pha v&. Mat khac cac yéu té khac ciing anh
huong chét luong dich vu, giéo duc, y té, an ninh trat tu, ...
2.3. Céc ngudn luc cia doanh nghiép anh hwéng dén hoat dong kinh doanh.
2.3.1. Co sé vat chat
a. Mt bang
Cong ty C6 Phan Tap Poan Pia Oc SCD
- Pia chi: Tang 7-8 tda nha 06 X6 Viét Nghé Tinh, Hai Chau, Pa Ning
- Dién tich: 400m2 v6i 3 phong lam viéc.
b. My mac thiét b;
Bang 2.2. Théng ké may moc ciaa Cong ty Cé Phan Tap Poan Pia Oc SCD

PVT: Cdi
STT Trang thiét bj S6 lwong

1 May tinh 12

2 Diéu hoa 5

3 Ban ghé 100

4 Bong den 15

5 May anh 2

6 Flycam 3

7 May in 2

8 Camera 5

9 Tivi 1

10 May chiéu 1

11 T dung ho so 2
Tong 148

(Nguon: Phong hanh chinh nhan su)
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Nhan xét:

Co sé vat chit cta cong ty dong vai trd quan trong trong viée thé hién tinh chuyén
nghi¢p va la bd mat dai dién cho doanh nghi¢p. Mot moéi truong lam viéce hién dai, tién
nghi khong chi tao diéu kién thuan loi cho coéng viéc ma con giup nang cao tinh than
lam viéc, kich thich su sang tao cua nhén vién.

Hién tai, co so vét chit tai cong ty kha ddy du, dap tmg tot nhu cau lam viéc cua
nhan vién. Phan 16n nhéan vién sir dung may tinh ca nhan duoc két ndi internet qua hé
théng wifi, ddm bao qua trinh 1am viéc dién ra nhanh chéng, thuén tién trong viéc truyén
tai thong tin giita cac bd phan cling nhu trao ddi v6i khach hang.

Mdi phong 1am viéc déu duoc trang bi hé thong diéu hoa gitp duy tri nhiét 46 6n
dinh. Cac thiét bi hd tro cong viéc nhu may in, may tinh,... dugc kiém tra va bao tri dinh
ky nham dam bao hoat dong hiéu qua, phuc vu tét cho cong viéc hing ngay.

2.3.2. Nguén nhan luc

Bang 2.3. Tinh hinh ngudn nhan luc cia Cong ty Cé Phan Tap Poan Pia Oc SCD

Nam 2023 Nam 2024 Ty 1€ chénh léch
Cac chi tiéu Newoi % Newoi % 1\Igu,2(‘)(’)124/2020?/>0
Tong sb lao dong 62| 100% 72| 100% 10| 16,13%
1. Phén theo gi6i tinh 62| 100% 72| 100% 10| 16,13%
Nam 35 | 56,45% 40 | 55,56% 5| 14,29%
Nir 27 | 43,55% 32 | 44,44% 5| 18,52%
2. Phan theo d9 tudi 62 | 100% 72| 100% 10| 16,13%
Tir 20 - 25 tudi 32 | 51,61% 38 | 52,78% 6| 18,75%
Tir 26 - 30 tudi 18 | 29,03% 22 | 30,56% 4| 22,22%
Trén 30 tudi 12 | 19,35% 12 | 16,67% 0 0%
3. Phan theo trinh d¢ 62| 100% 72| 100% 10| 16,13%
Trung cap 2| 3,23% 2| 2,78% 0 0%
Cao dang 20 | 32,26% 25 | 34,72% 5 25%
Pai hoc 39 | 62,90% 44 | 61,11% 5| 12,82%
Trén dai hoc 1| 1,61% 1| 1,39% 0 0%
4. Phan theo phong ban 62| 100% 72| 100% 10| 16,13%
P.Giam Pdc 1| 1,61% 1] 1,39% 0 0%
P K¢ toan 1| 1,61% 2| 2,78% 1 100%
P.Hanh chinh - nhén sy 2| 3,23% 5| 6,94% 3 150%
P.Kinh doanh 48 | 77,42% 52 | 72,22% 4 8,33%
P.Marketing 10 | 16,13% 12 | 16,67% 2 20%

(Nguon: Phong hanh chinh nhan s)
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Nhan xét: Qua bang nhan lyc, ta c6 thé thiy co cau nhan lyc thay doi ting dan
qua tir ndm 2023-2024. S6 luong lao dong ting tir 62 ngudi & ndm 2023 1én 72 ngudi &
nam 2024. Tang 10 ngudi twong tng ting 16,13%. Diéu nay cho thay cong ty dang mo

rong dé dap tng nhu ciu gia ting cua thi trudng bat dong san.

Theo gisi tinh: Do tinh chat céng viéc yéu cau giao tiép rong rai, lao dong nam
chiém ty 18 cao hon so véi lao d6ng nit trong ca hai nam.
- Nam 2023 ty 1¢ nam chiém vu thé véi 56,45% twong tmg 35 ngudi, trong khi nir chi
dat 43,55% tuong tmg 27 ngudi. VA qua nim 2024 ciing nhu vdy ty 16 nam van chiém
vu thé hon so véi nir, nam chiém 55,56% twong Gng 40 nguoi va nit chiém 44,44%
tuong ng 32 nguoi.
- Ty 1& lao dong nit c6 sy ting dan naim 2023-2024 ting 5 ngudi twong Gng ting 18,52%.
- Ty 1€ lao dong nam ciling cd sy tang theo tirng nam tang 5 nguoi tuong Ung tang
14,29%.

Theo dé tuoi:

- S6 lao dong trong do6 tudi tir 20 — 25 tudi: Chiém ty 1& cao nhat trong cong ty va ting
qua cac ndm. Cuy thé 1a nam 2023 s6 lao dong 1a 32 nguoi, chiém ty 18 1a 51,61 %, nim
2024 1 38 nguoi chiém 52,78 %. Ty 1¢ lao dong ting 6 ngudi twong Gng ting 18,75%
tr nam 2023-2024.
- S6 lao dong trong do tudi tir 26 dén 30: Nam 2023 s6 lao dong 1a 18 ngudi, chiém ty
1¢ 1a 29,03%, nam 2024 14 22 nguoi chiém 30,56%. Ty 1& lao dong ting qua cic nim
tdng 4 nguoi tuong ung tang 22,22%.
- S6 lao dong trén 30 : Chiém ty 1¢ nho nhat trong cac nhom tudi va c6 sd lugng lao
dong khong thay doi qua cac nam. Nam 2023 ¢6 12 ngudi chiém 19,35%, nam 2024 s6
lao dong gilt nguyén 12 nguoi voi ty 1€ 16,67%.

Cho thay cong ty c6 luc lugng lao dong twong ddi tré. Pidu nay thé hién cong ty
rat coi trong van dé tré hoa doi ngii can bd cong nhan vién, mudn thu hat nhidu nhan
vién tré mang lai sy nang dong va sang tao trong cong viéc. Béi vi cac nha quan 1y hiéu

rang hoc chinh 1 Iyc lugng nong ¢t trong twong lai.
Theo trinh dé hoc van:

- S6 lao dong c6 trinh d6 trén Pai hoc: Nam 2023 ¢6 1 nguoi chiém 1,61% , nam 2024
s6 lao dong trinh trén dai hoc van gitt nguyén 13 1 nguoi chiém 1,39%.
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- S6 lao dong c6 trinh d¢ Pai hoc: Chiém ty 1€ cao nhét trong co cAu trinh do hoc van.
Niam 2023 ¢6 39 nguoi chiém ty 16 62,90%, ndm 2024 s6 lao dong 1a 44 ngudi chiém ty
1€ 61,11%. Ty I¢ lao dong tang tir nam 2023-2024 tang 4 nguoi tuong tng tang 8,33%.
- S6 lao dong c6 trinh d6 Cao dang: nam 2023 12 20 ngudi chiém 32,26% , nam 2024 ¢6
25 nguoi chiém 34,72%. Ty 18 lao dong ting 5 ngudi twong tng ting 25% tir 2023-2024.
- S6 lao dong co trinh d6 Trung cip: Nam 2023 1a 2 ngudi chiém 3,23%, nam 2024 s6
lao dong trinh d6 trung cdp van giit nguyén 1a 2 ngudi chiém 2,78

Nhu vay s6 lao dong c6 trinh d6 Pai hoc ngdy cang duoc nang cao va chiém ty 16
ngay cang ting. Diéu nay ching to cong ty ngay cang chu trong vao viéc nang cao ning
luc do1 ngili can by cong nhan vién va chi trong vao viéc tuyén dung thém nhiéu nhan

vién méi ¢ trinh do dé hién dai hoa luc Iugng lao dong cua minh.

Theo phong ban: Phong kinh doanh ludn 12 bo phan nong cét, chiém ty trong 16n
nhét trong tong s6 nhan su. Nam 2024, sé luong nhan vién phong kinh doanh ting 4
ngudi SO V6i ndm 2023, trong ¢tng mic ting 8,33%. Nhin chung, co ciu nhan su caa

cong ty khdng c6 sy thay doi 16n trong hai nam lién tiép.

Két lugn: Ngudn nhan luc ting dan dua trén gidi tinh, do tudi, trinh d6 va phong
ban nhung chwa dang ké cong ty tiép tuc bd sung thém ngudn nhan luc dé tiép tuc phat
trién cong ty hon nira vi ngudn nhan luc luén 1a Iyc lugng ndm vai trd quan trong, quyét
dinh nén chit luong va hiéu qué cta qua trinh van hanh va phat trién cta céng ty. Cong
ty ra nén thém nhiéu chinh sach nhu: luong, thuong, ho trg cho nhan vién dé tiép mo

rong quy mo céng ty.
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2.3.3. Nguon lyc tai chinh va tinh hinh kinh doanh

Bang 2.4. Tinh hinh tai chinh caa Cong ty Cé Phan Tap Poan Pia Oc SCD

DPVT: VNP
TY LE CHENH LECH
CHI TIEU NAM 2022 NAM 2023 NAM 2024 50537203 50547303
VND % VND | %

TAI SAN
TAI SAN
CaLSAR | 590.948.424.413 | 533.120.797.027 | 603.268.605.205 | -57.827.627.386 | -9,79% | 70.147.808.268 | 13,16%
IZ‘ZINSANDAI 387.866.687.197 | 247.666.697.259 | 261.015.872.813 | -140.199.989.938 | -36.15% | 13.349.175.554 | 5,39%
TONG TAI
TN 978.815.111.610 | 780.787.494.286 | 864.284.478.108 | -198.027.617.324 | -20,23% | 83.496.983.822 | 10,69%
NGUON VON
NG PHAI TRA | 432.378.610.817 | 372.869.852.512 | 360.890.498.733 | -59.508.758.305 | -13,76% | -11.979.353.779 | -3,21%
E%CHU SO | 546.436.500.793 | 407.917.641.774 | 503.393.979.375 | -138.518.859.019 | -25.35% | 95.476.337.601 | 23.41%
;%ﬁgﬁ%%% 078.815.111.610 | 780.787.494.286 | 864.284.478.108 | -198.027.617.324 | -20.23% | 83.496.983.822 | 10.69%

(Nguon: Phong ké toan cua cong ty)
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Nhan xét:

Tai san:

- Tai san ngan han nam 2023 giam 9,79% so v&i nim 2022 twong duong véi giam
57.827.627.386 VND. Dén niam 2024 tai san ngan han c6 xu huéng ting véi 13,16%
tuong duong ting 70.147.808.268 VNP so voi nam 2023. Diéu nay cho thay la cong ty
SCD Group dang tich lily tai san dé chuan bi cho cac hoat dong trong twong lai.
- Tai san dai han nam 2023 giam so v&i nam 2022 1a 36,15% tuong duong giam
140.199.989.938 VND. Diéu nay cho thiy cong ty da giam hoat dong dau tu vao dai
han. Nam 2024 tai san dai han c6 xu hudng tang nhe véi 5,39% tuong duong tang
13.349.175.554 VND so v&i nam 2023.

- Téng tai san ndm 2023 giam 20,23% twong duong giam 198.027.617.324 VND so Véi
nam 2022. Piéu nay cho thiy quy md hoat dong cua SCD Group giam dang ké trong
nam 2023. Nam 2024 tong tai san ting voi 10,69% so voi nam 2023 tuong duong ting
83.496.983.822 VND nhung van thap hon so v&i ndm 2022.

Cau tric von:

- No phai tra giam theo tirng nam, nam 2023 giam 13,76% so v4i nam 2022 twong duong
giam 59.508.758.305 VND. Nam 2024, ng phai tra lai tiép tuc giam 11.979.353.779
VNP tuong duong giam 3,21% so vaéi 2023. Biéu nay cho thay cong ty c6 kha ning tu
tai tro cho hoat dong ciia minh ma khong can dya nhiéu vao ng vay, cong ty quan ly
dong tién hiéu qua.

- Vén chi s¢ hiru nam 2023 c¢6 xu huéng giam voi 138.518.859.019 VNP so vdi
nam 2022 twong dwong giam 25,35%. Tuy nhién, von cha sé hitu nam 2024 lai ¢6 xu
hudng tang vdi 95.476.337.601 VND tuong duong tang 23,41% so véi 2023.

Diéu nay cho thay cong ty c6 mot lwong ngudn von cha dong 16n tir cha sé hitu,
chang to cong ty 6 kha ning tu dam bao vé mit tai chinh va mirc do phu thugc vé mat
tai chinh dbi v&i bén ngoai thap, tao su thoai mai khi hoat dong khdng phai ap lec qua
I6n tir cac khoan 14i vay. Vi ngudn von chii dong 16n thi tao duoc su tin tuéng cho cac
khach hang.

