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

KHOA LUAN TOT NGHIEP

DE TAI
HOAN THIEN CONG TAC CHAM SOC KHACH
HANG TAI CONG TY CO PHAN CEN MIEN TRUNG
(CEN MIEN TRUNG)

SINH VIEN THU'C HIEN: NGUYEN THI KIEU OANH
MA SO SINH VIEN: 2254030154
KHOA HOQC: 2022 - 2026

Da Ning, thang 05/2026




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

\E\QC KIE‘JI; .,.‘P

(<

KHOA KINH I
NGANH QUAN TR| KINH DOANH

O
YU NG&D
9NVN "1‘3

KHOA LUAN TOT NGHIEP
PE TAI
HOAN THIEN CONG TAC CHAM SOC KHACH

HANG TAI CONG TY CO PHAN CEN MIEN TRUNG
(CEN MIEN TRUNG)

Giang vién huéng din: Phan Thi Thu Ha
Sinh vién thuc hién: Nguyén Thi Kiéu Oanh
Mai s6 sinh vién: 2254030154

Khoa hoc: 2022 - 2026

Da Ning, thing 05/2026



TRUGNG PAI HQC KIEN TRUC PA NANG  CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
KHOA KINH TE Poc Lap — Tw Do — Hanh Phuc
BO MON QUAN TRI KINH DOANH

Pa Nang, ngay ..... thang ...... nam 2026

GIAO NHIEM VU KHOA LUAN TOT NGHIEP
Nam hoc: 2022 — 2026

1. Thong tin tac gia thwc hi¢én
- Ho va tén sinh vién : Nguyén Thi Kiéu Oanh
- Chuyén nganh : Quan tri kinh doanh
- Trinh d0 dao tao  : Pai hoc
- Khod hoc 2022 - 2026
2. Tén dé tai Khoa luan t6t nghiép
“HOAN THIEN CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG TAI CONG TY CO PHAN
CEN MIEN TRUNG (CEN MIEN TRUNG)”
3. Cic s0 liéu ban dau thuc hién Khoa luin tot nghiép
Céc thong tin dir liéu lién quan dén cac méi truong kinh doanh va ngudn lyc tai
chinh cta Cong ty C6 phan Cen Mién Trung.
4. Cac bang biéu
Danh muc va cac bang biéu duoc thé hién trong bai.
5. Can b hwéng din
- ThS. Phan Thi Thu Ha
6. Ngay giao nhiém vu lam khoa luin tot nghiép
- 02/03/2026
7. Ngay sinh vién phai hoan thanh Khoa luin tot nghiép
- 25/05/2026

Giang vién huéng din



LOI MO DAU

1. Ly do chon dé tai

Trong bdi canh nén kinh té thi trudng ngay cang phat trién va canh tranh
ngay cang gay git, khach hang dugc xem 13 yéu t6 trung tim quyét dinh su tén
tai va phat trién cua doanh nghiép. Pac biét trong linh vuc bat dong san —
nganh nghé c6 tinh canh tranh cao va chju anh huéng manh tir nhu cau thi
truong, viée xay dung va duy tri mdi quan hé tét dep v6i khach hang dong vai
trd vo ciing quan trong. Khach hang khong chi quan tdm dén chat lugng san
phém ma con chl trong dén chat luong dich vu va trai nghiém ma doanh nghiép
mang lai trong sudt qué trinh giao dich.

Ngay nay, khi nhu ciu va ky vong ctia khach hang ngay cang da dang,
doanh nghiép mudn ton tai va phat trién bén viing can khong ngimg nang cao
chét luong dich vu, dic biét 1a cong tac cham séc khach hang. Mot doanh
nghi¢p c6 dich vu chdm soc khach hang tdt sé tao duge sy hai long, niém tin
va long trung thanh cua khéach hang, tir d6 nang cao uy tin thuong hi¢u va tao
lgi thé canh tranh trén thi truong.

Cong ty C6 phan Cen Mién Trung 1a doanh nghiép hoat dong trong linh
vuc tu van, moi gidi va phan phdi bat dong san tai khu vuc mién Trung. Trong
qué trinh hoat dong, cong ty luén chu trong xay dung hinh anh chuyén nghiép
va nang cao chat luong phuc vu khach hang. Tuy nhién, trude ap luc canh tranh
ngay cang 1on cing véi su thay d6i nhanh chong trong nhu cau ctia khach hang,
cong tac cham soc khach hang ctia cong ty van con ton tai mot s6 han ché can
duoc nghién ctru va hoan thién nham dap tmg tot hon nhu cau ctia khach hang
cling nhu nang cao hi¢u qua hoat dong kinh doanh.

Xuit phat tur thuc té 36, em quyét dinh lya chon dé tai: “Hoan thién cong
tac cham séc khach hang tai Cong ty C6 phan Cen Mién Trung (Cen Mién
Trung)” lam dé tai khoa ludn tot nghiép cta minh.

2. Muc tiéu nghién ciru
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a. Muc tiéu chung

Théng qua viée tim hiéu thuc trang cong tic chdm soc khach hang cua
Cong ty C6 phan Cen Mién Trung, nghién ctru huéng dén nhiing giai phap
nhim hoan thién cong tac cham soc khach hang dai han trong thoi gian t6i.

b. Muc tiéu cu thé

- Hé théng héa nhiing co sé 1y ludn lién quan dén cong tic cham soc
khach hang trong doanh nghiép.

- Phén tich thyc trang cong tac cham séc khach hang tai Cong ty C6 phan
Cen Mién Trung.

- Panh gia nhimg két qua dat duoc, nhitng han ché va nguyén nhén t6n
tai trong cong tac cham soc khach hang cua cong ty.

- Pé xuat mot s6 giai phap va kién nghi nham hoan thién coéng tac cham
soc khach hang tai Cong ty C6 phan Cen Mién Trung trong thoi gian t4i.

3. Doi twong nghién ciru

Péi tuong nghién ctru: Cong tac cham soc khach hang tai Cong ty C6
phan Cen Mién Trung.

4. Phuong phap nghién ciru

Pé thyuc hién dé tai khod ludn, tic gia dd sir dung két hop cac phuong
phap:

- Phuong phép thu thap dir li¢u: Thu thdp thong tin tir tai li¢u, bdo céo
ctia cong ty, sach, internet va cac ngudn lién quan dén cong tac cham soc khach
hang.

- Phuong phép phén tich va tong hop: Phén tich va tong hop cac dit liéu
thu thap duoc dé danh gia thuc trang cong tac cham soc khach hang tai cong
ty.

- Phuong phép thong ké va so sanh: Thong ké, so sanh cac s6 liéu nham
danh gia hi¢u qua hoat dong cham soc khach hang.

- Phuong phép quan sat thuc té: Quan sat truc tiép qua trinh 1am viéc va
hoat dong cham soc khach hang tai Cong ty C6 phan Cen Mién Trung.
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LOI CAM ON

Truodc tién, em xin chan thanh cam on Ban Giam hi¢u Truong Pai hoc Kién
trac Pa Ning cung quy thiy c6 Khoa Kinh té d3 tan tinh giang day, truyén dat
nhiing kién thirc quy bau va tao diéu kién thuan loi cho em trong subt qué trinh
hoc tap tai truong.

Dic biét, em xin giri 161 cdm on sau sic dén c¢6 Phan Thi Thu Ha — giang
vién huéng din da ludn tan tinh huéng dan, gop ¥ va hd trg em trong sudt qua
trinh thuc hién khoa luan tot nghiép. Nhimmg ¥ kién dong gop quy bau cua co di
gitip em hoan thi¢n bai khéa luan moét cach tdt hon.

Em cling xin chan thanh cam on Ban lanh dao cung toan thé anh/chi nhan
vién tai Cong ty C6 phan Cen Mién Trung dic biét 1a chi Bui Lé Thién Huong da
tao diéu kién thuén 1gi, hd tro cung cép thong tin, s6 liéu lién quan dén dé tai
nghién ctru va chia sé nhitng kinh nghiém thuc té trong thoi gian em thuc tap tai
cong ty.

Mic du di c6 nhiéu cd gang nhung do han ché vé kién thirc va kinh nghiém
thuc té nén khoa luan kho tranh khoi nhiing thiéu s6t. Em xin lang nghe va tiép
thu nhitng ¥ kién ctia giao vién phan bién dé hoan thién, bo sung kién thirc.

Em xin chan thanh cam on!
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG
1.1. TONG QUAN VE KHACH HANG
1.1.1. Khai niém khach hang

Theo nha kinh té hoc va cha dé ciia marketing hién dai Philip Kotler, khach hang
13 ngudi mua sim va tiéu dung nhirng san pham, dich vu nhdm thoa mén nhu cau va uéc
mudn c4 nhan. Khach hang chinh 1a ngudi cudi cing tiéu dung san pham do qua trinh
san xuét tao ra. Khach hang co thé 14 mot ca nhan, mot ho gia dinh hodc mot nhém
ngudi. Kotler nhdn manh rang khach hang khong chi dimg lai & vai tro ngudi mua, ma
con 1a ngudi quyét dinh gia tri thuc su cla san pham thong qua viée sit dung va trai
nghiém.

Theo Tom Peters khach hang dugc xem nhu 1a “tai san lam tang thém gia tri”.
Khach hang 1a mot tap hop nhiing c4 nhan, nhom nguoi, to chitc hodc doanh nghiép co
nhu cau sir dung san pham cua cong ty va mong mudn duoc théoa min nhu cau dé mot
céch tot nhat.

Tir @0, ta co thé hiéu, khach hang 13 tdp hop nhitng c4 nhan, nhom ngudi, doanh
nghiép, ... truc tiép tham gia vao sir dung dich vy, giao dich truc tiép v6i doanh nghiép
dé doi lay san pham dich vu. Trong bdi canh kinh doanh hién dai, khach hang khong chi
dung lai ¢ vai trdo ngudi mua ma con la trung tdm cua moi hoat dong doanh nghiép, l1a
ngudn tao ra doanh thu chinh va quyét dinh su ton tai 1au dai cua t6 chirc. Khong co
khach hang, doanh nghiép khong thé phat trién bén viing, vi vay cu néi “khach hang 1a
thuong dé” van luén mang tinh chéan 1y trong quan tri kinh doanh.

1.1.2. Phan loai khach hang

Trong hoat dong kinh doanh, viéc phan loai khach hang gitp doanh nghiép hiéu rd
dic diém, nhu cau va hanh vi tiéu dung ctia timg nhém khach hang, tir 46 xay dung céac
chién luoc cham séc phi hgp nham nang cao hiéu qua kinh doanh. Khach hang thuong
dugc phan loai theo nhiéu tiéu chi khac nhau nhu nhan khau hoc, hanh vi tiéu dung va
d6i twong khach hang.
1.1.2.1. Phén logi theo nhéin khéu hoc

Phan loai khach hang theo nhan khau hoc 1a phuong phép chia khach hang thanh
cac nhom duya trén nhitng ddc diém ca nhan co ban nhu d6 tudi, gidi tinh, nghé nghiép,
thu nhap va trinh d6 hoc van. Pay 12 mot trong nhitng cach phan loai dugc sir dung phd
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bién trong hoat ddng nghién ciru thi trudng va xay dung chién luge marketing ctia doanh
nghiép.

Do tudi 1a yéu td nhan khau hoc quan trong vi nhu ciu va s& thich tiéu dung cua
khach hang thuong thay d6i theo timg giai doan cua cudc séng. Chang han, nhom khach
hang tré tudi thuong cé xu hudng yéu thich nhirg san pham méi, mang tinh trai nghiém
va cép nhat xu huéng, trong khi nhém khach hang trung nién hodc 16n tudi thuong cha
trong nhiéu hon dén chét luong va tinh ti€n loi cuia san phém.

Giéi tinh cling 1a mét ti€u chi quan trong trong viéc phan loai khach hang. Sy khac
biét vé gidi tinh co6 thé dian dén sy khac biét vé nhu cau, s& thich va hanh vi mua sam.
Do d6, doanh nghiép thuong thiét ké san pham, thong diép quang cao va chién lugc
marketing phu hop véi tirng nhém khach hang nam hodc ni.

Ngoai ra, thu nhap va nghé nghiép ciing 1 nhiing yéu té anh hudng dang ké dén
kha ning chi tiéu va lya chon san pham cua khach hang. Khach hang c6 thu nhap cao
thuong c6 xu huong lua chon céac san phém hodc dich vu ¢6 chat luong cao va gia tri
thuong hiéu 16n, trong khi nhimng khach hang c6 thu nhap trung binh hoic thap thuong
quan tdm nhiéu hon dén yéu t6 gia ca va tinh kinh té ctia san pham.

Viéc phan loai khach hang theo nhan khau hoc gitip doanh nghiép xac dinh rd thi
truong muc tiéu, tir d6 xay dung cac chién luoc kinh doanh va cham soc khach hang phu
hop véi timg nhom khach hang cu thé.
1.1.2.2. Phan logi theo hanh vi

Bén canh tiéu chi nhan khau hoc, khach hang con co thé duoc phan loai dya trén
hanh vi tiéu dung, tirc 1 dya trén hanh vi tiéu dung va mirc d6 gan bé véi doanh nghiép,
khach hang c6 thé dugc chia thanh cac nhom nhu:

a. Khach hang tiém ning

Khach hang tiém ning 1a nhitng nguoi di quan tdm dén san pham hodc dich vu
nhung chua phét sinh giao dich. Nhém khach hang nay thuong tim hiéu thong tin qua
quang c4o, website hodc nhan vién tu van. Doanh nghiép can cung cip thong tin rd rang,
tu van phu hop va duy tri lién hé dé tao niém tin va thuc day quyét dinh mua hang.

b. Khach hang trung thanh
Day la nhém khach hang thuong xuyén sir dung san pham hogc dich vu va cé xu

huéng tiép tuc lwa chon doanh nghiép trong thoi gian dai. Nhém khach hang nay giup



doanh nghiép duy tri doanh thu 6n dinh va quang ba thuong hiéu thong qua gi6i thiéu
cho ngudi khac. Vi vy, doanh nghiép can chu trong chim soc, ning cao chit luong
phuc vu va trién khai cac chinh sach wu dai phu hop.
c. Khach hang mua mét lan

Khach hang mua mot 14n 13 nhitng ngudi chi giao dich mot 1an va khéng tiép tuc
quay lai sir dung san pham hodc dich vu. Nguyén nhdn c6 thé xuit phat tir viéc nhu cau
ctia khach hang chi mang tinh thoi diém hodc khach hang chua thyc su hai 1ong vé san
pham, dich vu. Doanh nghiép can tim hiéu nguyén nhin va cai thién trai nghiém khach
hang dé ting kha ning quay lai mua hang.

d. Khach hang mua lap lai

Khach hang mua Idp lai l1a nhiing khach hang da st dung san phém hoac dich vu
nhiéu lan. Diéu nay cho thy khach hang da c6 su hai long nhét dinh d6i voi san pham,
gia ca hodc chit lwong phuc vu cta doanh nghiép. Pay 1a nhom khach hang c6 kha ning
tré thanh khach hang trung thanh néu doanh nghiép tiép tuc duy tri chat lugng san pham
va cham s6c khach hang hiéu qua.
1.1.2.3. Phén logi theo doi twong khdch hang

Khach hang ctia doanh nghi¢p thuong c6 2 loai khach hang chinh 1a khach hang
ndi bo va khach hang bén ngoai.

a. Khach hang néi b

Khach hang noi b dugc hiéu 1a nhitng ca nhan hoic bd phan ndm bén trong t6
chtic, bao gom nhén vién, cac phong ban chirc nang va nha quan 1y. Mic du khong truc
tiép tao ra doanh thu, nhom khach hang nay dong vai trd nén tang trong viéc dam bao
chét luong san pham va dich vu théng qua su phdi hop hiéu qua giita cac khau trong
quy trinh hoat dong. Viéc coi cac b phan ndi bd 1a “khach hang ctia nhau” giup doanh
nghi¢p nang cao hi¢u suat 1am viéc, cai thién chét luong d4u ra va tao tién dé cho viéc
phuc vu khach hang bén ngoai mot cach tot hon.

biéu nay co thé duoc thuc hién qua cac hoat dong nhu dao tao, hd tro ky thuat,
chinh sach phuc loi, khuyén khich dong vién, xay dung mot moi truong lam vi¢e tich
cuc va than thién. Chiam soc t6t khach hang noi bo khong chi gitip cai thién sy hai long
va niang suit ciia nhan vién, ma con gitp ting cuong tinh than doan két, sy phat trién

bén viing ciia doanh nghiép.



b. Khach hang bén ngoai

Khach hang bén ngoai la nhém khéach hang c6 vai tro trung tdm trong moi hoat
d6ng san xuét kinh doanh ctia doanh nghiép, boi ho 14 nhirng nguoi trire tiép tao ra doanh
thu va loi nhuan. V& ban chat, khach hang bén ngoai bao gdm tit ca cac c4 nhan hoic t6
chtrc ndm ngoai pham vi doanh nghiép, c6 nhu cau va tham gia vao qua trinh mua, st
dung hodc huéng loi tir san pham, dich vu do doanh nghiép cung cip. Nhom khach hang
nay khong chi dimg lai & nguoi mua cudi ciing ma con cé thé bao gém cac trung gian
phan phéi, d6i tac kinh doanh hoic nguoi str dung cudi cing trong chudi gia tri.

Trong bdi canh canh tranh ngay cang gay gat, khach hang bén ngoai c6 nhiéu sy
Iira chon thay thé, do d6 doanh nghiép can khong ngimng nang cao chat lugng san pham,
dich vu ciing nhu trai nghiém khach hang nham thu hut va duy tri 10ng trung thanh. Viéc
thau hiéu khach hang bén ngoai khong chi gitip doanh nghiép cung cép san pham, dich
vu dung nhu cAu ma con tao ra lgi thé canh tranh bén viing trong dai han.

1.1.3. Vai tro ciia khach hang d6i véi doanh nghiép

Trong bdi canh kinh té thi truong hién dai vdi mic d6 canh tranh ngay cang gay
git, khach hang khong chi 14 ngudi mua san pham ma con giit vai trd quyét dinh dén sy
ton tai va phat trién cuia doanh nghiép. Nhiéu nha quan tri cho rang khach hang chinh 1a
trung tdm cua moi hoat dong kinh doanh va 1a ngudn tao ra gia tri cho doanh nghiép.
Nhu Sam Walton — nha sang 1ap Walmart — tirg khang dinh rang khach hang 1a “ong
cht thuc su”, boi ho c6 thé quyét dinh su ton tai ciia doanh nghi¢p thong qua lya chon
chi ti€u ctia minh.

Khach hang dong gbop vao su thanh cong cua doanh nghiép trong viéc tao ra doanh
thu va loi nhuan. Moi khoan thu nhap ctia doanh nghiép déu bat ngudn tir viéc khach
hang san sang chi tra cho san pham hodc dich vu. Khong c6 khach hang, doanh nghiép
khong c6 dong tién dé chi tra chi phi van hanh, tra lvong nhéan vién hay thyc hién cac
hoat dong nghién ctru & phat trién (R&D). Do d6, khach hang duoc coi 1a “ngudn séng”
duy nhat, quyét dinh truc tiép dén kha ning sinh t6n va ting truéng ciia to chuc.

Khach hang con déng vai trd quan trong quyét dinh su song con va vi thé canh
tranh ctia doanh nghiép trén thi trudng. Trong nén kinh té thi truong tu do va canh tranh
khoc liét, khach hang s¢ hiru quyén luc lya chon tuyét ddi: ho c6 thé d& dang chuyén
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hoic gia tri mang lai. Chinh sy “bé phiéu bang vi tién” niy da tao nén quy luat sbng con
khic nghiét: doanh nghiép nao dap tng tot nhat nhu cau, ky vong va su thay déi hanh
vi cua khach hang s€ chiém linh thi phén va phat trién; nguoc lai, doanh nghiép nao tho
o hodc cham tré trong viéc léng nghe s€ nhanh chong bi loai khoi cude choi.

Bén canh d6, khach hang 14 ngudn thong tin phan hdi quy gia. Thong qua hanh vi
mua sdm, khiéu nai, danh gi4 va chia sé trén mang x hoi, khach hang gitp doanh nghiép
nhan dién diém manh, diém yéu, mtc d6 phu hop véi thi trudng va cac xu hudng tiéu
dung méi. Viéc khai thac hiéu qua phan hoi nay cho phép doanh nghiép diéu chinh kip
thoi chién luge san phém, gia ca, phan phéi va dich vy, tir 6 nang cao kha nang canh
tranh va cai tién lién tuc.

Khach hang con dong gop quan trong vao viéc xay dung va lan téa thuong hicu.

ALY

Khach hang hai long khong chi mua lai ma con tré thanh “dai st thuong hi€u” ty nguyén
thong qua truyén miéng va chia sé tich cuc trén cac nén tang s6. Nguoc lai, mot khach
hang khong hai long c6 thé gay ton hai nghiém trong dén danh tiéng thuong hiéu chi véi
mot danh gia ti€u cyec.

Ngoai ra, khach hang 1a nén tang cho chién lugc kinh doanh dai han. Viéc phan
tich hanh vi, s& thich, lich str giao dich va gia tri vong doi khach hang giup doanh nghi¢p
chuyén tu tu duy chay theo doanh $6 ngén han sang tdi wu hoa loi nhuén tir mbi quan h¢
khach hang bén viing, hudng t&i phat trién lau dai.

1.2. TONG QUAN VE CHAM SOC KHACH HANG

1.2.1. Khai niém cham séc khach hang

Trong bdi canh canh tranh khéc liét cua nén kinh té thi truong hién dai, noi chét
luong san pham va gia ca khong con 13 loi thé duy nhit, chim séc khach hang da ndi
lén nhu mét yéu t6 chién luoc then chdt, quyét dinh su khac biét va kha nang ton tai lau
dai ciia doanh nghiép. Khong chi dimg lai ¢ viéc hd tro ky thuat hay giai quyét khiéu
nai, chim séc khach hang ngay nay duoc nhin nhan nhu mot nghé thuat xay dyng moi
quan h¢ cam xuc, tao ra gia tri vuot mong doi va bién khach hang thanh nhiing ngudi
ung ho trung thanh cho thuong hi¢u. Nhu Philip Kotler — cha dé cua marketing hién dai
— tung nhan manh trong cac cong trinh cia minh, muc ti€u cdt 161 cua marketing la tao
ra va quan 1y mdi quan hé c6 lgi nhudn véi khach hang, trong d6 cham soc khach hang

chinh la cau néi quan trong nhat dé thuc hién di€u nay.



Theo cac nha quan tri, cham séc khach hang 1a toan bd cac hoat dong, quy trinh va
chién lugc ma doanh nghiép thyc hién nhim dap tng, théa man nhu ciu, mong doi cia
khach hang, giai quyét cac van dé phat sinh, tao ra trai nghiém tich cuc va xay dung mdi
quan hé 1au dai, bén virng véi ho.