- Téng cong nguon vén nam 2023 giam 20,23% tuong duong giam 198.027.617.324
VNP s0 v6i nim 2022. Nhung nam 2024 téng cong nguon von ting voi 10,69% so véi
niam 2023 twong duong ting 83.496.983.822. Téng ngudn vén caa cong ty SCD Group

c6 su bién dong ting giam khong déu qua cac nam.
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Bang 2.5. Tinh hinh kinh doanh cia Céng ty Cé Phan Tap Poan Pia Oc SCD

DVT: VND
TY LE CHENH LECH
CHI TIEU NAM 2022 NAM 2023 NAM 2024 2023/2022 2024/2023
VND % VND %
1.D9anh thu
thuan vé ban hang | o7 706 106 586 | 345.786.531.564 | 402.640.771.748 | 88.080.034.978 | 34,18% | 56.854.240.184 | 16,44%
va cung cap dich
vu ]
éﬁ]‘a“’“ha“g 40.656.669.625 | 152.698.304.356 | 220.192.620.339 | 112.041.634.731 | 275,58% | 67.494.315.983 | 44,20%
3.Lgi nhuén gop
véban hangva | 217.049.826.961 | 193.088.227.208 | 182.448.151.409 | -23.961.599.753 | -11,04% | -10.640.075.799 | -5,51%
cung cap dich vu
4.Loi nhuén thuin
tir hoat dong kinh | 73.864.677.021 | 66.200.896.726 | 69.323.386.715 | -7.663.780.295 | -10,38% | 3.122.489.989 |  4,72%
doanh
S-Tongloinhuan 25 56n 519 411 | 66.200.280.055 | 69.086.133.691 | -7.272.269.356 | -9,89% | 2.795.853.636 | 4,22%
ké toan truwdc thué
6.Chi phi thu¢ 16.611.010.818 | 13.660.662.921 | 15.532.429.170 | -2.950.347.897 | -17,76% | 1.871.766.249 | 13,70%
TNDN hién hanh
7-Chi phi thue 85.644.176 |  802.568.887 |  344.957.421|  716.924.711 | 837,10% | -457.611.466 | -57,02%
TNDN hoan lai
S-Leinhuansau | g5 665874417 | 51.827.048.247 | 53.208.747.100 | -5.038.826.170 | -8,86% | 1.381.698.853 | 2,67%
thué TNDN

(Ngusn: Phong ké toan cua cong ty)
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Nhan xét:

- Doanh thu thuin c6 xu huéng ting din qua 3 nim. Nam 2023 doanh thu thuan
ting 88.080.034.978 VNP twong duong ting 34,18% so v6i nam 2022. Pén nam 2024
¢ xu hudng tiép tuc ting v6i 56.854.240.184 VND so véi nim 2023 twong duong ting
16,44%.

Giai doan 2023-2024 1 giai doan phuc hdi kinh té sau dai dich Covid- 19, chinh
sach kich thich tang truéng va sy phat trién manh mé cua thi truong bat dong san Pa
Niang trong giai doan nay gitip cho cac doanh nghiép phuc qua hoat dong kinh doanh
ctia SCD phuc hdi, phat trién thu duge mot sé doanh thu nhat dinh tir d6 cong ty dau
tu vao cac chién dich marketing gitip SCD Group c6 ngudn khach hang lién tuc d6

\
A

veE.

- Gia v6n hang ban ting manh trong 3 nam. Khi khéi luong hang hoa tang thi gia
vbn hang ban ciing ting. Nam 2023 gia von hang ban ting manh véi 275,58% so Véi
nam 2022 tuong duong ting 112.041.634.731 VND . Nam 2024 gia vn hang ban tiép
tuc tang voi 67.494.315.983 VND tuong duong tang 44,20% so véi nam 2023. Sy gia

tang nay c6 thé do chi phi nguyén vat lidu xay dung va thi trudng bat dong san tang.

- Loi nhuan thuan: Nam 2023 loi nhuan thuan giam 7.663.780.295 VND tuong
duong giam 10,38% so v&i nam 2022. Nam 2024 loi nhuan thuan c6 xu hudng ting nhe
V6i 3.122.489.989 VNP tuong duong ting 4,72% so voi nam 2023. Pay 1a dau hiéu tich

cuc cho thdy cong ty di c6 nhitng bién phap cai thién hiéu qua hoat dong kinh doanh.

- Loi nhuan sau thué nim 2023 giam 8,86% twong dwong giam 5.038.826.170
VND 50 v6i nam 2022. Dén nam 2024 loi nhuan c6 sy tang nhe véi 1.381.698.853 VND
tuong duong tang 2,67%.

Dai dich COVID-19 di c6 tac dong dang ké dén hoat dong kinh doanh cua SCD
Group va nhitng bién dong cuaa thi truong bat dong san, giai doan 2022-2023 qua thyc
la mot thtr thach ddi véi SCD Group. DU doanh thu van trén da ting truéng manh mé,
nhung sy gia ting cua gia von va chi phi van hanh d tao ra nhiing con gié nguoc, anh
huong dén bién loi nhuan.. Nam 2024, bang ban linh va su linh hoat, SCD Group di
vuot qua kho khian, khi thi trudng bat dong san khoi sic tré lai, cong ty da c6 su phuc
hdi ngoan muc, ghi nhan mic tang truong an tuong ca vé doanh thu 13n lgi nhuan nhung

van can nd luc hon nita dé vuot qua nhitng kho khin con ton tai.
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2.4. Thuc trang cong tac cham séc khach hang tai cong ty SCD Group

2.4.1. Pic diém khach hang va cong tac quan Ii khach hang cia cong ty SCD
Group

2.4.1.1. Pdc diém khach hang

Khach hang luén 1a yéu t6 cét 18i quyét dinh su thanh cdng hay that bai caa doanh
nghiép, dic biét trong linh vuc bat dong san — noi ma chu ky mua ban kéo dai va gié tri
giao dich 16n. Viéc thau hiéu nhu cau, hanh vi va mong muédn caa khach hang khéng chi
gitp doanh nghiép cung cap san pham phi hgp ma con tao dung long tin, nang cao trai
nghiém va xay dung loi thé canh tranh bén vitng. Khach hang hién nay cua Cong ty

SCD duoc chia 1am 2 nhdm cu thé nhu sau:

a. Khach hang mua dé ¢: Pay 12 nhom khach hang c4 nhan hoac ho gia dinh ¢
nhu cau tim kiém mét noi & 1au dai, 6n dinh, dap img dy du cac yéu cau vé chat luong
sbng, tién nghi va méi truong xung quanh.

Diic diém:

- Gia dinh tré mong mudn tim kiém mot can ho gan trung tam thanh phd, thuan tién cho
cong viéc va sinh hoat.

- Nhitng ngudi ¢6 thu nhap 6n dinh, dang tim kiém maot noi an cu 1au dai sau nhidu ndm
tich lliy tai chinh.

- Nhém khach hang cao cip, ¢ nhu cau s hitu bat dong san véi thiét ké hién dai, khdng

gian song tién nghi va dich vy cao cap.
Xu hwéng mua nha dé ¢

- Uu tién méi trwong song chat lwong: Nhoém khach hang nay ngdy cang quan tam dén
khéng gian xanh, tién ich noi khu nhu céng vién, treong hoc, bénh vién, trung tam
thuong mai, khu vui choi giai tri. Ho khong chi tim kiém mot ngdi nha, ma con mong
mubn c6 mot moi trudng séng day dua tién nghi, dam bao sic khoe va chat lugng cudc
s6Ng.

- Chinh séch thanh toan linh hogt déng vai tro quan trong: Nhiéu khach hang mua nha
dé ¢ dac biét quan tam dén chinh sach hd tro vay von ngan hang, tra gép nham giam ap
lyc tai chinh ban dau. Céc goi vay véi lai suat wu dai, thoi gian vay kéo dai s& gitp khéach

hang d& dang so hiru can ho ma khdng can chi tra toan bo sb tién ngay tir dau.
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- Uu tién vi tri thugn loi: Nhimg khach hang nay thudng tim kiém céc du 4n nam gan
trung tam hozc cd két ni giao théng thuan loi, gidp d& dang di chuyén dén noi 1am viéc,
treong hoc va céc khu tién ich quan trong.

b. Khach hang mua dé dau tw: Khac véi nhém khach hang mua dé &, khach hang
dau tu bat dong san khdng c6 nhu cau sinh séng truc tiép, ma ho mua véi muc dich tao
ra loi nhuan. Ngay cang c6 nhiéu nha dau tu tham gia, do thi trudng bit dong san dang
c6 tiém nang ting trudng manh.

Diic diém:

- Nha dau tw cd nhédn: Nhitng nguoi 6 ngudn vén nhan réi, mong mudn dau tu vao bat
dong san dé sinh 1oi théng qua hinh thitc mua di ban lai hoic cho thué.

- Nha ddu tw t6 chirc: Cac cong ty, tap doan kinh doanh bat dong san, dau tu vao du an
dé phat trién va khai thac 1au dai.

- Nhitng nguwoi tim kiém bdt dong san cho thué: Mot s6 khach hang dau tu mua céan ho,

shophouse hoic nha phé dé cho thué dai han, tao dong tién 6n dinh hang thang.

Xu hwéng diu tw:
- Tim kiém lgi nhugn cao: Nhom khach hang nay dac biét quan tim dén tiém ning sinh
161, ho chon mua bat dong san c6 kha ning ting gia manh trong twong lai hodc c6 thé
khai thac ngay dé cho thué.
- Uu tién vi tri chién hroc: Cac dy &n c6 ha ting phat trién, gan trung tim thuong mai,
khu cdng nghiép, trudng dai hoc thuong duoc nha dau tu lya chon vi ¢6 tinh thanh khoan
cao va dé dang tim dugc khéch thué.
- Quan tdm dén chinh séach tai chinh: Nhiéu nha dau tu stir dung don bay tai chinh bang
cach vay ngan hang dé mua bat dong san. Do d6, ho dic biét quan tam dén 14i suét vay
vén, chinh sach thanh toan va cac vu dii di kém.
- Pau tu da dang logi hinh: Cac nha dau tu khong chi tap trung vao can ho ma con mo
rong sang dat nén, nha phd, shophouse, biét thy nghi dudng, tao su da dang trong danh

muc dau tu.
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2.4.1.2. Cong Tac quan li khach hang

Tén khach hang | S6 dién thoai Du an Loai cian Nhén vién twvin | Ngay phat sinh KH
Duong ThiLién | 0373202322|FPT 3 2PN|P1.Duong Quang Tién 10/10/2024
Hien Nguyen 0934960169 |FPT 3 3PN|P2.H5 Thj Kim Nhi 10/10/2024
Minh Thang 0905244078 |FPT 3 2PN|P3 Péng Thi Ngoc Anh 11/10/2024
TaiLé 0327667828 |FPT 3 1PN |P1.Hoéng Thi Kim 11/10/2024
Thing Nouyén 0914080331 |Tién Son Shophouse 4 ting| P2 Nguyén Vin Linh 30/10/2024
Hoang Dhi 0853631905 | Tidn Son Shophouse 4 ting|P1.H5 Chi Diing 31/10/2024
Béng Tridu 0359697979|Tién Son Shophouse 4 thng|P1.Duong Quang Tién 31/10/2024
Cong Duy 0905218009 |Tién Son Shophouse 4 thng| P3 Duong Quang Huy 31/10/2024
Thién Loc 0909409788 | Sam Towers 2PN |P3.Nguyén Ngoc An 25/10/2024
Phiic Ché 0905963596 | Sam Towers 3PN|P2.Nouyén Thi Thiy 26/10/2024
Marnh Tran Tién 0844605555 | Sam Towers 2PN|P1.Duong Quang Tién 28/10/2024
Ding Linh 0935818857 |MIA 1PN |P3 Pham Hong Nhung 14/12/2024
Huy Cao 0905855869 |MIA 2PN|P1.Nouyén My Huyén 15/12/2024
Thio Trang 0386579826 MIA 2PN|P2.H5 Thj Kim Nhi 16/12/2024

Hinh 2.2. Danh sach data khach hang cia Céng ty SCD Group

Nhén xét wu diém:
- Cong ty quan ly dit liéu khach hang kha rd rang, chi tiét. Danh sach khach hang duoc
ghi chép day du véi cac thdng tin nhu bang. Diéu nay gidp cong ty dé dang tra ctu va
theo ddi tirng khéach hang, tranh tinh trang that lac hoic bo sét thong tin quan trong.
- Phan cong nhan vién tu van hop ly: Madi khach hang déu duoc gan cho mot nhan vién
tu van cu thé, giap dam bao rang khach hang dugc cham séc chu ddo. Nhan vién tu van
duoc phan chia theo phong (P1, P2, P3), cé thé dua theo khu vuc hoic cap bac, gitp toi
wu hoa cong tac hd tro va tu van.
- Dit liéu ¢6 t6 chuc, hd tro theo ddi hiéu qua. Khach hang duoc liét ké theo ngay phat
sinh, gitp cong ty d& dang theo ddi tién trinh va mirc d6 quan tdm cua tirng khach hang.
Nho vay, doi ngii tu van c6 thé chi dong lién hé vai khach hang méi nhanh chong, toi
wu hiéu suét lam viéc.

Nhuoc diém:
- Chua c¢6 phan mém CRM quan li khach hang ciia cong ty.
- Hé théng hién tai van con mot s6 han ché 1a thiéu thong tin vé trang thai giao dich cua
khach hang, phuong thic lién hé, mic do quan tm va nhan vién xir ly giao dich cudi
cuing. Cong ty c6 thé gap kho khan trong viéc danh gia hiéu qua lam viéc cua doi ngii tu
van, kiém sot tan suat cham soc khach hang. Néu nhan vién tu van khong ghi chi lai
két qua, co thé din dén tinh trang mot s6 khach hang bi bo st hoic bj lién hé qua nhiéu
lan gay phién toai.
2.4.2. Muc tiéu hoat dgng cham séc khach hang cia cong ty SCD Group

Tang cuwong Sy hai long cua khach hang
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- Pam bao khéach hang ¢ trai nghiém tdt trong sudt qua trinh giao dich san pham.
- Gilip khach hang cam thay dwoc quan tdm va hd tro, tir d6 nang cao su tin tudng uy
tin vao cong ty.

Giir chan khach hang va tao khach hang trung thanh
- Khéch hang hai 1ong c6 thé tiép tuc str dung san pham cia cong ty trong tuong lai.
- Khach hang trung thanh khéng chi quay lai mua san phdm ma con c6 kha ning gidi
thiéu nguai than, ban be, gitp céng ty maé rong mang ludi khach hang.

Gia tang ty 1¢ chét giao dich
- Viéc tu van rd rang, minh bach giup khach hang nhanh chong dua ra quyét dinh mua
bat dong san.
- Dich vu cham séc khach hang hd tro giai dap thac mac, huéng dan thu tuc phap 1y, tir
doé tao sy yén tam trong qua trinh giao dich.

Xay dung uy tin va thuwong hiéu
- Dich vu chiam soc khach hang chuyén nghiép gitp cong ty tao 4n twong tét trong mat
khach hang.
- Thuong hiéu manh va danh tiéng tét gitp doanh nghiép dé& dang ma rong thi phan va
nang cao nang luc canh tranh trén thi truong.

Tang co hoi gioi thigu khach hang mai
- Khéch hang hai 10ng s& sin sang gigi thiéu ban be, nguoi than dén cong ty.
- GOp phan mé rong tép khach hang tiém nang mot cach tu nhién, tiét kiém chi phi quang
c4o va tiép thi.
2.4.3. Quy trinh cham séc khach hang tai cong ty SCD Group

Tai cong ty, cham s6c khach hang khong don thuan 1a mot b phan, ma la van héa
phuc vu xuyén subt trong toan bo hoat dong kinh doanh. Céng ty luoén coi khach hang
1a trung tam, 13 yéu to then chét quyét dinh sy thanh cong va phét trién bén viing cua
doanh nghiép. Chinh vi vay, moi khach hang, du 14 ca nhan hay t6 chirc mua san pham
v6i bat ky muc dich nao str dung dau tu hay kinh doanh déu duge tiép can véi dich vu
cham séc khach hang chuyén nghiép, tin tim va khong c6 bat ky su phan biét dbi xur

nao.