1.2.2. Muc tiéu ctia cham séc khach hang

Doanh nghiép ton tai va phat trién nho khach hang, vi viy cong tac chim séc khach
hang déng vai trd quan trong trong viéc duy tri va phat trién mdi quan hé véi khach
hang. Trong moéi trudng kinh doanh day bién dong, noi khach hang c6 nhiéu lua chon
thay thé théng qua cac nén tang truc tuyén, muc dich cdt 16i ciia cham s6c khach hang
vuot xa viée giai quyét cac khiéu nai phat sinh. D6 chinh 13 cau nbi chién luge két ndi
doanh nghiép vai thi trudng, hudng téi viée tao dung gia tri 1au dai, cing ¢6 niém tin va
bién khach hang thanh dong lyc ting trudng tir bén trong.

Muc dich ctia cham soc khach hang duoc khai quat qua nam chiéu huéng then chot
sau:

Tao dung su hai long va niém tin cho khach hang: Chiam séc khach hang nham
dam bao khach hang cam thiy dugc quan tim, ton trong va hai long trong moi twong tac
v6i doanh nghiép thong qua viéc dap ung kip thoi nhu cau va giai quyét van dé hiéu
qua.

Giir chan khach hang va thiic diy long trung thanh lau dai: La myc dich chién
lugc quan trong nhit giup doanh nghiép duy tri méi quan hé 1au dai voi khach hang,
giam ty 1& mat khach va tao ngudn doanh thu 6n dinh.

X4ay dung mdi quan hé lau dai va tao két ndi cam xic: Khi khach hang cam
thay duoc quan tdm va c6 su két ndi véi doanh nghiép, ho c6 xu hudng tiép tuc st dung
san pham, dong thoi gidi thiéu thuong hidu dén ngudi khac théng qua hinh thire truyén
miéng. Hinh thirc marketing truyén miéng nay thuong hiéu qua cao hon nhiéu so véi
quang céo tra phi, ddng thoi gitip doanh nghiép tiét kiém chi phi dang ké.

Téang doanh thu va lgi nhuén tir khach hang hién tai: Thong qua céc hoat dong
tu van, gi6i thiéu san pham phi hgp hodc khuyén khich mua thém, doanh nghiép cé thé
nang cao gia tri giao dich tir nhom khéch hang hién tai.

Thu thap phan hoi dé cai thién san pham/ dich vu: Khach hang 1a ngudn thong

tin thue té dang tin cdy nhat. Viéc ling nghe khiéu nai, danh gia va goi ¥ gitip doanh



nghiép phat hién sém han ché, diéu chinh san pham/dich vu phit hgp hon véi nhu cu
thi trudng, tir d6 nang cao chat lugng va duy tri loi thé canh tranh.
1.2.3. Vai tro ciia chiam soc khach hang trong doanh nghiép

Hoat dong cham s6c khach hang git vai tro quan trong va 1a mot bo phan khong
thé thiéu trong su phat trién cua doanh nghiép. Thong qua viéc ling nghe, hd tro kip
thoi, giai dap thac méc va xu 1y khiéu nai mot cach chuyén nghiép, doanh nghiép co6 thé
tao ra nhitng trai nghiém tich cuc cho khach hang, gitip ho cam thy dugc quan tim va
t6n trong. Nho d6, mirc do hai long ctia khach hang duoc nang cao, gop phan xiy dung
moi quan hé lau dai va gia ting kha nang khach hang quay lai sir dung san pham, dich
vu.

Cham soc khach hang gop phan gitup doanh nghiép tiét kiém chi phi khi viéc duy
tri khach hang hién tai thuong it ton kém hon so véi tim kiém khach hang méi. Hoat
dong nay gép phan giam ty 18 khach hang rdi bo va tao ngudn doanh thu 6n dinh. Pong
thoi, trai nghiém tich cyc tir dich vu cham s6c khach hang giip nang cao uy tin va hinh
anh thuong hiéu, tao loi thé canh tranh trong bdi canh san phém va gia ca gilra cac doanh
nghiép ngiy cang twong dong.

Cham séc khach hang 13 cong cu dé ting d6 nhan dién thuong hiéu va ning cao
gia tri thwong hiéu. Thu hat khach hang mdi mét cach ty nhién thong qua truyén miéng
va cac danh gia tich cuc trén mang xa hdi hodc cac nén tang truc tuyén. Khach hang hai
long thuong san sang gid1 thi€u ban be, nguoi than, tao nguén khach hang chét lugng
v6i chi phi thap. Nhitng danh gia tich cuc, 15i khen ngoi va su lan truyén tu nhién nay
khong chi ting d6 nhan biét ma con xay dung hinh anh thuong hiéu uy tin, dang tin cy,
tao nén tang cho sy phat trién lau dai. Pong thoi, qua cac twong tac hang ngay, bd phan
chiam soc khach hang thu thap dugc phan hdi thyuc té tir khach hang — nhiing ¥ kién quy
gia gitp doanh nghiép phat hién 16i san pham, cai thién chat luong, diéu chinh dich vu
hodc phat trién tinh ning méi phu hop hon.

Qua d6 co thé théy rﬁng, chiam soc khach hang khong chi 1a mot hoat dong hd trg
ma con 14 khoan dau tu chién luge, gop phan xay dung khach hang trung thanh, thic
déy doanh thu bén virng, nang cao gia tri thuong hi¢u va tao loi thé canh tranh 1au dai

cho doanh nghiép.



1.2.4. Nguyén tic trong chim séc khach hang

Trong bdi canh canh tranh ngdy cang gia ting, chdm soc khach hang giit vai tro
quan trong trong viéc ning cao sy hai 1ong va duy tri mdi quan hé véi khach hang. Dé
dat hiéu qu4, hoat dong nay can duoc trién khai dua trén mot sb nguyén tac co ban.

LAy khach hang 1am trung tAm: Nguyén tic ndy yéu cau doanh nghiép dit nhu
cAu va trai nghiém cua khach hang lam trong tam trong moi hoat dong. Viéc thau hiéu
hanh vi va mtc d§ hai long ctia khach hang gitip nang cao gia tri dich vy, tor d6 tang
long trung thanh va kha ndng canh tranh.

Phan héi kip thoi va hiéu qua: Doanh nghiép can phan hoi nhanh chong va chinh
Xac cac yéu cau, thac mic cua khach hang. Bén canh toc d6, ndi dung phan hoi can 1d
rang va giai quyét van dé triét dé nham xay dyung niém tin va duy tri mdi quan hé lau
dai.

Ca nhan hoa trai nghiém khach hang: Ca nhan hoa giup doanh nghiép dap tng
t6t hon nhu cau cia tirng khach hang thong qua viéc sir dung dit lidu va cong nghé, tir
d6 cung cap céc giai phap va dich vu phit hop. Piéu nay khong chi gitip khach hang cam
thay duoc quan tim ma con nang cao hiéu qua twong tac va kha ning giit chan khach
hang.

Nhat quan trong chat lwong dich vu: Doanh nghiép can dam bao chét lugng dich
vu dong déu trén moi kénh va tai moi thoi diém. Su nhat quan khong chi giup giam thiéu
sai s6t ma con tao dung niém tin viing chic tir phia khach hang.

Nguyén tic ling nghe va cai tién lién tuc: Viéc tiép nhan ¥ kién phan hoi 1a co
s& quan trong gitp doanh nghiép nhan dién han ché va cai thién dich vu. Qua trinh cai
tién can duoc thuc hién thudng xuyén nham nang cao trai nghiém khach hang va phat
trién bén ving.

1.3. NOI DUNG CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG

Hoat dong chiam séc khach hang ctia doanh nghiép bao gom cac cong viéc nham
phuc vu va dap Gmg nhu cau ciia khach hang. Noi dung chiam séc khach hang can dugc
xay dung dua trén sy thau hiéu mong muén va ky vong ctia khach hang thong qua viéc
nghién ctru hanh vi tiéu dung, dic diém tdm Iy va phan khic khach hang. Trong bdi canh
canh tranh ngay cang gay git, doanh nghiép can thudng xuyén ddi méi cac hoat dong
cham soc khach hang theo huéng da dang va linh hoat dé nang cao trai nghiém va tao

su khac bi¢t. Nhin chung, nd1 dung cham s6c khach hang thuong tap trung vao viéc tao
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su thudn tién, nang cao chét lugng phuc vu, phat huy yéu t6 con ngudi, san pham va duy
tri mdi quan hé voi khach hang.
1.3.1. T6 chirc by phin chim séc khach hang

Viéc to chirc bd phan chiam séc khach hang dong vai trd quan trong trong viéc dam
bao chit lwong dich vu va ning cao sy hai 1ong ctia khach hang. Chiam séc khach hang
khong chi 1a nhiém vu ctia mgt bd phan chuyén trach ma con 1a trach nhiém chung ctua
toan bo nhén su trong doanh nghiép. Mdi ca nhan, du truc tiép hay gian tiép tiép xuc véi
khach hang, déu gop phan tao nén trai nghiém tong thé cho khach hang. Do d6, doanh
nghiép can xay dung sy phdi hop chit ché giita cac bd phan nhim dam bao qué trinh
phuc vu khach hang dién ra mot cach thong nhét va hiéu qua.

Trong thyc té, d6i v6i cac doanh nghiép c6 quy mé 16n, bd phan chim séc khach
hang thudng duoc to chitc thanh mot phong ban riéng biét hoic trung tim chuyén trach.
Viéc chuyén mon hda nay giip nang cao hi¢u qua xur ly cong viéc, cai thién kha nang
phan hoi va dap ung nhu cau khach hang mot cach nhanh chéng, chinh xac. Nguoc lai,
tai cac doanh nghi€p c6 quy mo6 nhd, do han ché vé nguén lyc, hoat dong cham séc
khach hang thuong duogc 1ong ghép véi cac chitc ning khac nhu ban hang hodc
marketing.

Bén canh d6, tiy thudc vao dic diém san pham, dich vy va d6i twong khach hang
muc tiéu, doanh nghiép s& xay dung co cdu t6 chic va tiéu chi tuyén dung phu hop cho
bd phan chim soc khach hang. Cac yéu cau thudng bao gdm trinh d6 chuyén mén, k¥
nang giao tiép, kha niang xtr Iy tinh hudng va kinh nghiém lam viéc. Viéc t6 chirc hop 1y
bd phan cham soc khach hang khong chi gitip nang cao hi€u qua hoat dong ma con goép
phan xay dung hinh anh chuyén nghiép va uy tin cho doanh nghiép trén thi truong.
1.3.2. Quy trinh cham soc khach hang

Quy trinh chdm s6c khach hang 12 hé thong cac hoat dong duogc doanh nghiép xay
dung va trién khai mot cach co ké hoach nham dam bao viéc phyuc vu khach hang dugc
thyc hién xuyén subt, nhat quan va hiéu qua. Pé hoat dong cham soc khach hang dat
hiéu qua cao va mang tinh nhat quan, doanh nghiép can xiy dung mét quy trinh cu thé,
rd rang cho timg giai doan tiép xiic véi khach hang. Quy trinh chim soc khach hang
khong chi gitip doanh nghiép kiém soat tdt cac hoat dong phuc vu ma con dam bao khach
hang duogc trai nghiém dich vu mot cach chuyén nghiép va dong bod. Thong qua viée

thiét 1ap cac budc cham soc tir trude, trong dén sau ban hang, doanh nghiép c6 thé dap
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g kip thoi nhu ciu ciia khach hang, nang cao mirc d6 hai 1ong va tao nén tang cho mdi
quan h¢ lau dai.
1.3.2.1. Cham soc khach hang truéc ban hang

Pay 14 giai doan doanh nghiép tiép cin khach hang mdi va khach hang tiém ning
— nhitng ngudi chua cé nhiéu thong tin vé& san pham hodc doanh nghiép. Hoat dong
cham séc khach hang truéce ban can duoc thyc hién theo mot quy trinh 16 rang nham gia
tang kha nang tiép cin va tao co hoi ban hang.