Cong ty ludn hudng dén nguyén tic : "Ldy khach hang Iam trung tam"
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- Moi khéach hang déu duogc hd tro hét muc, tir khau tiép can san phém, tu van chi tiét,
huéng dan thu tuc phéap 1y cho dén cac dich vu sau ban hang nhu hdu mai, giai dap khiéu
nai, bao hanh... TAt ca thong tin san pham, quy trinh giao dich déu duoc cung cap rd
rang, minh bach, dam bao quyén loi cao nhit cho khach hang.

- Do1 ngli nhan vién cham soc khach hang dugc dao tao bai ban vé k¥ ndng, thai do va
kién thirc chuyén mon, ludn sin sang ling nghe va thiu hiéu timg nhu ciu riéng biét, tir
do dua ra giai phap phu hop va hi¢u qua.

- Bong hanh cung khach hang trong giao dich, ma con xdy dung mdi quan hé bén chit,
dai lau duya trén su hai 1ong, tin twdng va ton trong 1an nhau.

- Du khach hang mua mot san phém nhé hay dau tu mot dy an 1én, ho déu nhan duogc
cung mdt sy quan tdm va phuc vu tan tinh nhu nhau. Pay khong chi 1a chinh sach, ma

con 1a gia tri c6t 161 thé hién uy tin va dao duc kinh doanh cta cong ty.
2.4.3.1. Cham séc khdch hang trwoc khi ban
a. Muc tiéu:

Tim ra khach hang tiém ning cho cong ty, tim hiéu va tu van nhu cau cho khach
hang dé chét va ban dugc san pham. Pé dugc nhu vay nhan vién cham soc khach hang
can phai hiéu rd vé cac san pham ma doanh nghiép ciia minh kinh doanh, tir 46 méi tu

van cho khach hang maot cach chinh xac va thuyét phuc.
b. Ngi dung:

- Tim kiém thu thap thong tin khach hang: Théng qua hé thong thong tin data khach
hang ctia cong ty d6 vé cho nhédn vién kinh doanh, mdi c4 nhan phai tu tim kiém khach

hang thong qua mang x3 hoi bang viéc ding bai dé thu thap luong khach hang méi.
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Bdan shophouse dudng Tran BPang Ninh, gia 17,5 ty
VND, dién tich 120m2 tai trung ta@m Hdi Chau ba

N&ng

Q Nguyén Héng Nhung

Du an Regal Pavillon Da Nang. Duong Tran Dang Ninh, Phuong Hoa Cudng Nam. Hai Chau, ba L:_ Chat qua Zalo
Nang

Nguyén Hong Nhung » Nha B4t Chinh Chu Da Néng
27thing2-Q

1 SHOPHOUSE TIEN SON - TAM DIEM PHON VINH, KINH DOANH
THINH VUONG

Vi tri vang - Giao thudng déc loi: Lign k& Cau Rdng, phé di bo Bach
Dang, Lotte Mart, Mega Market, trung tdm mua sam - du lich sam uét.
& Dau tu sinh 16i bén vitng: Khu vuc mét d6 dén cu cao, ngudn khéch
hang doi dao, khai thac kinh doanh da dang.

® An cu déng cap: Gan Truting quac té SkyLine, bénh vién Ign, tién ich
Xx{ng tam ngay trudc thém nha.

[ Phd dém s6i dong - Dong tien khong ngl: Sét canh Night Life D...
Xem thém

i aTHE ESTUARY
Mat tién a6l dién

Q3 0335 757 *== - Hién s6

LU L Cru pie g nna
Tinh 13i suat

Quy trinh xay nha

Xem tudi lam nha

00:09

Q. Tim kiém

Diéu Huong
Thi Nam lic 13:54

.. SUN PONTE RESIDENCE - 26 CAN SHOPHOUSE
KHOI BE GISI HAN ..

@ Thanh khoan vugt tréi — Tiém nang bt pha! ¢
W Vi tri vang — K&t ndi sdm uat:...Xem thém
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chonchuntns | HUGNG LOI TU
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Hinh 2.3. Nguén tim kiém khach hang caa nhan vién
- Tu van va cung cip thong tin san pham: Nhan vién gip g&, nhin tin va goi dién
dé trao ddi chao hoi tim hiéu nhu cau mong mudn cia khach hang. Cung cép thong tin
chi tiét vé& du 4n, gia ca va chinh sach wu dai cho khach hang. Cha dong gip g moi

khéach hang tham quan dy an va gidi quyét cac thac mac cua khach hang vé du an.
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Hinh 2.4. Nhan vién dan khach di xem nha miu

- X4y dung mdi quan hé: Gui thong tin cap nhat thuong xuyén tiép tuc giit lién lac
v6i khach hang, moi khach hang tham gia cac sy kién lién quan dén dy 4n dé hiéu 16
hon vé san pham nham thuc ddy mua sim. Ling nghe ¥ kién va xt 1y kip thoi cac yéu

cau mong muon cua khach hang.

Hinh 2.5. Nhan vién moi khach tham gia sw kién

- Xay dyng hé thong data: Nhan vién nhap dit liéu khach hang vao hé théng cua
cong ty dé phan loai va giup cho viéc chim s6¢ khach hang nhanh chéng va thuan tién

hon.
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Tén khach hang | $6 dién thoai Du an Loai can Nhin vién tw vin | Ngay phat sinh KH
Duwong ThiLién | 0373202322|FPT 3 2PN |P1.Dwong Quang Tién 10/10/2024
Hien Neuyen 0934960169 |FPT 3 3PN|P2.Hé Thi Kim Nhi 10/10/2024
Minh Thing 0905244078 |FPT 3 2PN |P3 Pong Thi Ngoc Anh 11/10/2024
TiiLé 0327667828 |FPT 3 1PN|P1.Hoéng Thi Kim 11/10/2024
Thang Nouyén 0914080331 |Tién Som Shophouse 4 thng|P2 Nguyén Vin Linh 30/10/2024
Hoang Phi 0853631905 |Tién Son Shophouse 4 ting|P1 Ho6 Chi Diing 31/10/2024
Déng Triéu 0359697979 | Tién Son Shophouse 4 ting|P1.Duong Quang Tién 31/10/2024
Céng Duy 0905218009 |Tién Son Shophouse 4 ting |P3.Duong Quang Huy 31/10/2024
Thién Loe 0909409788 |Sam Towers 2PN|P3 Nguyén Ngoc An 25/10/2024
Phiic Ché 0905963596 |Sam Towers 3PN|P2 Nguyén Thi Thay 26/10/2024
Manh Trén Tién 0844605555 |Sam Towers 2PN|P1.Duong Quang Tién 28/10/2024
Ding Linh 0935818857 |MIA 1PN|P3 Pham Hong Nhung 14/12/2024
Huy Cao 0905855869 | MIA 2PN |P1 Nguyén My Huyén 15/12/2024
Thio Trang 0386579826 |MIA 2PN |P2.Hé Thi Kim Nhi 16/12/2024

Hinh 2.6. Dir liéu khach hang cia Cong ty SCD Group

c. Béi véi nhan vién :

- Vé kién thuc:
+ Trong giai doan nay hau hét cac nhan vién déu nam dugc céc kién thirc co ban vé san
pham: dét, cin ho, shophouse,... ma doanh nghiép dang kinh doanh.
+ Nhiéu nhén vién c6 kién thirc vé cong viée trién khai chién luge chay quang cdo va
gidi thiéu san pham, diéu nay co tac dung tich cuc voi khach hang thuc ddy mua sim.
+ Viéc tiép can va hiéu biét vé cong nghé d6i v6i nhan vién twong dbi tot giup cho doanh
nghiép tiép can dugc cac ngudn khai thac thong tin khach hang. Tuy nhién mot sé nhan
vién chua c6 nhiéu kién thirc vé cong ngh¢, chua chu dong tim hiéu dan dén viéc thuc
hién trong qua trinh nay chua hiéu qua.

- V& k¥ nang:
+ Nhén vién lam viéc nhom, phdi hop véi nhau dé 1én ké hoach chung rét tot.
+ Phan 16n nhan vién chu dong trong viéc tim kiém thong tin khach hang tir nhiéu ngudn
khac nhau tir web, facebook, mua dir li¢u, tu chay marketing,...
+ Chua xay dung hé thong data khach hang mot cach day du va chinh xac dé phuc vu
t6t trong cac qua trinh tiép theo.
+ K¥ ning giao tiép tot ddi voi nhiéu nhan vién, tuy nhién van con mét sb truong hop
chua tét, chua khai thac duoc toi da cac thong tin ciia khach hang.

-Vé tac phong va thai do:
+ Tai SCD Group nhan vién ludén chu dong dé tiép can cac ngudn khach hang tir nhiéu
ngudn khac nhau.
+ Nhanh nhen trong xtr 1y tinh huéng va thé hién thai do lich sy, than thién trong qua
trinh tuong tac, mat s6 nhan vién con chu quan khong thé hién thai do lich sy khi khach

kho chiu, khéng c¢6 nhu cau.
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2.4.3.2. Cham soc khach hang trong khi ban
a. Muc tiéu:

Thuyét phuc khach hang nhanh chéng chét va mua san pham. Gilp khéach hang
nhin rd loi ich cia san pham giai dap cac thiac mac, phat sinh cua khach hang d6i voi
san pham, tang cuong quyét dinh mua caia khach hang nhiam gia ting doanh s va mang
lai lgi nhuan cho cong ty.

b. Ngi dung :

- Nhan vién chim séc khach hang tap trung cung cép day du théng tin, loi ich,

diém manh vé san pham cia SCD Groud dé huéng khach hang dén quyét dinh mua.

Tiép tuc moi khach di xem du &n, nha miu va tham gia sy kién lién quan dén dy én.
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Hinh 2.7. Nhan vién din khach tham quan dw an
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Hinh 2.8. Nhan vién gap go khach

- Huéng din va hd trg thi tuc phap 1y: Khi khach hang quyét dinh mua san pham
nhan vién chim séc khach hang giri 16i cam on, hd trg khach hang dit coc va huéng dan
ky két hop dong, giai thich cac diéu khoan va diéu kién phép 1y cho khéach hang.

- Theo dbi tién d6 giao dich: Cap nhat thuong xuyén véi khach hang vé tién do thi
cdng dur an, cac dot thanh toan tiép theo va thoi gian ban giao san pham.

- Tu vén tai chinh va hd tro vay von: Huéng dan khach hang trong viéc chon lua
phuong 4n tai chinh phu hop ciing nhu hd tro thi tuc vay von ngan hang cho khach
hang.

c. Poi voi nhan vién:
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- Vé kién thtrc: Nhan vién hiéu nam r6 thong tin vé cdc san pham mot cach chi tiét
va toan dién , ddng thoi nim vitng cach nim bét tAm 1i va nhu cdu khach hang. Cp nhat
thudng xuyén cac ngudn thong tin dé ¢ thé nam bat thong tin méi nhat vé san pham va
thi truong. Tuy nhién van cOn mot sd nhan vién chua tét vé kién thtrc trong viéc nim
bat tam 1i khach hang con yéu dan dén viéc thuyét phuc va ting cudng quyét dinh mua

chua cao.

- V& k¥ nang:
+ Nhan vién biét ling nghe, giai quyét van d&, dam phan va thuyét phuc khach hang dé
gilp nhan vién tré nén linh hoat va hiéu qua hon trong giao tiép va twong tac voi khach
hang, tuy nhién van con mot nhan vién chwa lam tét cong doan nay, giai quyét van dé
mot cach lan man, chua dat duoc muc tiéu da dua ra ban dau.
+ Xt 1y tinh hubng linh hoat, k¥ ning dam phan, thuyét phuc khach chua t6t dan dén
hiéu qué cong viéc chua cao.
+ K§¥ nang giao tiép mot s nhan vién kha tét sir dung tot cac cong cu dé c6 thé linh hoat
trong cham soc khach hang truc tiép va gian tiép.

- Vé tac phong va thai do: Trong qué trinh tu van, cham séc khach hang nhan
vién tai SCD Groud luén than thién, nhay bén trong cach tmg xir, mot s6 nhan vién xtr
1y tinh huéng rat chuyén nghiép, tuy nhién van con mot vai ca nhan chua thuc sy tu tin

trong viéc giao tiép véi khach hang.
2.4.3.3. Cham soc khach hang sau khi ban
a. Muc tiéu:

Nham dam bao su hai 1ong thoa man cia khach hang doi voi san pham, dich vu
ma cong ty da cung cap. Tir d6 trd thanh khach hang trung thanh va khai dugc nhu cau
tiém an caa ho dé nam bat nhu cau, danh gia 1én ké hoach cho nhitng lan giao dich tiép
theo.

b. Ngi dung:

- HO tro thii tuc phép 1y va ban giao tai san: Huéng dan khach hang hoan thién cic
gidy to phap 1y, s6 do, sd hdng va ban giao nha dung tién do cho khach hang

- Giai quyét khiéu nai va xtr 1y van dé phét sinh: Kip thoi xtr 1y cac van dé lién

quan dén chat luong dich vy, san pham va cac thiac mac tir khach hang.
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- Duy tri két n6i va cham soc dai han: Guri 161 chiic mung, qua tang tri an va cap
nhat thong tin v€ cac du 4n mai voi khach hang.

- Tu van va hd trg dau tu khai thac cac nhu cau khac: Cung cap thong tin vé co hoi

dau tu méi, chinh sach wu dii va cac dich vu nang cip tai san cho khach hang tham
khao.

Hinh 2.9. Nhan vién hd trg khach hang ki hep déng
c. D6i véi nhan vién:

- V& kién thuc: Phan I6n nhan vién déu hiéu rd vé san pham, dich vu ma SCD
Groud cung cip, nam rd duoc théng tin, tan suat mua hang cua khach ddi véi dat nén,
can ho ma khach hang da mua va st dung. Nam rd cac chuong trinh wu dii, khuyén mai
khi c6 dy &n mai dé chu dong tu van, cham séc khach hang cii. Ngoai ra, nhan vién duoc
trang bi bai ban thong tin vé hop ddng, céac loai gidy to c6 lién quan dé giai dap, giai
quyét cac khiéu nai ciia khach hang.

- V& k¥ nang: Dbi véi khach hang giao dich thanh cong cac san pham cua SCD
Groud, cac nhan vién déu giao tiép tét, chu dong tuong tac, hoi tham, ting qua,.. dé duy
tri mdi quan hé véi khach hang. Nhan vién chua khai thac dugc céc thong tin lién quan,
vé tam tu nguyén vong hay cac nhu cau tiém an caa khach hang.

- V& tac phong va thai d6: Trong qua trinh sau khi ban nay, dic biét doi vai khach
hang d3 giao dich c4c du an dt, can ho la nhitng ca nhan, doanh nghiép c6 tai chinh

khdng thap cho nén nhan vién luén lich sy, c6 tim vai nghé, nhiéu luc gip nhitng khiéu
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nai caa khach hang nhan vién ludn binh tinh, kién nhan dé xi ly tinh huéng sao cho phu
hop nhét.

2.4.4. C4c hinh thirc va phwong tién cham soc khach hang

2.4.4.1. Cac hinh thire cham séc khach hang

C6 réat nhiéu hinh thic cham séc khach hang khac nhau, tuy nhién hién ndy céc
hinh thirc ma SCD Group dang ap dung d6 la:

Cham séc khach hang tryec tiép: Gap gé tai dia diém cua khach hang, tai cac quéan
cafe, tai cong ty trao ddi thdng tin truc tiép voi khach hang &p dung ddi véi cac nhém
khach hang I6n, khach hang dic biét, khach hang co thé sap xép thoi gian gap ga.

- Uu diém: Hiéu qua rat cao thé hién sy quan tam dic biét cua doanh nghiép téi khach
hang, khién khach hang hai long tin twong hon. Cho khach hang thiy duoc sy thuan tién
khi str dung hinh thuc nay.

- Nhuoc diém: Tén nhiéu thoi gian va chi tiép can duoc mét sé it khach hang, chi phi
cao. Boi hoi doanh nghiép phai ¢ luc lugng chuyén vién cham sdc khach hang ¢o trinh

do, chuyén nghiép.

N (. O

Hinh 2.10. Chiim séc khach hang truc tiép cia Cong ty SCD Group

Cham séc khdch hang gian tiép: Cham soc khach hang duoc thuc hién qua cac
phuong tién lién lac: dién thoai, facebook, zalo, gmail, web,...Théng qua cac kénh céng
ty nam bit trao d6i thong tin véi khach hang ciing nhu giai quyét thac méc, khiéu nai
cua khach hang.
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- Uu diém: Tiét kiém thoi gian khach hang dugc hd tro bat ci 1Gc nao, bt cir ddu. Khong
g6i han vé sb lwong khéch hang, khéng gian hay dia diém va chi phi khéng qua cao.
Gilp SCD Group tiép can rong rai véi nhiéu dbi tegng khach hang khéc nhau.

- Nhuoc diém: Noi dung chim séc khach hang chu yéu ding lai & muc trao doi théng
tin, thiéu su twong tac sau sic. Khong thé tiép xtc truc tiép, nhan vién kho nhan biét tam
trang va thai d6 thuc sy cua khach hang. Kho tao ra su hai long cao nhat néu chi dua

trén phuong thirc gian tiép.

sco GRouP Nguyén Hong Nhung

Doan chat kinh doanh

b O

Pathich  Théng tin

[-= Chat qua Zalo

Cho t6i thong tin giad va chinh sach thanh toéan ctia
du an nay.

Phap ly clia du 4n nay thé nao?

Téi can thém thdng tin vé du &n nay.

Ban d4 bat dau doan chat v8i SCD GROUP. Ching téi sé diing
théng tin tif doan chat nay dé cai thién trai nghiém cta ban. Tim
hiéu vé doan chat kinh doanh va quyén riéng tu ctia ban.

008 | o =
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Hinh 2.11. Chiim séc khach hang gian tiép ciia Cong ty SCD Group

2.4.4.2. Phwong tién cham soc khach hang

Cong ty str dung da dang cac phuong tién hd tro chim séc khach hang nham dap
g nhu cau s thich khac nhau cua khach hang , déng thoi dam bao cung cip dich vu
cham séc khach hang chat luong cao va kip thoi.
- Pién thoai: Pay 1a kénh truyén théng phd bién dé hd tro khach hang co thé lién hé truc

tiép nhan vién chiam soc khach hang ( ciing 14 nhan vién kinh doanh) qua sb dién thoai.
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Hotline cua cong ty: 0943 243 243

- Email: Khéch hang c6 thé gai email truc tiép cho nhan vién chim soc khach hang.

Email cua cong ty: hotro@scdgroup.vn

- Website: Khach hang dé lai thong tin lién lac va céc thic mic caa minh, nhan vién

chiam soc khach hang sé& lién hé cho khach hang sém nhat dé thuc hién tu van giai dap.

Website cua cong ty: https://scdgroup.vn

GIOI THIEU

4 crr ~ | . o
A\ SCD GROUP TRANG CHU GIGI THIEU TIN TUC

LIEN HE

t6i sé lién lac lai voi ban s6m nhat c6 thé. Théng tin cla

SO DIEN THOAI () EMAIL()

NOI DUNG

.

TUYEN DUNG

Hinh 2.12. Website Cong ty SCD Group

- Mang xa hoi: cong ty sir dung cac trang mang xa hoi nhu facebook, zalo dé twong tac

tu van voi khach hang, giai dap thac mac hd trg nhanh nhat cho khach hang.

Trang fanpage: https://www.facebook.com/scdgroup.jsc
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Hinh 2.13. Fanpage Coéng ty SCD Group
2.4.5. Cong tac giai quyét khiéu nai caa cong ty SCD Group

Giai quyét khiéu nai 12 mot phan khéng thé thiéu trong qua trinh quan ly va phét
trién bén viing cua mot doanh nghiép thanh cong. Pbi vai SCD Group, viéc tiép nhan
va xur Iy khiéu nai mot cach chuyén nghiép, kip thoi va hiéu qua khéng chi gop phan
cung ¢ méi quan hé voi khach hang ma con 1a co hoi dé lang nghe, thau hiéu va cai
thién lién tuc chat luong dich vu. M&i khiéu nai duoc giai quyét thoa dang s& gilp gia
taing mirc do hai long, xay dung niém tin va tao nén mot hinh anh tich cuc, co trach
nhiém trong mat khach hang. Bong thoi, qué trinh ndy con gidp SCD Group phét hién
ra nhitng diém con han ché trong quy trinh ndi b, tir d6 diéu chinh va nang cao ning
lyc van hanh toan dién. Chinh vi vay, cong tac giai quyét khiéu nai khéng chi 1a phan
rng vai van dé phét sinh, ma con 1a mét phan trong chién lugc phat trién thuong hiéu

va nang cao nang luc canh tranh cua SCD Group trén thi truong.
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2.4.5.1. Nguyén tdc gidi quyét khiéu nai tei cong ty SCD Group

Tuan thi phap ludt va cac cam két véi khach hang: Viéc tiép nhan va xt Iy khiéu
nai SCD Group luén dam bao tuan thu day du cac quy dinh cua phép luat Viét Nam,
dic biét 1a Luat Kinh doanh bat dong san, Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dang, Luat

Dan su, va cac diéu khoan di cam két trong hop dong ky két vai khach hang.

Minh bach va khéach quan : Moi khiéu nai duoc tiép nhan va giai quyét cong ty
s€ dua trén thong tin xac thuc, khach quan, khéng thién vi. Cong ty khdng bao che sai
pham, dong thoi dam bao quyén loi hop phép cia khach hang ciing nhu uy tin coa
SCD Group.

Ling nghe va dong hanh : SCD Group ludn dat trai nghiém va cam x(c cua
khach hang lam trung tam. Trong qua trinh giai quyét khiéu nai, nhan su lién quan can
ling nghe véi thai d6 cau thi, dong hanh cuing khach hang trong viéc thao g& vudng
mac mot cach hiéu qua va than thién.

Nhanh chéng va diing quy trinh: Cong tac xu ly khiéu nai phai duoc tién hanh
theo ding quy trinh ndi bo da ban hanh, véi thoi han rd rang & timg bude. Uu tién xir
ly nhanh chdng, han ché t6i da su cho doi va buc xdc tir phia khach hang.

Ghi nhdn va cdi tién lién tuc: Mi phan anh tir khach hang 1a mot co hoi dé SCD
Group hoan thién dich vu. Cac vu viéc khiéu nai s& dugc tong hop, phan tich dinh ky
dé rat kinh nghiém, diéu chinh quy trinh, dao tao lai nhan sy va nang cao trai nghiém
khéch hang.
2.4.5.2. Quy trinh gidi guyét khiéu ngi
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Bang 2.6. Quy trinh giai quyét khiéu nai cia Cong ty SCD Group

Giai doan Nguwoi thuc Noi dung thwc hién Két qua
hién
1. Tiép nhan | Nhan vién - Tiép nhan phan anh/khiéu | - Ghi nhan day du
khiéu nai chim soc nai tir khach hang qua cac | théng tin khiéu nai
khach hang | kénh: dién thoai, email, truc | va chuyén tiép cho

tiép... nhan vién da cham
- Ghi nhan thong tin day du, soc khach hang tir
- G 10i xin 181 dén khach | "™
hang.

2. Tim hiéu | Nhan vién - Kiém tra ho so, xac minh | - Xac dinh r&

xac thuc van | cham soéc théng tin khach hang cung nguyén nhan va ban

de

khéch hang

cap, d6i chiéu voi thyc té va

quy dinh cta cong ty.

chét van de.

3. Pé xuat va
thong nhat

Nhan vién

cham soc

- P& xuit phuong an xir ly

phu hop vai chinh sach cong

- Thdng nhat giai

phap xt ly véi su

giai phap khach hang | ty va hop dong ky két. ddng thuan cua
va Ban gidm | _Th4ng nhit giai phap véi khach hang va cac
doc khéch hang . bén lién quan.
4.Phan hdi | Nhan vién - Thdng béo giai phap cho - Khach hang dugc
trién khai va | cham séc khach hang. phan hdi ré rang va

theo doi két

qua.

khach hang

- Theo ddi tién do thuc hién
va cap nhat két qua cho
khach hang dén khi khiéu

nai duoc xtr Iy hoan tat.

cam thay hai long
véi cach xur ly.
- Hd so duoc luu trir

dé rat kinh nghiém.
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2.4.5.3. Mét s6 khiéu ngi thwong gdap ciia cong ty SCD Group

Bang 2.7. B&o céo cong tac khiéu nai cia cong ty SCD Group

Nim | So Néi dung khiéu nai tiéu biéu Két qua giai quyét

lwong

2022 5 - Cham tién d6 ban giao nha ¢. | - Chi dau tu gia han thoi gian
- Khéng dam bao day du céc tién | ban giao va hd trg chi phi thué
ich nhu d& cam két trong hop dong. | nha tam.

- Mbt sé tién ich da dugc ho
sung, cac hang muc con lai
cam két hoan thién trong quy
1\VV/2022.

2023 3 - Qua trinh cap Gidy chung nhan | - Co quan chirc ning d3 day
quyén st dung dat (s6 hong) bi | nhanh tién d6 cip s6 hong,
cham. phan Ién cu dan da nhan trong
- Phi quan ly van hanh cao hon | quy 111/2023.
muc thoa thuan ban dau. - Ban quan 1y diéu chinh lai

mrc phi theo thoa thuan sau
ddi thoai véi cu dan.

2024 2 - Chat luong cong trinh khong dép | - Pon vi thi céng cam két stra
ung Ky vong cuda cu dan. chira cac hang muc bi 16i trong
- Phan &nh vé thai d6 phuc vu vong 60 ngay.
thiéu chuyén nghiép cia mot sé - Mot s6 nhan sy bi diéu
bo phan. chuyén cong tac, dong thoi to

chuc lai dao tao vé ky nang
phuc vu khach hang.
Nhan xét:

Trong giai doan tir nam 2022 dén 2024, Cong ty Bat dong san SCD Groud di c6
nhitng budc tién rd rét trong cong tac tiép nhan va xir ly khiéu nai cua khach hang. Sé
luong khiéu nai c6 xu huéng giam dan theo ting nam (tir 5 vy nam 2022, xudng con 3

vu nam 2023 va 2 vu nam 2024). Pay 1a mot tin hiéu dang khich 1¢, phan anh su cai
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thién trong cong tac quan Iy van hanh, chiam soc khach hang ciing nhu kiém soét chat
lugng cbng trinh.

Cong tac xir 1y da dat duoc két qua khé tot, thé hién qua viéc giai quyét twong doi
hiéu qua cac khiéu nai tir phia khach hang. Diéu nay cho thay su nd luc va cai thién rd
rét trong quy trinh tiép nhan, xir Iy phan &nh nham nang cao chét luong dich vu va muc
do6 hai long cua khach hang.

2.4.6. Cac nhan t6 anh hwéng dén cong tac chiam séc khach hang
2.4.6.1. Sw thudn tign

Trong béi canh thi truong bat dong san canh tranh ngay cang khéc liét, su thuan
tién khong chi 1a mot yéu té hd trg, ma con 1a mot loi thé canh tranh then chét gidp
doanh nghiép ghi diém trong mat khach hang. Véi dinh huéng lay khach hang lam trung
tam, SCD Group luén chu trong xay dung mét moi trerdng giao dich thuan tién, hiéu qua
va linh hoat nham mang dén trai nghiém toan dién va thoai mai nhat cho khach hang &
moi giai doan ctia hanh trinh mua hang. Cac yéu t6 chi phdi manh dén sy thuan tién

trong d6 bao gom:

- Dia diém: Tru s& ctia SCD Group dat tai 06 X6 Viét Nghé Tinh, mot trong nhitng
tuyén duong 16n cua thanh phd. Pay 1a khu vic ¢ ha tang giao thdng hoan thién, dé
dang két néi véi cac quan trung tim va ving ven. Pia diém nay khong chi 1a noi lam
viéc ma con 1a khong gian tiép don, giao dich mang tinh dai dién cho thwong hiéu SCD
Group — noi thé hién sy dau tu bai ban vé co sé vat chat, phong cach lam viéc chuyén

nghiép va dich vu tan tdm

Vi tri mang dén nhitng wu diém noi bat d6 1a khach hang dé dang tiép can va tim
kiém try sg, giam thiéu thoi gian va chi phi di chuyén khi can trao doi truc tiép. Tao 4n
tugng ban dau tich cuc, gép phan nang cao hinh anh chuyén nghiép, uy tin caa doanh
nghiép.

- Déi véi thoi gian hoat déng: SCD Group c6 gio 1am viéc ¢b dinh tir 8h00 dén
17h30 hang ngay, tao khung thoi gian rd rang dé khach hang dé& dang sip xép lich hen

va thuc hién giao dich.

Tuy nhién, khach hang cé thé c6 nhu cau tu van ngoai gio, dac biét 1a véi cac du
an 16n hoac khach hang ¢ xa, cong ty lubn duy tri tinh than linh hoat, hd tro ngoai gio

hanh chinh khi can thiét. Nhan vién c6 thé chu dong 1am viéc theo lich hen ca nhan Vi
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khach, ké ca budi téi hay cudi tuan, dam bao moi nhu cau dwgc phuc vu mét cach kip
thoi va chu déo nhat.

Thé hién su thau hiéu va cam két ddng hanh dai han ciia SCD Group d6i véi ting
khach hang — khdng chi ban san phdm ma con cung cap trai nghiém thuc sy tan tam.

- Piéu kién giao hang:

Véi cac san pham bat dong san nhu can ho, dat nén, nha phd thuong mai
(shophouse)..., cong ty thuc hién quy trinh ban giao tai san theo cac chinh sach dugc
cdng bd cdng khai, tuan thu ding thoi gian, tiéu chuin va chit luong da cam két voi
khéach hang.