Muc tiéu

Xac dinh dung khach hang muc ti€u, thu thap dir liéu khach hang va nang cao kha
nang tiép can thi trudng, dong thoi xay dung hinh anh thwong hiéu tich cuc trong tim
tri khach hang.

Noi dung va cach thirc thuce hién

Doanh nghiép can tién hanh nghién ctru thi truong va xac dinh khach hang muc
tiéu dua trén cac tiéu chi nhu nhan khiu hoc, hanh vi tiéu dung va kha nang tai chinh.
Sau do, thu thap dit li¢u khach hang tu nhiéu nguff)n nhu mang xa hoi, website, hdi thao
hoac cac chuong trinh su kién.

Tiép theo, doanh nghiép trién khai cac hoat dong tiép can thong qua cac kénh
truyén thong nhu mang x3 hoi, website, quang cdo truc tuyén hodc chuong trinh xtc
tién ban hang, déng thoi xay dung ndi dung truyén thong phu hop voi nhu cau khach
hang.

Cudi cung, nhan vién tién hanh tu van va gi6i thi¢u san phém, dich vu mét cach
chi tiét, ro rang, nhan manh cac loi ich va gia tri ma khach hang nhan dugc. Cubi cung,
toan b thong tin khach hang can dugc luu trir va quan 1y trong hé thong dit liéu nham
phuc vu cho viéc chiam soc va khai thac & cac giai doan tiép theo.

Yéu cdu doi véi nhan vién

Nhan vién cham séc khach hang trong giai doan nay can c6 kién thic nén tang vé
san pham, thi truong va cong nghé thong tin. Pong thoi, can so hiru ki nang giao tiép,
tim kiém va phan tich thong tin cling nhu kha ning st dung cac cong cu quan 1y dit lidu.
Vé thai do, nhan vién can chii dong, linh hoat, thé hién sy than thién va chuyén nghiép

trong qua trinh tiép can khach hang.
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1.3.2.2. Chdam soc khach hang trong qud trinh ban hang

Chim s6c khach hang trong khi ban 1a giai doan quan trong, anh hudng truc tiép
dén viéc chuyén doi khach hang tiém ning thanh khach hang thuc té khi khach hang
dang cin nhic va dua ra quyét dinh mua.

Muc tiéu

Muc tiéu chinh cua giai doan nay 14 thiic day khach hang dua ra quyét dinh mua
thong qua viéc cung cip thong tin diy du, tu van phi hop va tao dung niém tin viing
chic. Pong thoi, can dam bao qua trinh giao dich dién ra thuan lgi, nhanh chéng va minh
bach.

Noi dung va cach thirc hoat dong

Doanh nghiép can xay dung chién lugc ban hang pht hop véi timg nhom khach
hang, trong d6 chu trong dén viéc ca nhan hoa trai nghiém. Nhan vién cin cung cp diy
du thong tin vé san pham, dong thoi 1am noi bat cac loi ich va gid tri khac biét.

Qua trinh tu vAn can gin véi viée lang nghe va thau hiéu nhu cau cta khach hang,
d6ng thoi xir Iy hiéu qua cac thac méic va phan d6i. Doanh nghiép ciing can theo ddi qua
trinh giao dich dé kip thoi xtr Iy van dé phat sinh va huéng dan khach hang st dung san
phém hodc dich vu sau khi hoan tat giao dich.

Yéu cau déi véi nhan vién

Nhén vién can c6 kién thirc chuyén sau vé san pham, dich vu ciing nhu k¥ ning tu
van va thuyét phuc khach hang. Ngoai ra, kha nang xt 1y tinh hudng linh hoat va kiém
soat cam xuc cling la yéu td can thiét. V& thai do, nhan vién can thé hién sy tan tam,
trung thuc va chuyén nghiép trong subt qua trinh phuc vu.
1.3.2.3. Cham soc khach hang sau ban hang

Cham s6c khach hang sau ban 13 giai doan duy tri va phat trién méi quan hé gitra
doanh nghiép va khach hang sau khi giao dich hoan tat, gop phan gitt chan khach hang
va gia tang gia tri lau dai.

Muc tiéu

Nang cao sy hai long, cung cb 1ong trung thanh cua khach hang va khuyén khich
khéch hang tiép tuc su dung san phém, dich vu, d@)ng thoi tao hiéu tng lan tda tich cuc
dé thu hat khach hang méi.

N@i dung va cach thirc thue hién
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Doanh nghiép can cha dong lién hé véi khach hang dé danh gia muc d6 hai long
va hd tro trong qua trinh st dung san pham, dich vu. Viéc duy tri lién lac dinh ky giup
doanh nghiép nim bit kip thoi nhu cau va phan hoi cua khach hang.

Bén canh d6, can x4y dung hé thong tiép nhan va xtr 1y khiéu nai hiéu qua nhim
gidi quyét nhanh chong cac van dé phat sinh. Doanh nghiép ciing nén trién khai céc
chuong trinh tri 4n, wu dai va khach hang than thiét nham duy tri mbi quan hé l1au dai va
gia tang gia tri vong doi khach hang.

Yéu cau doi véi nhén vién

Nhan vién can c6 k¥ nang ling nghe, thau hiéu va giai quyét van dé hiéu qua. Pong
thoi, can thé hién thai d6 tan tim, chu dao va trach nhiém trong viéc ho tro khach hang,
g6p phan nang cao hinh anh doanh nghiép.

1.3.3. Cac nhan t6 tac dong dén cong tac chim séc khach hang
1.3.3.1. Con nguoi

Con ngudi 13 yéu t6 cbt 161 quyét dinh chit lugng cham séc khach hang, dic biét
trong cac nganh dich vu. Khach hang thudng danh gia chat lugng dich vy thong qua trai
nghiém twong tac v6i nhan vién, tir 46 anh huong dén muac do hai long va long trung
thanh.

Céc khia canh quan trong bao gom:

Tinh chuyén nghiép va sw tin tAm: Nhéan vién can c6 kha ning lang nghe chu
dong, thau hiéu nhu cdu va mong mudn ciia khach hang, tir 46 dua ra cac giai phap phu
hop va kip thoi. Pong thoi, thé hién sy nhiét tinh, than thién va sin sang hd trg, khach
hang s& cam thiy dugc ton trong, tir d6 s& ¢6 an tugng tich cuc ddi véi doanh nghiép.

K§¥ niing giao tiép: Kha ning truyén dat thong tin rd rang, dé hiéu, lich sy va ty
tin s& gitp khach hang nim bit chinh x4c cac thong tin vé san pham hoic dich vu, dong
thoi han ché cac hiéu 1am hodc xung dot co thé xdy ra trong qua trinh giao dich.

K¥ niing &ng xir va xir Iy tinh hudng: Pao tao dinh ky va cung cp co hdi phat
trién nghé nghiép gitip nhan vién cam thay dugc hd trg, tir d6 ty tin hon trong viéc giai
quyét cac tinh hudng phuc tap va cung cip dich vy tot hon khi phét sinh tinh huéng.

Nhan t6 nay khong chi anh huong tryc tiép dén nhan thirc chat lugng dich vu ma

con gian tiép quyét dinh mirc d6 trung thanh va hanh vi gi6i thiéu ctia khach hang.
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1.3.3.2. Sy thudn tién

Sy thuan tién 13 mot trong nhitng yéu td quan trong gép phan ning cao trai nghiém
cua khach hang khi tiép can va st dung san phém hodc dich vu cua doanh nghiép. Viéc
tao ra su thuén tién trong qué trinh giao dich s& giup doanh nghiép giam thiéu cac rao
can tiép can dich vu, ddng thoi gia ting gia tri cam nhén cta khach hang.

Céc thanh phan chinh bao gom:

Vi tri dia 1y: Nhitng dia diém kinh doanh nam & vi tri thuén loi, d& dang di chuyén
va ¢6 co so ha tang phu hop sé& gitip khach hang tiét kiém thoi gian va cong sire khi st
dung san phém hoac dich vu.

Kénh lién lac da dang: Viéc cung cAp nhiéu kénh tuong tac (dién thoai, email,
chat truc tuyén, mang xa hoi) dé khach hang c6 thé dé dang lién hé khi can hd trg. Viéc
da dang hoa cac kénh tuwong tac khong chi gitp doanh nghiép tiép nhan thong tin nhanh
chong ma con tao diéu kién cho khach hang lwa chon phuong thirc giao tiép phu hop véi
nhu cau ciia minh.

Kénh truyén thong va thong tin: Thong tin vé san pham, dich vy va chinh sach
can duoc cung cap day du trén website hodc cac kénh truyén thong chinh thirc ciia doanh
nghiép. Diéu nay gitp khach hang dé dang tim kiém va tiép can thong tin can thiét trudc
khi dwa ra quyét dinh mua hang.

Phwong thirc thanh toan linh hoat: Vi¢c da dang hoa céac hinh thirc thanh toan
nhu tién mit, chuyén khoan ngan hang, thé tin dung, thé ghi no hodc vi dién tir s& giup
khach hang thuan tién hon trong qua trinh giao dich. Khi khach hang c6 nhiéu lya chon
thanh toan, ho s& cam thay qué trinh mua sim trd nén nhanh chong va dé dang hon.

Nhan t6 nay dic biét quan trong trong viéc chuyén doi tir trai nghiém mot 1an thanh
hanh vi mua ldp lai. Doanh nghiép can dau tu cong nghé s6 va t6i wu hoa hé thong kénh
dé duy tri loi thé nay trong méi trudng canh tranh.
1.3.3.3. Sin phim

San pham 13 yéu t6 nén tang quyét dinh kha ning dap tmg nhu cau ctia khach hang.
Ngoai hang hoa hitu hinh, san pham con bao gom cac dich vu di kém. Chét luong san
phém la co s¢ hinh thanh sy hai long va loi thé canh tranh cua doanh nghiép.

Céc dac trung ndi bat:
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Chit lwong san pham: San pham phai dap Gmg va vuot qua ky vong ctia khach
hang vé hiéu sut, 46 bén va gia tri str dung. Khi san phadm dap Gng t6t nhu ciu cua
khach hang, s& tao duoc niém tin va sy hai long 14u dai tir phia ngudi tiéu dung.

Gia ca hop Iy: Gia ca can phai twong xtmg voi chit luong va gia tri ma san phim
mang lai. Pong thoi, doanh nghiép ciing can can nhic murc gia canh tranh so véi cac san
pham cung loai trén thi truong dé thu hat va giit chan khach hang

Pa dang chiing loai: Sy phong phii vé miu m4, tinh ning va mirc gia khac nhau
s& gitip doanh nghiép dap tmg nhu cu c4 nhin hoa cua cic phan khuc khach hang khac
nhau. Diéu nay khong chi gitp ting kha ning lua chon cho khach hang ma con gop phan
nang cao suc canh tranh cua doanh nghiép trén thi truong.

Ché do bao hanh va hju mai: Chinh sach bao hanh rd rang, linh hoat va thyc thi
nhanh chéng ctng ¢ 10ng tin va giam thiéu rai ro nhan thie tir phia khach hang.

Nhan t6 san pham 13 diéu kién tién quyét theo mo hinh chit lwong dich vu. N6
tuwong tac chit ché véi cac yéu t khac, tao nén gia tri tong thé ma khach hang nhan
duoc.

1.3.4. Cac hinh thire cham soc khach hang

Tuy theo céach thuc tuong tac va dia diém thuc hién, hoat dong cham soc khach
hang c6 thé duoc chia thanh hai hinh thire chinh: chiam soc truc tiép va cham séc gian
tiép. Trong d0, cham soc truc tiép gdm ba dang 12 cham séc tip trung, chim soéc phin
tan tai diém ban va cham soc tai dia chi khach hang. Viéc phéan loai nay gitip doanh
nghiép lya chon phuong thirc cham soc phit hop véi dic diém hoat dong kinh doanh.
1.3.4.1. Chéim séc trwc tiép, tip trung

Cham soc truc tiép tap trung 14 hinh thirc doanh nghiép xay dung trung tim dich
vu khach hang tai mgt hoac mot s6 dia diém thuong nam & vi tri trung tam, giao thong
thuan tién va dé dang tiép can ddi véi da s6 khach hang.

Trong mo hinh nay, khach hang c6 thé duoc hd tro bsi doi ngili nhan vién dugc
tuyén chon va dao tao bai ban. Cac hoat dong cham sdéc thuong bao gém tu van san
pham, giai quyét khiéu nai, xtr Iy bao hanh, d6i tra hang hoa, hd trg k¥ thuat chuyén sau
va thu thap ¥ kién phan hoi.

Uu diém ndi bat cta hinh thirc cham soc tryc tiép tap trung 1a kha nang tap trung

ngué)n luc nhu nhan sy, co s& vat chat va cong nghé tai mot dia diém, gitp doanh nghiép
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dé dang kiém soat va chuan héa chat lugng dich vu. Pong thoi, mo hinh nay tao hinh
anh chuyén nghiép, thuan 191 cho viéc trao ddi kinh nghiém, hd trg 1an nhau va giam sat
hiéu qua lam viéc ctia nhan vién.

Tuy nhién, hinh thirc ndy cling c6 mot sb han ché khi khach hang phai di chuyén
dén trung tAm, 1am giam tinh tién lgi, dic biét d6i v6i khach hang & xa. Vi vay, mo hinh
cham séc tap trung thuong phu hop véi doanh nghiép quy moé 16n, c6 khach hang tap
trung tai cac thanh phd hoic trong nhirng linh vuc can xt Iy van dé phire tap.
1.3.4.2. Chéim séc truc tiép, phén tin tai cdc diém bdn hang

Cham séc tryc tiép phén tan tai cac diém ban hang 1a hinh thtrc cham soc khach
hang duogc thyc hién ngay tai h¢ théng cura hang, chi nhanh, dai 1y hodc showroom cua
doanh nghiép.

Tai cac diém ban, nhan vién vira thuc hién nhiém vu ban hang vira hd tro chim soc
khach hang trong sudt qua trinh mua va sau khi mua, nhu tu van san pham, giéi thiéu
khuyén mai, huéng dan sir dung, xtr Iy ddi tra va ghi nhan phan hoi.

Hinh thte nay giup khach hang dugc hd tro ngay tai noi mua sam, tao trai nghiém
thuan tién va lién mach. Déng thoi, viéc phan tdn hoat dong cham séc tai nhiéu diém
ban ciling gitp doanh nghiép mo rong kha ning tiép can va ting cudng tuong tic véi
khach hang.

Tuy nhién, hinh thirc chdm soc phén tan tai diém ban ciing dt ra thach thirc trong
viéc dam bao chét luong dich vu d@)ng déu gilra cac diém ban, do su khac biét vé trinh
do va kinh nghiém ctia nhan vién. Vi vay, doanh nghi¢p can cha trong dao tao chuan
hoa, dong thoi xdy dung hé thong giam sat va danh gia hiéu qua lam viéc dé duy tri tiéu
chuan dich vu chung.
1.3.4.3. Cham séc trwe tiép, phan tin tai dia chi cia khdach hang

Cham soéc truc tiép tai dia chi khach hang 1a hinh thirc cham séc c6 tinh cd nhan
hoa cao, khi doanh nghiép ctr nhan vién dén tan noi ¢, van phong hoic dia diém do
khach hang chi dinh dé hd tro.

Céc hoat dong thuong gdom lap dit, huéng din sir dung, bao dudng, sira chira, tu
van chuyén sau va thu thap phan hdi. Hinh thirc nay thuong ap dung cho san pham, dich

vu ¢ gia tri 1on, tinh k¥ thuat cao hoac danh cho khach hang VIP va doanh nghiép.
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Uu diém cua hinh thitc chim séc tai dja chi khach hang 1a mirc d c4 nhan hoa
cao, thé hién sy quan tdm va ton trong ddi v6i khach hang, tir d6 gitp tang sy hai long
va xay dung mdi quan hé 1au dai véi doanh nghiép.

Tuy nhién, hinh thirc nay ciing ¢ chi phi van hanh cao do yéu té di chuyén, thoi
gian va nhan sy, dong thoi viée kiém soét chat lugng dich vu ciing khé khan hon. Vi
vay, doanh nghiép can xay dung quy trinh quan 1y chit ché va hé théng theo dbi, danh
gia thuong xuyén dé dam bao hiéu qua.
1.3.4.4. Chéiim séc gidn tiép

Cham soc gian tiép 1a hinh thirc doanh nghiép hd tro va tuong tac voi khach hang
thong qua cac kénh lién lac tir xa ma khong can gip mat truc tiép. Cac kénh pho bién
gém hotline, email, SMS, Zalo OA, live chat trén website hodc trng dung, mang xa hoi
nhu Facebook, Instagram, TikTok, cung chatbot Al va cac hé théng tu phuc vu nhu FAQ
hodc cong thong tin khach hang.

Hinh thtrc cham soc gian tiép c¢6 wu diém vé chi phi thap, kha nang hd tro 24/7 va
pham vi tiép can rong, khong bi gidi han boi khoang cach dia 1y. Trong bdi canh sb hoa,
doanh nghiép c6 thé g dung cong nghé dé luu trit lich sir twong tac, phan tich hanh vi
va ca nhan hoéa dich vu hiéu qua.

Tuy nhién, do thiéu su tiép xtc tryc tiép nén hinh thirc nay kho tao sy gan két cam
xtc va gap han ché khi xtr 1y cic vin dé phuc tap. Vi vdy, chim soc gian tiép thuong
duoc két hop voi cham soc truc tiép dé nang cao hiéu qua phuc vu khach hang.

1.3.5. Cong tac giai quyét khiéu nai khach hang

Giai quyét khiéu nai khach hang 1a mot ndi dung quan trong trong hé thong cham
soc khach hang. Khiéu nai thudng xuat phat tir su khong hai 1ong vé san pham, dich vy,
quy trinh giao dich hodc thai d§ phuc vu. Néu dugce xtr 1y kip thoi va hop 1y, viéc giai
quyét khiéu nai khong chi khoi phuc su hai long ciia khach hang ma con giup doanh
nghiép cai thién chat lwong dich vu va cung c6 1ong trung thanh. Nguoc lai, xir Iy khong
hiéu qua c6 thé lam mat khach hang va anh huéng dén uy tin thwong hiu.

Cong tac giai quyét khiéu nai 1 qua trinh doanh nghiép tiép nhan, phan tich, xir Iy
va phan hdi cac van dé do khach hang phan anh, doi hoi su phdi hop giita nhiéu bo phan
nhu cham soc khach hang, kinh doanh, k¥ thuat va phap 1y va doi hoi su chuyén nghiép,

minh bach va nhanh chong.
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Quy trinh giai quyét khiéu nai khach hang:

Buéc 1: Ghi chép ndi dung khiéu nai

Ghi chép toan bd ndi dung khiéu nai cta khach hang mdt cach cu thé, chi tiét va
chinh xac gitp doanh nghiép c6 co s& dé xtr Iy va tranh hiéu 1am sau nay. Noi dung ghi
chép can bao gdm thong tin nguoi khiéu nai (tén, sé dién thoai, dia chi, ma khach
hang...), thoi gian khiéu nai, ndi dung cu thé ma khach hang khiéu nai (san pham 151,
dich vu cham tré, thai do phuc vu...), yéu cau cta khach hang (stra chita, d6i tra, hoan
tién, bdi thudng...).

Buwéc 2: Phan tich nguyén nhan khiéu nai

Sau khi ghi nhan khiéu nai, doanh nghiép tién hanh phan tich dé xac dinh nguyén
nhan va trach nhiém lién quan dya trén cac thong tin va bang ching thu thap dugc. Budc
nay gitip doanh nghiép khong chi giai quyét van dé trudec mat ma con khac phuc nguyén
nhan gbc 1é, tir 46 han ché cac khiéu nai tuong tu trong twong lai.

Buéc 3: Xac dinh bd phén xir Iy vu khiéu nai

Dua trén két qua diéu tra va phan tich, doanh nghiép xac dinh ro6 b phan hoac ca
nhan chiu trach nhiém chinh trong viéc xtr 1y khiéu nai tranh tinh trang dun day giita cac
bd phan.

Buéc 4: Pua ra phuong an giai quyét

Cin cr vao nguyén nhan di xac dinh, doanh nghiép dé xuat giai phap phu hop véi
chinh sach ctia doanh nghiép va théng bao rd rang cho khach hang biét vé ndi dung giai
quyét cu thé (stra chira, d6i mdi, hoan tién, boi thudng...) va thoi gian thuc hién.

Buéc 5: Thue hién phwong an giai quyét

Phuong an giai quyét phai dugc thuc hién mot cach nghiém tic va dung cam két.
Déi voi nhimng trudng hop khach hang khé chip nhan phuong an ban du, doanh nghiép
can tién hanh dam phan dé tim ra giai phap thoa dang nhét cho ca hai bén. Qua trinh
dam phan can duoc tién hanh thién chi, ton trong va hudng téi viéc dat dugc thoa thuan
cudi cung.

Sau khi thyc hién xong phuong 4n, doanh nghiép can thong bao két qua cho khach

hang va xin y kién phan hoi vé mtrc d¢ hai long.
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1.4. CAC YEU TO ANH HUONG PEN CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG
1.4.1. Yéu t6 bén trong

Yéu t6 bén trong 12 nhitng yéu t6 thudc ndi tai doanh nghiép va co thé kiém soat
nham nang cao hiéu qua cham soc khach hang. Pay 1a nhém yéu t6 anh hudng truc tiép
dén chét luong dich vu ma doanh nghiép cung cap.

Con nguoi: Con ngudi 13 yéu to trung tdm trong hoat dong cham soc khach hang
vi ho truc tiép twong tac voi khach hang. Trinh d6 chuyén mon, k§ ning giao tiép, kha
nang ling nghe va xur 1y tinh hudng ctia nhan vién c6 anh hudng 16n dén muac do hai
long ctia khach hang. Nhan vién than thién, chuyén nghiép s€ tao thi€n cam va nang cao
hinh anh doanh nghiép, vi viy dao tao va phat trién ngudn nhan lyc 13 yéu té rat quan
trong.