Khéach hang s& duoc kiém tra ky ludng san pham trude khi ky nhan, dam bao moi
thong tin minh bach, tai san dung hién trang, diing cam két ban dau. Sau khi ky nhan
ban giao, quyén so hitu va trach nhiém phap 1y lién quan dén san pham s& duogc chinh

thire chuyén giao cho khach hang.

Chinh sach ban giao minh bach nhu vay khéng chi bao vé quyén loi khach hang
ma con gop phan nang cao su chuyén nghiép, tao dung niém tin va uy tin 1au dai cho
SCD Group.

- Phirong thirc thanh toan: Nham téi wu trai nghiém thanh toan va hd tro khach
hang trong viéc linh hoat dong tién, SCD Group trién khai nhiéu phuong thic thanh toan
tién loi, bao gém: thanh toan tién mit, thanh toan qua theé ATM nai dia, chuyén khoan

ngan hang, thanh toan tra gop hoic theo tién do6 du an...

Ty vao vi tri dia 1y, diéu kién tai chinh, théi quen tiéu ding va nhu cau cu thé,
khach hang c6 thé lya chon phuong 4n thanh toan phi hop nhat dé tiét kiém thoi gian
va chi phi di lai.

bac biét, vai nhitng khach hang lua chon hinh thac thanh toan nhanh hoac thanh
toan trudc 50%, 70%, cong ty con ap dung céac chinh séch chiét khau vu dai, tao diéu
kién dé khéach hang tiét kiém thém chi phi va ti wu hoa dau tu.
2.4.6.2. San pham

SCD Group hién dang kinh doanh mot danh muc san pham bat dong san phong

pht, ddp img da dang nhu cau ctia khach hang tir an cu, dau tu dén khai thac thuong

mai. Sy da dang trong san pham khong chi gitip cong ty tang kha nang tiép can véi nhiéu
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phan khic khéch hang khic nhau ma con tao ra loi thé canh tranh trén thi trudng, mo

rong co hoi phat trién va tdi uvu hoa hiéu qua kinh doanh.

Trong s6 cac san pham ma cong ty dang trién khai va phan phoi, noi bat 1én ba

nhém chinh bao gdm: D4t nén, Cin ho, va Shophouse (nha phd thuong mai).

Pt nén: La loai hinh san pham thu hit sy quan tim cta cic nha dau tu dai han,
dic biét 1a nhitng khu vuc c6 tiém ning ting gid trong twong lai. Vi tinh thanh khoan
cao va kha niang sinh 101 hap din, dat nén ludén nam trong nhom san pham chu lyc cia

cong ty.

Can hé: Pugc thiét ké hién dai, tién nghi, huéng dén d6i twong khach hang c6 nhu
ciu & thuc 13n dau tu cho thué. Céac du 4n can ho cia SCD Group thuong toa lac tai
nhiing vi tri dic dia, c6 dﬁy du tién ich ndi — ngoai khu va ha tﬁng giao thong déng bo,

mang lai cugc song chat lugng cho cu dan.

Shophouse: La loai hinh nha & két hop vé6i kinh doanh thuong mai, thudng nam &
cac truc duong 16n, khu dan cu dong duc hodc gan trung tim thuong mai. Shophouse
khong chi phuc vu nhu cau ¢ ma con 1a tai san dau tu mang lai gié tri sir dung kép, phu

hop v6i nhitng khach hang mudn vira & vira kinh doanh hodc cho thué sinh 10i.

Viéc s hitu danh muc san phdm da dang mang dén cho SCD Group kha ning linh
hoat trong diéu chinh chién lugc ban hang, thich tng tét voi bién dong thi truong va toi
vu hoa trai nghiém khach hang. Pay ciing 1a yéu t6 gbp phan quan trong vao su phat

trién bén vitng va niang cao uy tin thuong hiéu trén thi trudng bat dong san.

Mot s6 san pham cua SCD Group:

- Tién Son Shophouse: 1a du an thuoc quy dat nha ¢ thap tang trung tam duy nhat
TP Pa Nang caa cha dau tu 1a Cong ty c6 phan dau tu Pa Nang mién Trung, gom 96
can shophouse chuin 5 sao va phé di bo thuong mai du lich sang trong, céng vién nhac

nuéc chuan quéc té dau tién cia Pa Nang.
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Hinh 2.14. Dy 4n Tién Son Shophouse Pa Ning

- Mia Center Point: 1a dyu 4n dugc xay dung véi dién tich 2639.7m2, cao 25 tang
ndi va 1 tang ham, cung cip 335 cin ho cao cip s hiru lau dai, thiét ké da dang san
pham tir can 2 phong nga dén can 3 phong ngu. Gan khu tién ich nhu che, trudng hoc,
Ga Pa Ning véi chu dau tu 1a Cong ty ¢b phan dau tu MIA.

Hinh 2.15. Dy an Mia Center Point Pa Ning

- Sam Tower: la du 4n gém 300 cian ho cao cap, SAM Towers mang dén nhitng
chuan séng tinh hoa mai tai toa &6 dinh cao thu tron bd my canh “Phé - Vinh - Bién -
NUi - Séng”. Bao tron canh quan thién nhién dic sic, SAM Towers s& ddc mot vi tri
tam diém dac biét trong bat dong san khi hoi tu x3 1an gia tri vuot troi: Sdng - Nghi

dudng - Pau tu. Cong ty ¢ phan PAVNC la chu dau tu dy &n nay.
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Hinh 2.16. Dy 4n Sam Tower Pa Ning

- Sun Symphony Residen Pa Nang : 1a dy &n do Tap doan Sun Group dau tu gdbm
196 cin shophouse, biét thy ven song va 1313 cin ho cao cap. Sun Symphony Residence
quy tu cac tién ich ven song dam chit thuong luu, cing thiét ké véach kinh va tam nhin
360 do doc dao.

Hinh 2.17. Dy 4n Sun Symphony Residen Pa Ning

2.4.6.3. Con nguoi

Tai SCD Group, doi ngii nhan sy hién tai gdm 52 nhan vién kinh doanh — dong
thoi ciing 13 luc lwong truc tiép dam nhan cong tc chim soc khach hang. Hau hét cac
nhan vién di qua dao tao, vi ngudn luc duoc coi la nong cbt cua doanh nghiép. Pa phan
12 nhan vién c6 trinh d6 tir trung cap, cao dang, dai hoc va theo hoc cac khéi nganh lién
quan. Tuy nhién, SCD van c6 mét vai lyc luvong lao dong chua qua dio tao nhu: bao vé,

lao cong,...

- Vé kién thuc:
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Phan 16n nhén sy tai cong ty c6 trinh d hoc van tir trung cép dén dai hoc, da sd
theo hoc cac chuyén nganh c6 lién quan nhu quan tri kinh doanh, marketing, tai chinh —
ngan hang, bat dong san... Trong do, luc luong c6 trinh d§ cao déng — dai hoc chiém
trén 80% tong s6 nhan vién, gop phan dam bao dugc murc d6 hiéu biét nhit dinh vé thi

truong va k¥ nang nghé nghiép.

Tuy nhién, cong ty van con mdt so vi tri chua qua dao tao chuyén mon bai ban,
chu yéu 1a cac vi tri ho trg nhu: bao vé, lao cong,... Mac du khong truc tiep anh huong
dén qua trinh cham soc khach hang, nhung day van la nhirng “guong mat dai dién” cua

doanh nghiép, vi vay cling can dugc huan luyén vé k¥ nang irng xir va giao ti€p co ban.

Vi nhan vién méi, SCD Group ap dung chinh sach thir viéc mot thang nhim gitp
ho 1am quen véi moi trudng, san pham, quy trinh 1am viéc cling nhu tiép can va thyc
hanh cac cong cu, k¥ ning ban hang nhu: dang tin, tim kiém va xt Iy data khach hang,
tuong tac truc tiép hodc gian tiép qua dién thoai, email, mang x3 hoi...

- Vé ky nang

K¥ ning giao tiép: Hau hét nhan vién c6 kha ning giao tiép co ban, mot s c6 ki
nang thuyét phuc va dam phan tot, song van con ton tai mot sd ca nhan thiéu tu tin, dic

biét 14 trong cac tinh hudng can xur 1y phan hoi, khiéu nai tir khach hang.

K§ ning cong nghé: Phan 16n nhéan vién st dung thanh thao cac cong cu lam viéc
van phong nhu Word, Excel, Gmail va cic nén tang lién quan dén ding tin, quang ba
san pham.

K¥ ning nhan dién va xir Iy tinh hudng: Day 1a diém can duoc cai thién, khi nhiéu
nhan vién chua that su phan biét rd khach hang tiém ning va chua biét cach khai thac
nhu cau hiéu qua. Pic biét 1 nhan vién méi hoic it kinh nghiém, thuong ling ting trong
viée xtr Iy cac tinh hudng phat sinh phtc tap.

K¥ nang lam viéc nhoém: Moi truong 1am viée tai SCD dugc danh gia cao vé tinh
than hd tro va sy gan két giita cac thanh vién. Doi ngil tré trung, ning dong, san sang

chia sé va phéi hop nham dat duoc muc tiéu chung.

- Vé tdc phong va thdi do:
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Hinh 2.18. Trang phuc cia Cong ty SCD Group

Cong ty quy dinh rd rang vé dong phuc va dién mao, voi hai trang phuc chinh:
DPong phuc cong ty gdm co: 40 polo théu logo ciia cong ty, ddi voi nam gdm so mi tring
két hop vest den/quan au, d6i véi nit gdm so mi tring két hop vest den/quan tay/chan
véy chan vay, kém gin logo cong ty. Pay 1a mot diém cong thé hién su chuyén nghiép
trong mét khach hang.

Thai d0 phuc vu khach hang duogc dao tao ky ludng nhu: luén mim cudi, chao hoi,
giao tiép lich su, khong cit ngang cudc goi, gilr su chan thanh va than thién. Tuy nhién,
thuc té van ghi nhan mot sb truong hop thiéu chuan muc trong giao tiép v&i1 khach, anh
huong dén trai nghiém dich vy téng thé.

Hién tai, doi ngii nhan vién chim séc khach hang tai cong ty van chua tich liy
duogc day du kién thirc chuyén mén, k¥ ning giao tiép, cling nhu kinh nghiém thyc tién
trong viéc xtr 1y cac tinh hudng phat sinh. Viéc thiéu su linh hoat trong qua trinh twong
tac khién cho hiéu qua chim séc khach hang chwa dat dugc nhu ky vong, déng thoi chua
tao duogc an tuong tich cuc, sau sdc ddi voi khach hang.

Diéu nay phan nao anh huéng dén trai nghiém khach hang va mirc do hai long doi
v6i san pham, dich vu ma SCD Group cung cap. Nhu vay, trong thoi gian sap téi cong

ty can c6 nhitng bién phap cai thién nham nang cao chat lwong cua cac hoat dong chim
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soc khach hang dé khach hang thuc sy ¢d cam nhan tét hon vé chat lugng san pham ma
SCD Groud cung cap.

2.5. Panh gia chung vé cong tac chim séc khach hang tai Cong ty Cé phan Tap
doan Pja 6c SCD

2.5.1. U'u diém

- Cong ty C6 phan Tap doan Dia ¢ SCD da trién khai mé hinh tich hop gitra bo
phan kinh doanh va chim soc khach hang, giup toi vu héa hiéu qua phuc vu va gia ting
trai nghiém khach hang. Nhan vién kinh doanh khéng chi dam nhiém vai tro ban hang
ma con duoc dao tao bai ban vé ki ning chim soc khach hang, tir d6 dam bao khach

hang dugc dong hanh xuyén sudt qua trinh trude, trong va sau giao dich.

- Danh myc san pham phong phu, da dang tir dat nén, can ho, dén shophouse, két
hop Véi cac phuong thirc thanh toan linh hoat, da gop phan thu hat va gitr chan luong

I6n khach hang trén thi treong.

- D61 ngii nhan sy tré, nang dong, co trinh d§ chuyén mon virng vang, dugc dao
tao chuyén sau vé linh vuc bat dong san va mdi gidi. Ho ludn thé hién tinh than trach
nhiém cao, nhiét huyét trong céng viéc va khong ngirng nd luc trau doi kién thuc, ki

ning dé nang cao hiéu qua cdng Vviéc.

- Nhan vién niam khé tot quy trinh cham séc khach hang, biét cach xac dinh chinh
xéc tép khach hang muc tiéu va chu dong trong viéc xay dung, quan Iy hé thong dir liéu
khach hang (data). Piéu nay gilp céng ty mé rong dugc tim tiép can, dong thoi cai thién

chat lugng chiam soc va ty 18 chuyén d6i khach hang tiém ning.

- Cong tac xtr ly khiéu nai khach hang dugc thuc hién kip thoi, linh hoat va khéo
1é0. Nhan vién duge dio tao k¥ ning tiép nhan, ghi nhan phan héi ciing nhu giai quyét
c4c van dé phat sinh vai tinh than cau thi, ling nghe va tén trong khach hang. Nho do,
nhiéu tinh hudng duoc giai quyét thoa dang, gop phan cing cé niém tin va sy hai long

cta khach hang ddi véi doanh nghiép.

- Hinh anh thuwong hiéu SCD Group duoc xay dung chuyén nghiép va nhat quan,
ndi bat véi phuong cham hoat dong: “Thanh cong caa ban la sy phat trién cua chang

ta.” Phuong cham nay duoc toan thé doi ngii nhan vién tham nhuan va ap dung trong
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tirng twong tac vai khach hang, gop phan tao dung niém tin, su hai 16ng va méi quan hé
gan b6 1au dai véi khach hang.

2.5.2. Han ché va nguyén nhan

2.5.2.1. Han ché

Mic du da dat duoc nhitng thanh qua nhit dinh trong viéc xay dung va van hanh
hé théng cham séc khach hang, Cong ty C6 phan T4ap doan Dia 6¢c SCD van dang dbi
mat véi nhiéu ton tai va han ché can duoc quan tdm cai thién. Nhitng van dé nay néu
khong duoc giai quyét kip thoi va triét dé c6 thé anh hudng dén uy tin thuong hiéu, kha

nang giit chan khach hang, va sy phat trién bén viing cua doanh nghiép trong tuong lai.
Han ché vé nhan su cong ty

Hién tai mot sé nhan vién, dac biét 1a trong bo phan kinh doanh kiém chim soc
khach hang, vin chwa duogc dao tao ddy du vé ki niang va nghiép vu lién quan dén dich
vu khach hang. Biéu nay khién ho dé bi ltng ting khi gap tinh hudng bat ngo, xt i thiéu

linh hoat, chwa tao duoc trai nghiém tét cho khach hang.