San pham va dich vu: Chat lugng san pham va dich vu 1 nén tang quyét dinh gia
tri ma khach hang nhan duoc. San pham tét, dap ing nhu cau khach hang s& gitip nang
cao hiéu qua cham soc khach hang, trong khi san pham kém chat lugng s& lam giam kha
nang giit chan khach hang. Do d6, doanh nghiép can lién tuc cai tién va nang cao chat
lugng san phém, dich vu.

Quy trinh va chinh sach cham séc khach hang: Quy trinh cham s6c khach hang
1d rang, khoa hoc gitip doanh nghiép phuc vu khach hang mét cach nhat quan va chuyén
nghiép. Céac chinh sach nhu bao hanh, déi tra hay wu dii khach hang than thiét cling anh
huong truc tiép dén trai nghiém cta khach hang. Quy trinh don gian va minh bach sé&
tao su thuan ti€n va tang mac do hai long.

Co sé vt chit va cong nghé: Co sé vat chat va hé thong cong nghé hd trg giup
nang cao hiéu qua chim soéc khach hang. Cac cong cu nhu hé thong CRM, website hay
ung dung quan 1y khach hang gitp doanh nghi¢p luu trit thong tin va c4 nhan hoéa dich
vu. Pong thoi, moi truong giao dich hién dai va thuan tién ciing gop phan nang cao trai
nghiém cua khach hang.

1.4.2. Yéu to bén ngoai

Yéu t6 bén ngoai 1a nhimng yéu t6 nam ngoai pham vi kiém soat cia doanh nghiép
nhung c6 anh hudng dang ké dén cong tac chim soc khach hang. Doanh nghiép can
thudong xuyén theo ddi va thich ung linh hoat véi nhitng bién dong tir moi trudng bén

ngoai.
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Khach hang: Khich hang 1a trung tim ctia hoat dong chiim soc khach hang, mdi
nhom khach hang c6 nhu cau va ky vong khac nhau. Trong bdi canh coéng nghé phat
trién, khach hang ngay cang yéu cau cao hon vé chat luong dich vy, do d6 doanh nghiép
can thuong xuyén nghién ctru va cap nhat nhu cau cia ho.

P6i thii canh tranh: Trong méi truong canh tranh gay git, cic doanh nghiép
khong ngirng nang cao chét lugng dich vu va chim séc khach hang nham thu hut va giir
chan khach hang. Néu dbi thu cung cip dich vu tét hon, khach hang c6 thé d& dang
chuyén ddi sang str dung san phdm cua ho. Vi vy, doanh nghiép can theo dbi va phan
tich hoat dong ctia d6i thu dé dua ra chién lugc cham séc khach hang phu hop va tao loi
thé canh tranh.

M&éi truwdng kinh té: Cac yéu t6 kinh té nhu thu nhap, lam phat, tbc d6 ting truong
kinh té c6 anh hudng truc tiép dén kha nang chi tiéu ctia khach hang. Khi thu nhap giam,
khach hang c6 xu hudng cit giam chi tiéu, tir d6 anh huéng dén nhu cau sir dung san
pham, dich vu. Do d6, doanh nghiép can linh hoat diéu chinh chinh sach gia, wu dai va
chiam séc khach hang phu hop véi diéu kién kinh té.

Cong nghé: Su phat trién cta cong nghé gitp doanh nghiép tiép can va cham séc
khach hang hiéu qua hon thong qua cic nén tang nhu mang xa hoi, chatbot hay tri tué
nhan tao. Tuy nhién, diéu nay ciing lam gia ting ky vong ctia khach hang vé tbc do phan
hoi va chat lwong dich vu, doi hoi doanh nghiép phai lién tuc cap nhat va tmg dung cong

nghé mai
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CHUONG 2: THUC TRANG VE CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG TAI
CONG TY CO PHAN CEN MIEN TRUNG

2.1. TONG QUAN VE CONG TY CO PHAN CEN MIEN TRUNG

- Tén cong ty: Cong ty C6 phan Cen Mién Trung (Cen Mién Trung)

- Nguoi dai dién phép 1y: Hoang Anh Diing.

- M c6 phiéu: CRE

- M s6 thué: 0402061884.

- bia chi: Tang 5, 224 Nguyén Hiru Tho, Phudng Hoa Cuodng, TP. Pa Ning, Viét
Nam.

- Loai hinh doanh nghiép: Cong ty c6 phan ngoai Nha nudc

- Nganh nghé chinh: Tu vin, moi giéi, ddu gia bit dong san, ddu gia quyén st dung
dat

- S6 dién thoai lién hé: 093 886 86 85

- Fanpage: https://www.facebook.com/cenmientrung/

- Website: https://cenland.vn/

®
CEN

Realizing your dreams

Hinh dnh 2.1 Logo ciia Céng ty Cé phin Cen Mién Trung

2.1.1. Lich sir hinh thanh va phit trién ciia Céng ty C6 phian Cen Mién Trung
* Giai doan hinh thanh

Cong ty C6 phan CEN Mién Trung duoc thanh 1ap vao ngay 29/09/2020 trong bdi
canh thi trudng bat dong san khu vie mién Trung dang c6 nhiéu chuyén bién tich cuc
va thu hut sy quan tdm cua cac nha dau tu. Khu vuc mién Trung, dic biét 1a thanh phé
ba Ne:mg va cac tinh lan can, dugc danh gia 1a thi trudng co6 tiem nang phat trién 16n nhe
loi thé vé du lich, ha ting giao thong va téc dd do thi hoa ngay cang cao. Pay ciing la
giai doan nhu cau vé tu vin, moi gidi va phan phdi bat dong san tai khu vuc ndy gia ting

manh mé.
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Nhan thay tiém ning phét trién cua thi truong mién Trung, CEN Group di quyét
dinh thanh 14p Céng ty C6 phan CEN Mién Trung nhim mé rong mang ludi hoat dong
va nang cao kha nang canh tranh tai khu vyc. La don vi thanh vién truc thugc CEN
Group, cong ty duogc ké thira nén tang kinh nghiém, hé thong quan 1y, chién luoc kinh
doanh cung uy tin thuong hiéu cua tap doan trong linh vuc bat dong san. Hoat dong chu
yéu trong linh vuc tu van, moi gidi va phan phdi cac san phdm bit dong san tai thanh
phd Pa Nang clng céc tinh mién Trung, gép phan mé rong thi phan va nang cao vi thé
thuong hi¢u cua tap doan tai khu vyc nay.

* Giai doan phdt trién

Cong ty C6 phan Cen Mién Trung nhanh chéng khing dinh vi thé trén thi truong
nho ddi ngili nhan su gidu kinh nghiém va su ho tro tir Cen Land — don vi nam gitr 51%
vbn. Cong ty chuyén moéi gidi, tw van va phan phdi nhiéu du an bat dong san tai khu vuc
mién Trung.

2020-2023: Tap trung xay dung thuong hiéu va mé rong hoat dong tai Pa Ning
cung céac tinh mién Trung, dong thoi tham gia phan phdi nhiéu du 4n 16n va hop tac vai
cac chu dau tu uy tin.

2024: B6 nhiém 6ng Hoang Anh Diing lam Tong Giam dbc kiém Nguoi dai dién
phap luat (10/09/2024), danh du budc tai ciu trac nham nang cao hiéu qua hoat dong.

Pén nam 2025: Cong ty tiép tuc phét trién on dinh, duy tri vi thé trén thi truong
bat dong san mién Trung véi tru so tai T?mg 5,224 Nguyén Htru Tho, quan Hai Chau,
Pa Nang.

Trai qua hon 5 nam hinh thanh va phét trién, CEN Mién Trung da timg budc khang
dinh vi thé 1a don vi phan phdi bat dong san uy tin tai khu vuc mién Trung, dong thoi
g6p phan mé rong thuong hiéu va thi phan cia CEN Group.

2.1.2. Linh vire/ sin pham kinh doanh

Céc linh vuc kinh doanh chinh bao gom:

- Cung cép dich vu tu van va mdi gidi bat dong san

- Tham gia phan phéi céc du 4n bat dong san tai khu vuc mién Trung.

- Pong vai tro dai 1y phan phdi chinh thirc cho nhiéu chu dau tu uy tin trén thi

truong.
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- Hb trg khach hang thuc hién cac thi tuc phap 1y va cac dich vu lién quan trong
qua trinh giao dich bat dong san.
2.1.3. TAm nhin, st ménh va cac gia tri cot 16
2.1.3.1. Tam nhin

CenLand hudng to1 tro thanh hé sinh thai dich vu bét dong san s6 1 tai Viét Nam,
v6i dinh hudng ro rang va tién phong trong viéc xdy dung mot nén tang din dau thi
truong.
2.1.3.2. Sir ménh

Cong ty dan dit qua trinh chuyén ddi s6 trong nganh bat dong san bang cach cung
cép cac dich vu tién loi, an toan, minh bach, giip moi nguoi dan dé dang tham gia mua
ban va dau tu bat dong san; dong thoi nang tam nghé moi gidi bat dong san tai Viét Nam
thanh mot nghé nghiép chuyén mén cao, duoc cong nhan ngang hang véi chuan muyc
quéc té.
2.1.3.3. Gid tri cot I6i

Tét ca hoat dong ctua CenLand déu dua trén nguyeén tac “Tai san thuc — Gia tri
thuce”, thé hién cam két mang lai loi ich bén vitng, dang tin cdy cho khach hang, ddi tac
va cong dong.
2.1.4. Co céu td chirc doanh nghiép

a. So dd té chire

[ Héi dong Quén tri |

[ Ban Tong Giam doe |

[Ban Thu ky tro Iy TGD |

Khéi kinh doanh
Tiép thi Khéi vin hanh|  |Khéi ddu tu xdy dung]
|
[ |
P. P. P. P.
Marketin Kinh Doanh| [P. HCNS P. TCKT Diu tu Xéy dung|

(Nguon: Phong Hanh chinh nhdn sy Céng ty CP Cen Mién T rung)
So dé 2.1 So dé té chirc ciia Cong ty Cé phan Cen Mién Trung
b. Chirc nang cua tirng phong ban

Hdi dong quan tri
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La co quan quan ly cao nhét cua cong ty, c6 trach nhi¢ém hoach dinh dinh huéng
phat trién, chién luoc dai han va quyét dinh cac van dé quan trong trong hoat dong kinh
doanh. Pong thoi, giam sat Ban Tong Giam ddc nham dam bao cong ty hoat dong ding
muc tiéu va chién lugc di dé ra.

Ban tong giam dbc

Diéu hanh toan bd hoat déng cua cong ty theo dinh hudng va quyét dinh cua Hoi
d6ng Quan tri; truc tiép chi dao cac khéi chirc ning, to chic thuc hién ké hoach kinh
doanh va chiu trach nhiém vé két qua hoat dong chung.
Ban thw ky trg ly TGD

Hb tro Ban Téng Giam ddc trong cong tac diéu hanh; thuc hién tong hop thong
tin, tham muwu, sép xép lich 1am viéc, theo ddi va don dbc viée thuc hién cac chi dao
gilra cac phong ban.

Khdi kinh doanh tiép thi

Phong Kinh doanh

Tham muu cho Ban Lanh dao vé tinh hinh thi trudng, gia ca va san pham, dong
thoi xdy dung va trién khai cac ké hoach kinh doanh theo timng giai doan. Bén canh do,
phong t6 chirc thuc hién cac ké hoach kinh doanh theo nim va quy, theo ddi két qua
hoat dong va bao céo dinh ky cho Ban Gidm ddc.