Bén canh do, van con mot s6 nhan sy chua thuc sy thé hién duoc thai do phuc vu
chuyén nghiép. Mot vai truong hop ho chua thé hién tinh than cau thi, thiéu sy lang nghe
va phan &ng cham khi giai quyét van d¢, diéu nay anh huong khong nho dén chét luong

giao tiép va su hai long caa khéach hang.

Ngoai ra, ki ning cong nghé cua mot s6 nhan vién con han ché, ho chua chu dong
trong viéc 1am quen véi cac cong cu hd tro nhu phan mém quan Iy khach hang, dan dén

quy trinh chdm soc khéach hang thiéu su dong bo, khong lién mach va kém hiéu qua.

V& noi dung tiép can khach hang con don diéu, lap lai va thiéu tinh sang tao. Nhan
vién chua duoc trang bi day di ki nang vé dam phén, thuyét phuc, ciing nhu kha nang
khai thac nhu cau tiém an tir khach hang. Diéu nay lam viéc chuyén doi tir khach hang

tiém ning sang khéach hang thyc té gap nhiéu kho khan.

Han ché trong quy trinh chdm séc khdch hang sau bén

Quy trinh chiam séc khach hang sau khi hoan tat giao dich tai Cong ty C6 phan Tap
doan Pia 6¢ SCD van chua dat duoc xay dung mot cach bai ban va hi¢u qua. Dan dén
viéc chua dap ung day du ky vong ctia khach hang, lam giam co hoi tao dung long trung

thanh lau dai tur ho.
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Han ché cong cu hé tro cham séc khdch hang

Thong tin khach hang tuy duoc thu thap trong qua trinh tiép xtic nhung lai khong
dugc cap nhat day du vao hé thdng dir liéu chung. Nhiéu nhan vién sau khi lién hé véi
khach hang khéng ghi cha lai thong tin, dan dén viéc bo sét dit liéu quan trong va khéng

thé tiép can khach hang mot cach ca nhan hoa trong lan twong tac tiép theo.

Viéc luu trix thdng tin khach hang chu yéu thdng qua bang tinh Excel, chua phan
loai rd rang theo hanh vi, nhu cau hay mirc d6 tiém nang. Diéu nay gy khé khan trong
viéc phan tich dir liéu, danh gia va xdy dung chién luoc tiép can phu hop tirng nhém
khach hang.

2.5.2.2. Nguyén nhan ddn d@én han ché

Mot s6 nguyén nhan din dén han ché xuat phat tir ca yéu to chu quan bén trong

doanh nghiép va yéu té khach quan dén tir méi truong kinh doanh hién nay.

Thiéu b phan chiim séc khach hang chuyén biét: Hién tai, cong ty chua c6 bo
phan chim soc khach hang riéng biét. Do ngudn lec nhan sy con han ché, viéc tach riéng
mot phong ban méi chuyén trach chiam soc khach hang s& 1am gia ting chi phi vé mat
t6 chirc, tuyén dung, dao tao va van hanh. Vi vay, nhiém vu cham soc khach hang dang
dugc gop vao bo phan kinh doanh. Biéu ndy dan dén tinh trang viéc qua tai, thiéu tap

trung va chua mang lai hiéu qua chuyén sdu trong céng viéc cham séc khach hang.

Dio tao ndi b chwra bai ban, tdm ly nhan vién dé bi anh hwéng: Cong ty chua
xay dung duoc 19 trinh dao tao nghiép vu cham soc khach hang chuyén sau va dinh ky.
Phan Ién nhan vién vira phai ¢am nhiém cong viéc kinh doanh chinh, vira kiém ludn ca
nhiém vu chim soc khach hang nén d& bi cing thang, mét moi, anh hudng dén thai do

phuc vu.

Nhan su tré, it kinh nghiém thuc té: Doi ngii nhan vién tai SCD phan 16n con
tré va mai gia nhap thi truong bat dong san, do d6 chua tich lity duoc nhiéu kinh nghiém
trong viéc nam bat tam ly khach hang, xir Iy tinh hudng phéat sinh hay xay dung mdi
quan hé 1au dai vai khach. Piéu nay dic biét bat loi trong mot méi truong kinh doanh
c6 tinh canh tranh cao nhu linh vuc bat dong san, noi ma sy thau hiéu khach hang va

kha ning tuong tic dong vai trd quyét dinh dén higu qua ban hang.
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Chinh sach nhan sy chwa di sike hiit va dong vién: Ché d6 dai ngo, khen thuong
d6i véi nhan vién thuc hién cong tac cham séc khach hang chua thuc su twong xtng véi
vai trd va khéi lugng cong viéc ma ho dang dam nhiém. Viéc thiéu nhitng chinh sach
d6ng vién phu hop khién nhan vién thiéu dong luc hoc hoi, hoan thién ban than, hay duy

tri thai d6 phuc vu tich cuc trong suét qua trinh 1am viéc.

Quy trinh cham s6c khach hang sau ban chwa dwoc chu trong: Sau khi khach
hang hoan tat giao dich, cong ty chua c6 chién luoc cham soc cu thé va bai ban dé duy
tri va phat trién méi quan hé 1au dai vai khach hang. Dic biét chua c6 bude di 16 rang
trong viéc khai thac nhu cau tiém an hay tai cham soc khach hang quay lai. Trong bdi
canh canh tranh ngay cang gay gat, viéc giit chan khach hang hién tai va phat trién moi

quan hé lau dai co thé quyét dinh su phat trién bén viing cua cong ty.

Thiéu cong cu cdng nghé hd tro cong tac chim séc khach hang: Cong ty chua
trién khai hé théng quan Iy théng tin khach hang (CRM) chuyén nghiép dan dén qua
trinh quan ly, theo di va phan tich thdng tin bi dit gdy. Nhan vién khong cé cong cu dé
hiéu rd hanh vi, lich sir giao dich hay mirc d6 hai 1ong cua khach hang, khién cong tac

cham soc thiéu tinh c4 nhan hoa va khong theo ddi dugc hidu qua lau dai.

Ngoai ra do yéu té khach quan tir thi truong va hanh vi nguoi tiéu dung. Yéu cau
ctia khach hang ddi véi san pham va dich vu ngay cang cao, doi héi sy chuyén nghiép
va linh hoat hon tir phia doanh nghiép. Thi hiéu lién tuc thay d6i khién viéc duy tri mdi
quan hé khach hang doi hoi phai c6 hé thong cap nhat nhanh chéng va nguén luc thich
nghi kip thoi, trong khi SCD Group van dang trong giai doan hoan thién va téi uvu hoa

quy trinh van hanh.
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CHUONG 3: GIAlI PHAP HOAN THIEN CONG TAC CHAM SOC KHACH
HANG TAI CONG TY CO PHAN TAP POAN PIA OC SCD

3.1. Co s& dé xuat giai phap

3.1.1. Pinh hwéng hoan thién cong tic chim séc khach hang tai Cong ty Cé phan
Tap doan dia 6c SCD.

Trong béi canh nén kinh té dang c6 nhiéu bién dong, thi truong bat dong san chiu
anh huong sau sac boi nhitng yéu té nhu lam phat ting cao, 14i suat bién dong, ty gia
khong 6n dinh va niém tin tiéu dang suy giam. Nhitng yéu t6 nay 1am giam dang ké nhu
cau dau tu va s& hiru bat dong san cua khach hang, kéo theo sy sut giam vé thanh khoan,

doanh thu va toc do tang truong chung cia toan nganh.

Truéc bic tranh thi truong day thach thac Ay, viéc giit chan va phat trién méi quan
hé véi khach hang khdng con 1a mot lwa chon ma la diéu kién bit buoc néu doanh nghiép
mudn ton tai va vuon 1én. Khach hang khong chi 12 nguoi mua san pham ma con la
ngudi dong hanh, 12 tai san quy gia quyét dinh su séng con va phat trién dai han caa

doanh nghiép.

Trong nganh bat dong san noi san pham c6 gia tri cao, chu ky giao dich dai va tinh
cam xuc 16n thi cong tac cham soc khach hang khong chi la dich vu hd trg, ma con la
cau ndi chién luoc gitta doanh nghiép va thi truong, dong vai tro xay dung niém tin,
cung cb uy tin thuong hiéu va tao ra gia tri khac biét trong tam tri ngudi tiéu dung. Mot
san pham du t6t dén dau ciling c6 thé that bai néu khach hang khong cam thay hai long

trong suét hanh trinh trai nghiém.

Véi tam nhin phat trién manh mé tai thi trudng Pa Nang va khat vong mé rong
toan qudc, Cong ty C6 phan Tap doan Pia 6¢ SCD (SCD Group) di va dang khang dinh
vi thé 1a mot don vi uy tin, chuy@n nghiép trong linh vuc méi gidi, dau tu va van hanh
bat dong san tai khu vuc mién Trung. SCD khdng ngimg doi mai, mé rong quy mo,
nang cao chat lwong dich vu nham phuc vu khach hang mot cach toan dién va hiéu qua

nhét.
Nhitng dinh huéng chién lugc cia SCD Group trong cong tac chim soc khach
hang c6 thé ké dén nhur:

Xay dung vi thé dan dau tai Pa Nang: SCD Group cam két mé rong quy mé hoat

dong, phan dau tré thanh don vi mdi gidi, khai thac va van hanh bat dong san uy tin nhat
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khu vuc. M&i san pham va dich vu déu duoc thiét ké dé mang lai gia tri toi wu, dam bao

sur hai 1ong va niém tin tuyét ddi tir khach hang.

Tao hinh anh chuyén nghiép va gdn giii: SCD Group hudng téi viéc tro thanh doi
tac dang tin cay trong mét cac nha dau tu va khach hang. Vi phong cach 1am viéc linh
hoat, tan tdm, doanh nghiép khong chi dap tng ma con vuot qua ky vong, mang dén

nhitng giai phap t6i wu va trai nghiém dich vu ding cap.

Téing cwong noi luc, t6i wu héa hiéu qua: SCD Group tap trung 6n dinh t6 chic,
day manh céc hoat dong kinh doanh nhdm gia ting doanh thu va nang cao chat luong
dich vu. Bdng thai, doanh nghiép ch trong téi wu hoa chi phi, dam bao mang lai gia tri

t6t nhat cho khach hang ma van duy tri hiéu qua hoat dong bén viing.

Pt trai nghiém khach hang lam trong tam: SCD Group khong ngirng cai tién quy
trinh, 4p dung cong nghé va dao tao doi ngii nhan sy dé mang dén nhing trai nghiém
muot ma, cd nhan hoa va dang nhd. Mdi tuong tac voi khach hang déu 1a co hoi dé

doanh nghiép khang dinh cam két vé chat luong va sy tan tam.

SCD Group xac dinh rd rang dé tao nén mot doanh nghiép viing manh, khong chi
can nhitng chién lugc kinh doanh hiéu qua ma con can su phat trién dong déu, gan két
tir moi phong ban, moi ca nhan. Mdi bo phan trong cong ty déu co vai trd riéng trong
viéc xa@y dung trai nghiém khach hang tir b phan kinh doanh, cham soc khach hang, ky
thuat, phap 1y dén hau mai, tat ca phai cung huéng vé muc tiéu chung 1a "lay khach

hang lam trung tam".

Dé dung viing truéc nhitng con gié nguoc cua thi truong canh tranh khéc liét, SCD
Group chon cach ddi mat bang su doan két va tinh than d6i méi. Tir mdi phong ban, mdi
ca nhan trong t6 chirc, SCD Group cing nhau hudng téi mot muyc tiéu chung: xay dung
mét doanh nghiép hiing manh, khéng chi tén tai ma con phat trién vuot bac qua thoi
gian. Vi niém tin rang mdi budc di hom nay 1a nén tang cho nhitng thanh cong mai
sau, SCD Group cam két mang lai gié tri vuot troi cho khach hang, di tac va cong dong,
d6ng thoi viét nén cau chuyén thanh cong caa mot thuong hiéu bat dong san day khat

vong va ban linh.
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3.1.2. Muc tiéu cii thé ciia cong tac chim séc khach hang tai cong ty SCD Group

trong thai gian téi.

Dé cung cd vi thé va hién thuc héa tim nhin tré thanh don vi bat dong san hang
dau tai Pa Néng ciing nhu chinh phuc thi truong toan quéc, SCD Group dit cong tac
chiam soc khach hang 1am trong tdm chién luoc, véi cac muc tiéu cu thé, rd rang va day

tham vong trong thoi gian téi:

Muc tiéu tang trwéng bén viing
- Tang truéng doanh thu trung binh 15% - 25% médi ndm, thong qua mé rong thi phan,
t6i wu hiéu suat ban hang va cai tién dich vu.
- Duy tri téc do phat trién on dinh trong moi kich ban thi truong, dam bao kha ning thich
rng va kiém soét rai ro hiéu qua.

M réng quy md hoat déng tai thi truweng mién Trung
- Pay manh phat trién mang ludi phan phdi, méi gidi va van hanh bat dong san tai cac
khu vuc trong diém.
- Tang s6 lugng khach hang mai it nhat 30% mdi nam, wu tién tiép can cac phan khic
khach hang dau tu trung déncao cap.
- M& rong cac kénh tiép thi, ban hang da nén tang (offline va online), ting hién dién

thuong hiéu SCD Group tai cac thi truong tiém ning.

Tang cuwong hiéu qud cham soc khach hang
- Xay dung hé thong cham séc khach hang da kénh, dong bo tir tiép nhan, tu van, giao
dich va hau mai.
- Thiét lap doi ngii cham soc khach hang chuyén sau, ¢ niang luc, hiéu biét san pham
va kha ning xu ly linh hoat, dap ttng moi nhu cau khach hang trong thoi gian ngan nhat.

- Pam bao 95% khach hang dugc phan héi trong vong 24 gio.

Gia tang lwong kh&ch hang trung thanh va cai thién trai nghiém
- T6 chirc cac chuong trinh cham soc dinh Ky, tri &n khach hang, tao dung méi quan hé
lau dai va gan bo.
- Phét trién chinh sach khach hang than thiét, c6 hé thong vu dii, hd tro riéng cho ting
nhém khach hang chién lugc.

Nang cao chdt lwong va quy mé ddi ngii nhan su
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- M¢& rong doi ngii nhan vién kinh doanh va chiam séc khach hang tai Pa Nang trong
thoi gian tai, phuc vu muc tiéu tang truong thi truong.

- T6 chtic cac chuong trinh ddo tao chuyén sau vé nghiép vu, ki ning mém va cong
nghé bat dong san nham xay dung mot doi ngii chuyén nghiép, nhiét huyét va linh hoat.
- Gan lién hiéu suat 1am viéc voi co ché dai ngd, ghi nhan va co hoi thang tién minh

bach, cong bang.
Xay dung hinh anh doanh nghiép chuyén nghiép, than thién, dang tin cdy

- Xay dung thwong hiéu SCD Group la biéu twgng cua su tan tam, hiéu qua va din dau
chat lugng dich vu trong linh vuc bat dong san tai khu vuec mién Trung.

- Tang cudng hoat dong truyén thong, tiép thi thuong hiéu mot cach bai ban, sang tao
va dinh hudng dting nhém khach hang muc tiéu.

- Khang dinh vi thé 1a di tac tin cay caa khach hang va nha dau tu thong qua cam két

minh bach, chuy@n nghiép va bén viing.

Tong thé, dén nam 2025, SCD Group huéng dén trg thanh mét trong nhitng doanh
nghiép bat dong san hang dau khu vuc mién Trung, khdng chi vé quy md ma con vé
chat luong dich vu va trai nghiém khéach hang, timg budc ma rong tam anh huong trén

toan quéc.

3.2. Giai phap hoan thién cong tic chim séc khach hang tai Cong ty Cé phan Tap
doan dia 6c SCD.

Thi trudng bat dong san Viét Nam van duge danh gia 1a mot linh vuc ¢6 tiém ning
phét trién 16n trong dai han, du hién tai dang chiu tac dong boi nhiéu yéu té bat loi nhu
lam phat, I3 suat cao, thanh khoan thi truong suy giam va tdm ly than trong ciia nha dau
tu. Trong bdi canh canh tranh ngay cang khéc liét va niém tin thi truong c6 dau hiéu
chitng lai, viéc giir chan khach hang hién hitu va tao dung mdi quan hé bén viing véi
khach hang méi tré thanh nhiém vu then chét cia cac doanh nghiép trong nganh.

Tai Cong ty C6 phan Tap doan Pia 6c SCD (SCD Group), cong tac chim soc
khach hang khong chi 1a mot khau bo tro cho hoat dong kinh doanh ma da va dang dugc
xac dinh 1a mot chién lugc trong tam, gop phan nang cao ning luc canh tranh, cang cb

uy tin thuong hiéu va tao ra gia tri bén vitng cho doanh nghiép.
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Qua nhitng phan tich tong quan vé tinh hinh thi truong va danh gia thuc trang cong
tac cham soc khach hang tai SCD Group, em Xin dé xuat mét sé giai phap cu thé nham
nang cao hiéu qua, hoan thién quy trinh va mang lai gia tri vuot troi cho khach hang cua

cong ty trong thoi gian toi.
3.2.1. Xay dung b may cham s6c khach hang chuyén biét .

Hién nay, SCD Group chua c6 mot bo phan cham soc khach hang chuyén biét va
duy tri chinh thie. Diéu nay anh huang khdng nhé dén sy chuyén nghiép trong cong tac
cham soc khach hang cta cong ty, boi cac nhan su hién tai ngoai nhiém vu cham séc
khach hang con phai dam nhiém thém nhiéu cong viéc chuyén mén khéc. Chinh sy
chdng chéo trong cong viéc nay da 1am giam hiéu qua, tinh than phuc vu ciing nhu chat

lugng dich vu khach hang.

Vi vay, viéc thanh 1ap mot bo phan cham séc khach hang chuyén trach 1a mot nhu
cau cap thiét nham nang cao tinh chuyén nghiép, hé thong héa quy trinh cham séc khach
hang, dong thoi giup d6i ngii nhan su tap trung vao dung chirc nang ctia minh, cai thién
trai nghiém khéach hang va gop phan nang cao uy tin thwong hiéu SCD Group trén thi
truong bat dong san.

Ng¢i dung gidi phéap:
- Thanh 1ap phong hoic ban chim soéc khach hang riéng biét trong co cau to chuc.
- Phan chia nhém cham soc khach hang theo ting nhom khach hang: khach hang dau
tu, ¢, cd nhan, doanh nghiép.
- Pao tao day du vé kién thirc va k§ ning chuyén mon, bao gdm céc ky niang cham séc
khach hang tong quat, chinh sach dic thi cua cong ty, cac quy trinh ndi bo cling nhu
hiéu biét vé san pham, dich vu bat dong san ciaa SCD Group.
- Thiét 1ap quy trinh 1am viéc chuan hoa tir tiép nhan, xir Iy dén phan hdi va danh gia.
- Phdi hop lién phong ban dam bao tinh dong bo thong tin va phan hdi nhanh chong.
M@t sé tiéu chi co ban déi véi nhan vién chim séc khdach hang bao gom:
- C6 giong noi d& nghe, k¥ ning giao tiép tét, tao thién cam.
- Linh hoat, khéo Iéo trong xir ly tinh huéng va giai quyét van dé.
- Théi d6 lich sy, diém tinh, nhit tinh va tan tam.

- Ngoai hinh wa nhin 1a mét loi thé.
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B6 phan cham soc khach hang can dugc t6 chice theo hudng gon nhe, linh hoat,
hiéu qua, véi chirc nang nhiém vu phuong thirc hoat dong va trach nhiém cua ting vi tri
dugc quy dinh 16 rang. Dong thoi, mdi vi tri nén duoc trao quyén chi dong nhét dinh dé
cd thé linh hoat xur ly trong céc tinh hudng thuc té nham mang lai sy hai long téi da cho
khéach hang.

Lgi ich:

- Tang tinh chuyén nghiép va hiéu qua trong phuc vu khach hang.
- Cham séc ding dbi tuong, dung nhu cau.

- Giam thiéu sai sot, chong chéo gitta cac bo phan.

- Tang sy hai 10ng va niém tin tir khach hang

Viéc dau tu vao bo phan chim soc khach hang chuyén nghiép khong chi la giai
phap chién lugc trudc mat ma con 1a nén tang dai han gitp SCD Group xay dung hinh
anh mot doanh nghiép bat dong san hién dai, uy tin, dat khach hang lam trung tam.

3.2.2. Hoan thién chat lweng ngudn nhan lye chim séc khach hang.
3.2.2.1. Pao tao bai ban kién thizc cho nhan vién.

Trong mdi truong kinh doanh day bién dong va tinh canh tranh cao nhu hién nay,
dic biét 1a trong linh vuc bat dong san, viéc dao tao bai ban kién thic cho nhan vién
chim séc khach hang khong chi 1a nhu cau nhat thoi ma 1a chién luoc dai han nham tao
ra mot doi ngii nhan su chat luong cao, phuc vu muc tiéu phat trién bén virng cua Cong
ty Co phan Tap doan Pia ¢ SCD (SCD Group).

Hién nay, khach hang khong chi quan tim dén chéat luong san pham bat dong san
ma con rat chd trong dén dich vu di kém, dic biét 14 trai nghiém trong qua trinh tu van,
hd trg va cham soc sau ban hang. Do d6, nhan vién chiam séc khach hang can duoc trang
bi mot nén tang kién thic viing chic dé co thé tiép nhan, xir Iy va giai quyét moi nhu
cau, thac mac, phan anh caia khach hang mot cach chuyén nghiép, nhanh chéng va hiéu
qua.

N@i dung dao tao can dworc trién khai:

Kién thizc tong quan vé linh viec bdt dong san:

Kién thtrc co ban vé bat dong san, c4c loai hinh san pham nhu dat nén, cin ho, nha

phd, biét thu,. .. cling nhu cac yéu té anh hudng dén gid tri bat dong san nhu vi tri, phap
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ly, ha tang, tién ich, tiém nang sinh 15i,... B&n canh d6, viéc nam bit xu hudng thi trueong,
hanh vi ngudi tiéu dung, va cac nhan tb kinh t& vi mé anh huéng dén linh vuc nay ciing

la yéu té quan trong dé phuc vu khach hang hiéu qua hon.
Kién thize phdp 1y lién quan dén bat déng san:

Cap nhat thuong xuyén vé cac quy dinh phap luat hién hanh lién quan dén mua
ban, chuyén nhuong, thé chap, cho thué bat dong san. Bac biét, can hiéu rd cac quy dinh
trong Luat Dat dai, Luat Nha ¢, Luat Kinh doanh Bat dong san,... d& dam bao tu van
dung phap 1y, han ché rii ro cho khach hang va cong ty. Bong thoi, hiéu rd vé hop ddng,
thu tuc phap 1y, cac diéu khoan cam két ciing giup nhan vién xay dung long tin véi khach

hang.
Kién thirc chuyén sau vé san pham va dich vu cia SCD Group:

Dao tao chi tiét vé cac du an ma SCD Group dang trién khai hodc quan ly, tir vi tri
dia ly, quy hoach tong thé, mat bang thiét ké, tién ich, gia ban, tién do thi cong cho dén
chinh sach ban hang, phuong thtc thanh toan, hd tro tai chinh. Khi hiéu rd san pham,
nhan vién c6 thé giai thich mot cach thuyét phuc va chu dong hd tro khach hang trong

moi tinh hudng.
Quy trinh cham soc khach hang néi bg:

Song song Vi viéc trang bi kién thic chuy@n moén, nhan vién can dugc dao tao bai
ban vé quy trinh chiam séc khach hang chuin héa theo hé théng cua cong ty, tir viéc tiép
nhan phan anh, theo ddi xt 1y dén cham séc hau mai. Hiéu rd vai trd cua timg giai doan
trong hanh trinh khach hang sé gitp nhéan vién ca nhan hoa trai nghiém, tang mrc d6 hai

long va thuc day 10ng trung thanh cua khach hang.
Hinh thac trién khai dao tao:

- T4 chire cac khoa dao tao dinh ky (hang quy, hang nim) do phong Nhan sy phéi hop
V&i cac chuyén gia trong nganh dam nhan.
- Xay dung thu vién tai liéu dao tao ndi bo, video hudng dan, bai kiém tra danh gia kién
thire dé nhan vién tu hoc va on tap.
- Hoc tap chéo giira cac phong ban dé nim bat quy trinh lién phong va phdi hop hiéu
qua trong xtr Iy yéu cau khach hang.

Loi ich:
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- Gitp nhan vién cham soc khach hang tu tin hon khi tiép xuc, tu van va giai quyét tinh
hudng. Giam thiéu sai s6t trong quy trinh 1am viéc, ting tinh chuyén nghiép va hiéu qua
cong viéc.

- G6p phan nang cao hinh anh va uy tin caa SCD Group trong mit khach hang va dbi
tac. Pam bao tinh nhat quéan trong théng tin truyén dat, xay dung long tin viing chic noi
khéach hang.

- Tang kha ning giir chan khach hang cii, d6ng thoi tao an tuwong tich cuc dé thu hat
khach hang mai.

3.2.2.2. Nang cao cac ky nang cho nhén vién.

Trong linh vyc dich vu bat dong san, k¥ nang ctia nhan vién cham so6¢ khach hang
dong vai trd cuc Ky quan trong trong viéc xay dung méi quan hé véi khach hang va gia
tang sy hai 1ong caa ho. Ngoai kién thirc chuyén mén, nhan vién can duoc dao tao va
nang cao lién tuc cac k¥ nang mém can thiét dé ang xu linh hoat, xtr Iy tinh huéng nhay
bén va giao tiép hiéu qua.

Ngi dung thzec hién:

T6 chite dao tao chuyén sdu va da dang hda néi dung:

- Xay dung chuong trinh dao tao dinh ky, véi it nhat 6 khéa hoc mdi nam, tap trung vao
cac k¥ nang thiét yéu nhu giao tiép hiéu qua, thuyét phuc khéach hang, xu ly tinh huéng
kh6 va xay dung méi quan hé bén viing.

- Moi cac chuyén gia trong linh vuc bat dong san va dich vu khach hang dé chia sé kinh
nghiém thuc tién, giip nhan vién cap nhat xu huéng maéi va ap dung ngay vao cong viéc.
- Tich hop cé4c budi dao tao vé ky ning mém nhu quan ly cam xuc, 1am viéc nhom va tu

duy sang tao, nham nang cao kha ning (ng bién trong c4c tinh huéng phuc tap.
Khuyén khich hoc héi lién tuc:

- Tai tro chi phi tham gia céc hoi thao, khda hoc bén ngoai hoic chimng chi quéc té vé
dich vu khach hang cho nhan vién xuét sic, tao dong luc phat trién ban than.
- Xay dyng “thu vién kién thirc” ndi bo, noi nhan vién cé thé chia sé kinh nghiém, bai

hoc thuc té va cac phuong phap chiam soc khach hang hiéu qua.

Loi ich:

82



- Nang cao chdt lirong dich vu khach hang: Viéc trang bi cho nhan vién cac ky ning
giao tiép, xtt ly tinh hudng, tu van chuyén sau va ang dung cdng nghé gitp doi ngii cung
cap trai nghiém dich vu chuyén nghiép, nhat quan va ca nhan héa. Cai thién mac do hai

long cua khach hang, gia tang long trung thanh va ty 1€ khach hang quay lai.

- Tang cuong néng lec canh tranh: Mot doi ngii dugc dao tao bai ban, ndm bat xu huéng
thi truong va c¢é kha ning tng bién linh hoat giip SCD Group ndi bat so véi dbi tha,
dic biét trong béi canh thi truong bat dong san canh tranh khéc liét.

- Xay ding hinh dnh thuwong hiéu chuyén nghiép: Nhan vién c6 ki ning tt s& thé hién
s tan tdm va am hiéu, cing ¢ uy tin caa SCD Group nhu mot don vi bat dong san dang
tin cay, tir d6 thu hat khach hang maéi va gitt chan khach hang hién tai.

- Tgo nén tang phat trién bén viing: Dao tao lién tuc va ca nhan hda 16 trinh phéat trién
gitip nudi dudng nhan tai noi b, giam ty 1& nghi viéc va dam bao doi ngii 6n dinh, duy
tri chat lugng chiam séc khach hang lau dai.

3.2.2.3. Nang cao ché dg phuc lgi tae déng lwc cho nhan vién.

Mot doi ngil nhan vién c6 dong luc va gan bo 1a chia khéa dé duy tri chét lugng
dich vu khach hang vuot troi. Tai SCD Group, viéc cai thién ché do phuc loi khdng chi
thé hién sy quan tdm dén doi song nhan vién ma con 1 chién lugc dai han dé thic day
hiéu suat 1am viéc va long trung thanh.

Ngi dung gidi phéap:

Tang cuong phuc lei tai chinh:

- Xay dung chinh sach thuong dua trén hiéu suat cham soc khach hang, vi du: thusng
thém cho nhan vién dat ty 18 hai long trén 95% hoic nhan dugc phan hdi tich cuc tur
khach hang.

- Cung cap cac khoan hd tro tai chinh nhu phu cip nha ¢, di lai hoic vay wu dii cho
nhan vién c6 tham nién tir 2 nam trd 1&n, gitp ho an tm cdng hién.

Tao mai truong lam viéc tich cuc:

- Thiét ké khong gian lam viéc hién dai, thoai mai voi khu vuc nghi ngoi, giai tri va

phong hop sang tao, khuyén khich su d6i mai va hop tac gitra cac nhan vién.
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- T6 chure cac hoat dong gan két doi ngli nhu team-building, ngay gia dinh hoac cac budi
tiéc tri an nhan vién hang quy, tao cam giac than thuoc va tu hao khi lam viéc tai SCD

Group.
Cong nhdn va khen thuwong xing dang:

- Ra mit chuong trinh “Nhan vién xuat sic cua thang” voi phan thuong gid tri (tién mat,
voucher hozc chuyén du lich), danh cho nhitng c4 nhan c6 déng goép ndi bat trong chim
soc khach hang.