Phong marketing

X4y dung va trién khai chién luoc marketing cia Cong ty va cac dy 4n. BO phan
nay phi hop véi phong kinh doanh trong viéc t6 chic cac chuong trinh ban hang, hoat
dong truyén thong, su kién gidi thi¢u du an; déng tho1 quan ly thuong hi€u, website, cap
nhat thong tin thi truong va theo doi hoat dong cua dbi thu canh tranh.

Khoi van hanh

Phong hanh chinh nhan sy

Phong Hanh chinh Nhan sy thyc hién cong tac tuyén dung, quan 1y va phét trién
ngué)n nhan luc; td chtrc dao tao, tai dao tao cling nhu quan 1y hd so nhan sy; xay dung
ché d6 lwong thudng va cac chinh sach di ngd cho nguoi lao dong; dong thoi tham muu
cho Ban Giam dc vé cong tac t6 chirc — nhan sy va dong vai tro cau ndi giira lanh dao
v6i nhan vién.

Phong Tai chinh Ké todn
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Phong Tai chinh — Ké toan t6 chuc va quan 1y cong tac hach toan ké toan ctia Cong
ty, bao gdm ké toan tai chinh va ké toan quan tri. Phong chiu trach nhiém 14p béo céo
tai chinh dinh ky theo quy dinh, cung cp thong tin phuc vu cong tac quan 1y va ra quyét
dinh cua Ban ldnh dao. Dong thdi thue hién kiém soat chi phi, tu vin cac giai phap tai
chinh, luu trir hd so ké toan va cung cip dit liéu ké toan chinh xac, kip thoi.

Khéi dau tw xay dung

Phong diu tw

Phong Dau tu chiu trach nhiém quan 1y cac hoat dong dau tu phat trién ciia Cong
ty, bao gdbm nghién ctru, 14p va thim dinh dy 4n, hoan thién thu tuc phap 1y va quan 1y
qua trinh trién khai du an. Pong thoi, phong thuc hién phan tich, danh gia hiéu qua dau
tu, kha nang thanh khoan cuia dy 4n va dé xuét cac giai phap nham nang cao hiéu qua
hoat dong dau tu ciia Cong ty.

Phong xdy dung

Phong X4y dung chiu trach nhiém t6 churc thiét ké, giam sat va quan Iy qua trinh
thi cong cac cong trinh cia Cong ty, ddm bao dung tién do va chét luong theo yéu cau.
Phong phéi hop vdi cac by phan lién quan dé kiém tra, xtr Iy cac van dé k¥ thuat trong
qua trinh thi cong, dong thoi nghién ctiru va dé xuat cac giai phap thiét ké, vat liéu moi
nhim nang cao hiéu qua va chat luong cong trinh.

2.2 CAC YEU TO MOI TRUONG TAC PONG PEN HOAT PONG KINH
DOANH CUA DOANH NGHIEP

2.2.1. Moi truwong vi mo

2.2.1.1. Khach hang

Cen Mién Trung phuc vu hai nhém khach hang chinh trén thi truong bat dong san
mién Trung:

Nhom khach hang mua dé o: Pay 1a c4 nhan va gia dinh mua bat dong san dé an
cu 1au dai. Chu yéu gdm cu dan dia phuwong Pa Ning, nguoi lam viée 6n dinh tai day,
gia dinh tré dang x4y dung to 4m va can bo, nhan vién van phong c6 thu nhép trung binh
kha. Ho uu tién nha &, can hd co vi tri tién 191, giao thong thuan tién, tién ich va ha téng
d6ng bo phuc vu sinh hoat hang ngay.

Nhom nha dau tu: Bao gdm cac ca nhan mua bat dong san dudi tén riéng dé dau
tu sinh loi, ciing nhu mot s6 t6 chtrc nhé mua nham muyc dich phéan phéi lai hodc chuyén

nhuong. Nhom nay khong chi gidi han & mién Trung ma dén tir nhiéu khu vuc khac
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trong ca nudc. Ho thuong quan tim dén cac loai san phdm nhu dat nén, can ho chung
cu, hodc dy 4n c6 tiém ning ting gia tbt, dé khai thac cho thué va thanh khoan cao. Céc
yéu t6 quyét dinh lira chon ctia ho bao gdm vi tri ddc dia, quy hoach tong thé khu vuec,
tbc d6 phat trién du an va uy tin cua chi dau tu.

DU vay, ngudi mua van rat quan tm dén 13i suat vay, tinh hinh kinh té va sy thay
d6i trong chinh sach tin dung, tic dong truc tiép dén strc mua. Vi viy, Cen Mién Trung
can day manh marketing va tu van c4 nhan héa dé thu hat khach hang va dong von tir
nhiéu khu vye.
2.2.1.2. Doi thii canh tranh

Su canh tranh trong mang méi gidi va ban nha dat ngay cang gay git boi su gop
mit ctia ca cong ty dia phuong da co tén tudi 13n cac doanh nghiép phia Bic d6 bo vao.
Nhiing d6i thii chinh khong chi gianh nhau phan trim du 4n duwoc ban ma con canh tranh
nhau vé phi méi giéi, dich vu cham soc khach hang sau ban, kénh phan phéi va kha nang
doc quyén ky hop dong véi chi dau tu.

Bing 2.1 Phaén tich déi thii canh tranh ciia Cen Mién Trung

Cong ty / Nhom cong ty Piém manh Piém yéu

- Am hiéu thi truong dia

. | phuong chua sau.
- H¢ sinh thai va truyén ,
- It du 4n mang tinh dia
thong manh tor Cen
. phuong hoéa, kho canh tranh
CEN Mién Trung (Cen | Group. , .
X . & phan khic cao cip mién
Land mién Trung) - Hop tac voi nhiéu chu
. y , | Trung.
dau tu 16n, tiép can tot .
. - Ap luc gilt chan nhan su
nha dau tu ngoai tinh.
trong moi truong canh tranh

cao.

- Am hiéu thi truong bBa . .
. - Phu thudc nhi€u vao ngudn
, Nang — Quang Nam.
Regal Group (Pat Xanh . cung dia phuong.
. - Ty phat trién du an va ) .
Mién Trung) , , | - HE thong truyén thong toan
hé¢ thong phan phoi ,
quoc chua manh.

manh.
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- Tép trung qua sau vao phan
khiac cao cap co thé bo 16

khach hang tim trung.

Nhom  cong

(Nam Mién

ty dia
phuong
Trung, TaTi, LandCorp,
SCD...)

- P61 ngli ban hang tai
chd dong dao, quan hé
tot v6i chu dau tu dia
phuong.

- Linh hoat trong giao
dich nho 1é, tap trung
phan khuc tam trung va
nha ¢ thyc phu hop

nguoi dan ban dia.

- Quy mé nho, thiéu hé thdng
cong ngh¢ va mang ludi toan
qudc.

- Kho canh tranh hop dong
phan phdi doc quyén véi cac
ong 16n.

- Thuong hiéu va ngudn von
han ché, khé mé rong du an

16n.

Hai Phat Land & cac
cong ty tr mién Bic
(DKRA, cong ty con

Vingroup/Ecopark...)

- Thuong hiéu manh tur
mién Bic, ngudn von doi
dao va kinh nghiém du
an 16n.

- Pang mo rong tich cuc
vao mién Trung (dy an
Quang Tri, tim kiém co

hoi méi).

- Trong tAm chinh van &
mién Béc, chua thuc sy "bam
r&" sau tai mién Trung.

- Chua hiéu rd dic thu khach
hang dia phuong, dé gip kho
khin trong ban hang tai chd.
- [t linh hoat v&i nhu cau tam

trung.

( Neuon: Tac gid tw tong hop)

Déi thu canh tranh tic dong tong thé dén Cong ty Co phan Cen Mién Trung rat

16n, didc biét trong nam 2025 véi ngudn cung ddi dao va thanh loc thi trudng khdc liét.

Canh tranh c6 thé ddn dén "chién tranh gia" hoa hong, giam bién loi nhuan va khé khin

trong viéc giit chan moi gidi gidi. Tuy nhién, Cen Mién Trung c6 loi thé khac biét tir hé

sinh thai Cen Group (nén tang céng nghé CenHomes/CenValue, truyén thong manh va

hop tac doc quyén voi chit dau tur 16n), cing dong von dau tu tir mién Bac. Dé ddi pho,

cong ty can tap trung nang cao ning luc ban hang k¥ thuat sb, xay dung thuong hiéu dia

phuong hoa, da dang hoa du an (két hop cao cép va trung cap) va phat trién quan hé
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chién lugc v6i chit dau tu uy tin nham duy tri vi thé dan dau trong moi truong canh tranh
ngdy cang gay git ndy.
2.2.1.3. Nha cung cip

Trong hoat dong méi gidi va phan phdi nha dat, cac don vi cung cap san pham cho
Cen Mién Trung chinh 1a cac chu ddu tw mang dy 4n dé cong ty doc quyén hodc phan
phdi theo chién lugc. Diéu nay cuc ky quan trong vi nd quyét dinh ngudn hang, chit
luong du an, toc d6 ban dugc va uy tin thuong hiéu.

DPén nam 2025, khi thi truong bat dong san mién Trung bét dau phuc hdi véi su
xudt hién ctia nhiéu du 4n méi trong cac phan khiic ven bién, nghi dudng, d6 thi va cong
nghiép, cong ty di hop tac véi nhiéu chil dau tu uy tin. Cong ty giit vai trd tong dai ly
cta dy 4n Starlight Quang Ngdi, dai 1y chién luoc ctia Pa Ning Times Square, dai 1y
cAp mot cho Peninsula Pa Nang, dong thoi hop tac voi cac do6i tic quen thudc nhu Pat
Phuong (Casamia Calm, Balanca tai H§i An), Kita Invest/Trung Nam Land (Golden
Hills Pa Ning) va mot sd chu dau tu tai Quang Nam, Quang Ngai.

Nhitng mdi quan hé nay gitp doanh nghiép so hitu ngudn san pham chat luong,
phap 1y minh bach, mirc hoa hong tot va kha niang kiém soat kénh ban hang hi¢u qua, tir
d6 tan dung da phuc hoi cua thi trudong va thu hut dong von tir cac tinh khac. Tuy nhién,
cong ty van dbi mat véi rai ro khi phu thudce vao tién d6 xay dung, ning luc tai chinh
ctia chii dau tu ciing nhu su canh tranh tir cac don vi moi gidi khac. Vi vay, dé phat trién
bén vitng, Cen Mién Trung can tiép tuc lua chon déi tac uy tin, da dang héa danh muc
du 4n va phat huy loi thé cong nghé, truyén thong cta hé sinh thai Cen Group nham
nang cao hiéu qua ban hang va duy tri vi thé trén thi trudng.