- T6n vinh nhitng nhan vién gin b lau dai théng qua cac su kién noi bo, trao ting ky

niém chuong va coéng khai thanh tich trén cac kénh truyén thong cua cong ty.
Hé tro phat trién sy nghiép:

- Cung cap 19 trinh thing tién rd rang, dam bao nhan vién c6 co hoi phét trién 1én céc vi
tri quan ly néu dat thanh tich tdt trong cong tac cham soc khach hang.
- Hd tro chi phi hoc tap hoic tham gia cac khoa hoc nang cao trinh do, gilp nhan vién

cam nhan dugc su dau tu cua cong ty vao tuong lai cua ho.

Loi ich:
- Tang dong luc va hiéu sudt 1am viéc: Ché do phic loi hap dan, tir tai chinh dén cham
s6c suc khoe va méi trueong 1am viée, khuyén khich nhan vién cong hién hét minh, dan
dén dich vu cham soc khach hang chu ddo hon va trai nghiém khéach hang tét hon.
- Giir chan nhan tai va giam chi phi tuyén dung: Phic loi canh tranh gip giam ty 1é
nghi viéc, duy tri d6i ngii nhan vién giau kinh nghiém, dam bao sy 6n dinh trong viéc
xay dung va duy tri méi quan hé khach hang.
- X&y dung van héa doanh nghiép lay khach hang lam trung tam: Mot méi truong lam
viéc tich cuc va cac chinh sach khen thuéng cong bang tao dong luc dé nhan vién dat
trai nghiém khach hang 1én hang dau, tir 46 nang cao ty & hai 1ong va gidi thiéu khach
hang mai.
- Téng cwong Sw gan bo va ty hao: Nhan vién cam nhan duoc sy quan tam tir cdng ty s&
gan bo lau dai, truyén tai su nhiét huyét va niém tu hao vé thuong hiéu SCD Group dén

khéch hang, gop phan nang cao hinh anh doanh nghiép.
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3.2.3. Hoan thién quy trinh chim séc khach hang sau ban cia cong ty

Cong ty Cb phan Téap doan bia 6c SCD Group di c6 nhitng bude dau tién viing
chic trong viéc cham soc khach hang, tuy nhién, dé dat duoc su ddng bo va hiéu qua toi
wu, cong ty can cai thién mot s6 khia canh quan trong trong quy trinh sau béan va chién

lugc cham soc¢ khach hang cua minh nhu sau:

Chién lugc chiam soc khach hang thiét 1ap cac hoat dong cham soc lién tuc sau khi
giao dich hoan tat, bao gdm guri thdng tin cap nhat, cac chwong trinh wu dai, va hd tro
giai dap thic mic khai thac nhu cau tiém an cua khach hang.

Hoan thién vé quy trinh cham séc khdch hang sau ban khi hoan tit xong giao

dich:
Xac nhdn giao dich va khai déng méi quan hé

- Giri thu cam on dén khéch hang.
- Cung cap tai liéu hudng dan sir dung, ban giao va quyén sé hitu tai san.
- Pt nén tang trao doi: Goi ma voi khach hang vé kha ning hd tro 1au dai (khéng chi
dung lai ¢ giao dich hién tai).
Cap nhat théong tin dinh ky
- Cap nhat tién 0, chinh sach wu dii, thong tin thi truong dinh ky (1-3 thang/lan).
- Noi dung cé nhén hoa theo tirng nhom khach hang:
Vi du: "Anh/chi c6 nhu cu dau tu thém vao san pham A khong?", "Du 4n X sip ra mat,
phl hop cho khach hang di s& hitu san pham Y nhu anh/chi."
- Goi ¥ nhe nhang vé co hoi nang cip, dau tu thém, chuyén nhuong sinh 10i.
Cha déng khai thac nhu cau tiém an
- Khao sat nhu cau ngam dinh qua trd chuyén, email hoac form khao sét:
"Anh/chi ¢ can nhic dau tu thém, cho thué, chuyén nhuong tai san?"
"Anh/chi ¢6 nhu cau tu van tai chinh, phap ly hay khai thac tai san hién hu?"
- Phan loai nhu cau thanh cac nhdm: dau tu méi, khai thac tai san, chuyén nhwong, gioi
thiéu ban be.
Pé xudt giai phap va chot nhu cau
- Dya trén nhu cau tiém an, chu dong dé xuat: Co hoi dau tu sinh 15, dich vy khai thac
tai san (cho thué, chuyén nhuong).
- Chuong trinh vu dii gidi thiéu khach hang than thiét.
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- Tu van giai phap cu thé va hd tro tron goi tir A-Z.
Duy tri két néi va nhan réng gia tri
- Guri 161 chdc mung, qua ting, moi tham du sy kién dé duy tri gan két ca nhan.
- Theo ddi dinh ky tién d6 sir dung tai san dé tiép tuc phat hién nhu cau méi.
- Xay dung méi quan hé ddi tac lau dai, khdng chi 1a khach hang don thuan.
Loi ich:
- Tang doanh sb ban chéo va béan thém.
- Gia tang gia tri vong doi khach hang.
- Tang ty I€ khach hang giai thiéu chi phi marketing giam manh nho khach cti gidi thiéu
khach mai.
3.2.4. Hoan thién cong cu hd tro chim séc khach hang.

Dé dap tng nhu cau ngay cang cao cua khach hang trong thi truong bat dong san,
viéc dau tu va hoan thién cac phuong tién hd trg cham soc khach hang 1a yéu té then
chét gitip SCD Group nang cao trai nghiém dich vu, tdi wu hoéa quy trinh va xay dung
mdi quan hé bén viing.

Ngi dung gidgi phap: Xay dung hé théng quan Iy quan hé khach hang (CRM) tién
tién.

Cac nén tang CRM pho bién va phl hop cho doanh nghiép nhu Salesforce,
HubSpot, Zoho CRM, Pipedrive, hoic Bitrix24. Mdi nén tang nay déu c6 céc tinh ning
manh mé dé hd tro viéc quan ly théng tin khach hang va tu dong hoa quy trinh tiép can.
Cong ty nén chon nén tang HubSpot CRM dé bat dau véi mot cong cu dé sir dung va
mién phi. HubSpot s& cung cap mot géi mién phi manh mé&, pht hop véi nhu cau cong
ty hién tai.

Uu diém:

- HubSpot cung cap géi mién phi day di cac tinh niang co ban nhu quan ly khach hang,
luu trlr dir liéu va gai email tu dong.

- Giao dién than thién, dé dang cho nguodi mai bat dau st dung.

- HubSpot dé& dang tich hop vai cac cong cu marketing, email marketing, va cac nén
tang bén ngoai khac nhu Google Analytics.

- C6 kha ning tich hop v&i mang xa hoi, email, va cac cong cu chat truc tuyén.

Cac tinh nang chinh cua CRM:
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- Luu trir va quan ly thdng tin khach hang chi tiét (tén, sé dién thoai, dia chi, lich st giao
dich, s& thich,...) trong méot hé théng duy nhat.
- Cai dat cac tinh nang tu dong nhu giri email nhic nho, wu dai dic biét, hay thong bao
theo doi khach hang.
- Theo ddi lich st giao dich, cac cudc goi, email, trong tac trén mang xa hoi sé duoc ghi
lai ty dong dé phuc vu cho viéc chim soc khach hang.
- B4o c4o va phan tich vé hanh vi khach hang, tién do ban hang va hiéu qua cua céc
chién dich marketing gitip doi ngii quan 1y dua ra quyét dinh chinh xac hon.

Ngoai ra cdng ty can phét trién cac kénh cham séc khach hang da dang:
- Ra mit tng dung di dong than thién, cho phép khéach hang tra ctru thong tin dy an, theo
ddi tién do giao dich va nhan tu van truc tiép tir nhan vién SCD Group.
- Trién khai chatbot Al trén website dé hd trg 24/7, giai dap cac cu hoi co ban nhu
théng tin dy an, gia ca hoac quy trinh mua ban, giam tai cho d6i ngli nhan su.
- Thiét lap tong dai cham soc khach hang chuyén nghiép voi doi ngii dugc dao tao bai
ban, dam bao xu ly moi yéu cau trong vong 1 gio.

Loi ich:
- Cac phuong tién hién dai nhuw CRM, chatbot mang lai su tién lgi, nhanh chdéng va ca
nhén hoa, giup khach hang cam nhan duogc su tan tdm va chuyén nghiép, tir do tang ty
I¢ hai long va long trung thanh.
-Hé théng cong nghé hd trg gitp nhan vién tiét kiém thoi gian xir Iy théng tin, tap trung
VAo viéc tu van va xay dung mdi quan hé, tir 6 ning cao nang suat va chat luong dich
vu.
- Viéc ung dung cdng nghé tién tién gitip SCD Group néi bat so véi cac dbi thu, thu hat
khach hang hién dai va dap tmg xu hudng sé hoa trong nganh bat dong san.
- Cac kénh chiam soc da dang va cong cu truc quan hda gilp cong ty tiép can doi tuong

khach hang & xa, bao gdom ca khach qudc té, tir d6 gia ting co hi kinh doanh.
3.2.5. Hoan thién giai doan nghién cwu va phén tich thi trewong.

Trong béi canh thi truong bat dong san bién dong, viéc nghién ctu va phan tich
thi trudng mot cach bai ban 1a nén tang dé SCD Group hiéu rd nhu cau khach hang, du
doan xu huéng va dua ra cac chién luoc cham soc khach hang hiéu qua. Céc giai phap
cu thé bao gom:

Xay dung doi ngii nghién cueu thi trueong chuyén nghigp:
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- PA0 tao cho nhan vién vé k§y nang thu thap dit liéu, danh gia xu huéng va dy bao nhu
cau bat dong san tai Ba Ning va cac khu vuc tiém ning.
- Hop tac véi cac cong ty nghién ctu thi truong uy tin dé c6 ngudn dit liéu dang tin cay
vé gié ca, cung cau va hanh vi khach hang.
- Tao nhdm noi bo chuyén trach phan tich phan hoi khach hang, tir d6 rat ra bai hoc dé
cai thién dich vu cham soc.

Tding cieong khdo sét va thu thdp y kién khach hang:
- Thuc hién khao sat dinh ky (hang quy) qua email, dién thoai hoic truc tiép dé thu thap
y kién vé trai nghiém dich vy, nhu cau bat dong san va ky vong cua khach hang.
- T6 chuc cac budi hoi thao hoic phong van nhom véi khach hang muc tiéu dé hiéu sau
hon vé mong mudn va kho khin cta ho khi dau tu bt dong san.
- Str dung cac cong cu khao sat truc tuyén nhu SurveyMonkey hodc Google Forms dé
thu thap di liéu nhanh chdng va phan tich phan hai mot cach hiéu qua.

Theo déi va phén tich déi thi canh tranh:
- Pinh ky danh gia chién luoc cham s6c khach hang cia cac d6i thu 16n tai Ba Nang, tir
d6 xac dinh diém manh va diém yéu dé cai thién dich vy caa SCD Group.
- Phan tich céc chién dich truyén théng, wu dii va cach tiép can khach hang cua ddi tha
dé hoc hoi va doi méi, dam bao SCD Group ludn di dau trong viéc dap ang nhu cau thi
truong.
- Xay dung co s dit liéu vé gia ca, du an va phan hoi khach hang cua ddi thi dé dinh vi
san pham va dich vu cta céng ty mot cach canh tranh.

Loi ich:
- Nghién ciru sau rong gitp SCD Group nam bat chinh xac mong mudn, hanh vi va ky
vong cua khach hang, tir d6 thiét ké cac dich vu cham soc phu hop, ting ty 18 hai long
va gitr chan khach hang.
- Phan tich dit liéu thi trudong va xu hudng gidp cdng ty du doan bién dong, diéu chinh
chién luge cham soc khach hang kip thoi, dam bao duy tri loi thé canh tranh trong moi
tinh hudng.
- Thong tin chi tiét tir khao séat va phan tich dit liéu cho phép SCD Group cung cip cé4c
giai phap bat dong san phi hop véi tirng phan khic khéch hang, nang cao trai nghiém

c& nhan hoa va ty Ié chuyén doi.
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- Hiéu r thi trudong va ddi thu gidp cong ty phan bd ngan sach, nhan sy va céng nghé
mét cach hiéu qua, tap trung vao cac chién luoc chim séc khach hang mang lai gia tri
cao nhat,

- Dit liéu thi truong dang tin cdy 1a nén tang dé SCD Group phat trién cac ké hoach chim
s6¢ khach hang bén viing, hd tro muc tiéu mé rong quy mé tai Ba Nang va chinh phuc

thi trudng toan quéc.
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KET LUAN

Trong béi canh kinh doanh hién dai, noi ma su canh tranh dién ra ngay cang gay
gat, cong tac cham soc khach hang di chuyén minh tir mot hoat dong hd tro thu dong
trg thanh mot yéu tb chién luoc cha chét, dong vai tro sdng con trong viée dinh hinh su
thanh cdng va vi thé caa doanh nghiép. Sy tan tm va chuyén nghiép trong ting tuong
tac véi khach hang khdng chi 1a chia khoa dé xay dung long tin vitng chic ma con la
nén tang dé nudi dudng nhitng méi quan hé bén vimg, 1au dai, qua d6, gop phan quan
trong vao viéc cung cb va nang cao gia tri thuong hiéu, tao dung mot hinh anh uy tin va

dang tin cay trong tam tri khach hang.

Qua trinh thuc tap tai Céng ty C6 phan Tap doan Pia 6¢c SCD di mang dén cho em
mot co hdi quy bau dé di sdu nghién ctru va tim hiéu thuc té cong tac cham soc khach
hang tai doanh nghiép hang. Trong sudt thoi gian thuc tap, em da danh thoi gian dé quan
sat, phan tich va danh gia mot cach khach quan nhiing diém manh ma SCD Group da
xay dung va phét huy hiéu qua. Bong thoi nhan dién mot cach cu thé nhirng han ché con
tn tai trong quy trinh va cach thic tiép can khach hang. Vi mong mudn goép phan nho
vao su phat trién bén viing clia cong ty, em da dé xuat mot sd giai phap nham hoan thién
cong tac cham soc khach hang tai SCD Group. Hy vong rang nhimng y kién nay s& mang
lai gia tri tham khao, gop phan nang cao hiéu qua nghiép vu kinh doanh va chat lugng
cham so6c khach hang ctia cong ty.

Trén day 1a toan b noi dung dé tai khoa luan tét nghiép cua em. Du da ¢ gang
hét strc, nhung do han ché vé thoi gian va kién thire, dé tai khdng tranh khoi nhiing thiéu
s6t. Em kinh mong nhan duoc su gop ¥ va huéng dan tir quy thay c6 dé dé tai duoc hoan

thién hon, mang lai y nghia thyc tién cao hon.
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