Ngoai ra, dac diém ndi bat cia bat dong san kinh doanh 16n cac doanh nghi¢p
thudng sir dung ngudn von vay dé phuc vu qua trinh dau tu va xdy dung du an, sau d6
hoan tra dan khi dy 4n bat d¢au tao ngudn thu Dbi vdi Cong ty C6 phan Cen Mién Trung,
do hoat dong theo mo hinh cong ty c6 phan nén ngudn von trién khai chu yéu dén tir
von tu ¢ két hop véi von vay tir cic ngan hang thuong mai. Cau trac vén ndy giup
doanh nghiép chi dong hon trong quéan 1y va diéu hanh hoat dong kinh doanh, déng thoi
doi hoi phai duy tri quan hé tin dung 6n dinh véi cac to chire tai chinh. Hién nay, cong
ty da thiét 1ap quan hé hop tac véi nhiéu ngan hang 16n nhu VietinBank, Viet A Bank,
Vietcombank va BIDV,...
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2.2.2. Moi truwong vi mo
2.2.2.1. Méi trwong kinh té

Tinh hinh kinh té tiép tuc déng vai tro quan trong trong viéc dan dit sy phuc hdi
va phat trién cta thi truong bat dong san khu vuc mién Trung. Giai doan 2024 — 2025
danh diu su chuyén bién rd rét tir thoi ky kho khin sang phuc hdi manh mé ctia nén kinh
té Viét Nam, dic biét tai thi truong bat dong san mién Trung. Trong ndm 2024, thi
truong tai Pa Nang va cac khu vuc 1an can van chiu anh hudng tir giai doan suy thoai
trude d6 voi giao dich tram ling, lwong ton kho cao va stitc mua han ché. Tuy nhién dén
nam 2025, kinh té khu vuc phuc héi rd rét, riéng Pa Néng ghi nhan téc do ting trudong
GRDP dat 9,18% — miic cao nhét trong giai doan 2021 — 2025, véi quy mé GRDP uéc
dat khoang 316,1 nghin ty ddng. Su phuc héi kinh té, cing véi gia ca 6n dinh va su cai
thién ctia co sé ha tang, di thuc day nhu cau giao dich bat dong san tai cac dia phuong
nhu Da Nﬁng, Quang Nam va Quang Ngai, tao diéu kién thuan lgi cho Cen Mién Trung
trong viéc phan phdi cac du 4n ven bién, nghi dudng va khu do thi.

Pa tang trudng ndy chu yéu nho nganh dich vu - du lich phuc hdi manh mé, cing
v6i cong nghiép, ha tang giao thong va dong vén FDI do vao khu vuc. Tai mién Trung,
su ting truong thé hién rd qua nhu cdu bat dong san ting vot: mirc do quan tim tai Pa
Niéng tiang 24% va Quang Nam ting 58% (so v&i cung ky 2024), ngudn cung méi (dic
biét dat nén va cin hd) ting manh (vi du dat nén quy III ting 85%), kém theo giao dich
d4t nén, chung cu va du an cao cép dién ra nhon nhip hon, doanh thu dich vu bat dong
san ting dang ké. Nho vay, Cong ty C6 phan Cen Mién Trung da tan dung hiéu qua cac
dy an nhu Starlight Quang Ngii, Peninsula Da Nang hay Pa Nang Times Square, thu
hat duoc von tir cac tinh khac va diy manh doanh thu phi méi gidi tir viéc ban hang.

Bén canh d6, lam phat duoc kiém soat & mic hop 1y ciing gop phan duy tri kha
nang chi tiéu va thuc ddy dau tu bat dong san. Chi s CPI tai Pa Ning nim 2024 ting
khodng 3,02%, trong khi ndm 2025 tiép tuc dugc kiém soat 6n dinh. Didu nay gop phan
kich thich nhu cdu mua nha & thuc va dau tu tai cac khu vuc nhu Quang Nam va Quang
Ngai, qua do cai thién tinh thanh khoan cua thi truong.

Ngoai ra, dong von FDI vao mién Trung, dic biét tai Da Nang, ciing gop phan dinh
hinh nhu cau d6i véi bat dong san cong nghiép va du lich nghi dudng. Tinh dén cudi
nam 2025, Ba Nﬁng thu hat hon 520 triéu USD vén FDI, chu yéu tap trung vao cac linh

vuc cong ngh¢ cao, nang lugng sach va nghién ctru phat trién. Sy gia tang cia cac du an
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dau tu qudc té kéo theo nhu cau vé nha & cho chuyén gia nudc ngoai, second home va
cac khu do thi méi, qua do ho tro su phuc hoi cua thi truong bat dong san.

Tuy nhién, viéc 131 sudt huy dong ting vao cudi nim 2025 ciing tao ra mot sb thach
thire cho thi truong, dic biét khi nhidu ngudi mua nha phu thudc vao ngudn von vay
ngan hang. Lii suat tién giri tai mot s6 ngan hang ting 1én mirc 7-9%/nam co thé kéo
theo 14i sudt cho vay ting, anh huong dén kha ning chi tra ctia ngudi mua va 1am chim
thanh khoan thi truong.

Nhin chung, sy phuc hoi kinh té véi téc do ting trudng cao, lam phat dugc kiém
soat va dong von FDI gia ting d3 gop phan thuc day thi truong bat dong san mién Trung
khai sic. Di v6i Cen Mién Trung, day la co hoi dé mo rong thi phﬁn va danh muc du
an, tuy nhién doanh nghiép can chu trong da dang hoa san pham va hd tro tai chinh cho
khach hang nham duy tri sy phat trién bén viing trong giai doan méi.
2.2.2.2. Moi trwong chinh tri - phap ludt

Sy 6n dinh chinh tri ciing v6i nhitng diéu chinh trong hé thong phap luat dong vai
trd quan trong trong viéc cung cd niém tin va thic day su phuc hoi cta thi truong bat
dong san nam 2025. Nha nudc tiép tuc déy manh dau tu ha tﬁng tai khu vuc mién Trung,
dic biét 1a cac du 4n giao thong nhu dudng cao toc va san bay, qua do tao dong luc phat
trién cho bat dong san cong nghiép, du lich va nghi dudng.

Bén canh do, viéc ban hanh va 4p dung cac luat mo1 nhu Luat Dit dai 2024, Luat
Kinh doanh bat dong san 2023 va Luat Nha ¢ 2023 da gop phan hoan thién khung phap
Iy cho thi trudng. Nhitng diém thay d6i quan trong nhu bai bo khung gia dat, ting quyén
chu dong cho dia phuong, don gian héa thu tuc hanh chinh va nang cao tinh minh bach
trong giao dich giup thi trudng van hanh 6n dinh va minh bach hon.

Déi v6i Cen Mién Trung, cac chinh sach nay gitp giam rdi ro phap 1y, day nhanh
tién d6 trién khai va phan phdi du 4n, dong thoi tao diéu kién thuan loi trong viéc tiép
can cac du an c6 phap 1y rd rang. Tuy nhién, mot sé quy dinh chit ché hon vé tién dat
coc va cong khai thong tin ciling c¢6 thé lam gia ting chi phi ban dau. Nhin chung, méi
truong chinh tri — phap 1y 6n dinh sé tao nén tang thuan loi dé doanh nghiép cang cb vi

thé va phat trién bén viing trong giai doan t4i.
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2.2.2.3. Méi trwong van héa — xa hi

Céc yéu té van héa — xi hoi tiép tuc c6 anh huong dang ké dén thi trudong bat dong
san mién Trung. Qu4 trinh d6 thi héa dién ra nhanh chong (ty 18 d6 thi hoa ca nuée trén
44%, riéng Pa Nang dat khoang 87—-88%) da thu hut luong 1én lao dong tré tir cac khu
vuc ndng thon dén sinh séng va lam viéc tai cac trung tam kinh té nhu Pa Ning, Quang
Nam va Binh Dinh. biéu nay lam gia tang nhu cau thuc vé nha &, dic biét 1a cian ho tim
trung va d4t nén tai cac khu vuc ven do. Bén canh do, xu hudng séng xanh va bén viing
ngay cang dugc ngudi mua nha quan tAm, véi sy vu tién danh cho cac du an tiét kiém
nang luong, gan giii thién nhién va dat ching nhan cong trinh xanh, dic biét trong phan
khuc bat dong san nghi dudng ven bién.

Ngoai ra, cac dot bdo lii 16n cudi ndm ciing 1am gia ting nhan thirc cta ngudi dan
vé nhu cau nha & kién cd, c6 kha nang chdng chiu thién tai va yéu cau quy hoach do thi
bén viing hon. Piéu nay khién xu huéng mua bat dong san chuyén dan tir dau co ngan
han sang nhu ciu an cu lau dai, chd trong tinh phép 1y va gia tri sir dung thuc té.

Déi v6i Cen Mién Trung, nhitng bién chuyén ndy mé ra co hoi phét trién cac du
an xanh, nha ¢ xa hoi va khu nghi dudng bén viing. Tuy nhién, doanh nghiép ciing can
thich ing véi su thay doi trong hanh vi khach hang, dic biét 1a xu hudng tim kiém va
giao dich bt dong san trén cic nén tang truc tuyén, nham dam bao kha ning phat trién
6n dinh trong bdi canh thi truong va khi hiu ngay cang bién dong.
2.2.2.4. Moi truwong cong nghé

Cong nghé bat dong san (Proptech) van 1a yéu t6 thay ddi cude choi 16n cho thi
truong nha dit Viét Nam vao nim 2025. Linh vuc Proptech ca nudc du kién s& ting
trudng an tuong tir 18% - 20% mdi nam. Viéc ap dung rong rai Tri tué Nhan tao, dit liéu
16n, tham quan 40 bang VR/AR, cting blockchain sé& giup giao dich minh bach hon, hiéu
qua hon va tiép can dugc nhiéu nguoi mua hon. Piéu nay dic biét quan trong sau nhiing
dot thién tai cudi nam 1am han ché viéc di lai & mién Trung. Nhitng trang web 16n nhu
Batdongsan.com.vn da tich hop cong nghé dinh gia tu dong, tro ly 4o qua chatbot va
quan ly tdoa nha thong minh.

Nho vay, chi phi giao dich giam 20% - 30%, san pham dwgc ban nhanh hon va thu
hat duge nhiéu khach hang tré tudi wa chudng kénh tryc tuyén. Véi Cong ty Co phan
Cen Mién Trung, viéc s¢ hitu hoan toan nén tang Cenhomes.vn mang lai lo1 thé canh

tranh vuot troi. Pay 1a mot trong nhitng hé thong cong nghé bat dong san hang dau,
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duogc dau tu hang chuc tridu do la, so hitu kho dif liéu dinh gia khong 16 va hé thong moi
gidi truc tuyén. Diéu nay giup ban cac du 4n nghi dudng ven bién (tai Da Ning, Quang
Nam, Binh Dinh) tot hon, duy tri giao dich ngay ca sau bdo lii nhd cac chuyén tham
quan 4o va Al phan tich dir liéu, dong thoi giam bét chi phi quang cdo kiéu cil.

Tuy nhién, sy canh tranh khdc liét tir cac ong 16n budc ho phai dau tu khong ngung
vao céng nghé méi nhu blockchain dé minh bach hoa quyén s& hitu hodc IoT cho céac
du an than thién moi truong. Téng thé, Proptech tao ra tac dong tich cuc va manh mé vé
lau dai, giup Cen Mién Trung chuyén doi tir cach lam moi gidi truyén thong sang mo
hinh két hop sé hoa bén virng, tan dung da phuc hdi cua thi truong ven bién va cung cb
vi thé trong giai doan ting trudng sap téi.

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

2.3.1. Co sé vat chit

* Mit bang

Tén cong ty: Cong ty C6 phan Cen Mién Trung

Dia chi: 224 Nguyén Hitu Tho, P. Hoa Thuan Tay, Q. Hai Chau, TP. Pa Ning,
Viét Nam.

Dién tich van phong: 300m?

* May méc thiét bi

Bang 2.2 Thong ké s6 lwong co sé vat chit

STT Co sé vat chat Don vi tinh S6 lwong
1 May tinh Cai 3
2 May lanh Cai 3
3 May in Cai 2
4 May loc nude Cai 1
5 May fax Cai 1
6 bién thoai ban Cai 2
7 Bo ghé sofa Cai 2
8 Hé thong camera Cai 6
9 Ban ghé Cai 51

10 T dung ho so Cai 13
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11 Ké dung ho so Cai 44
12 Ghé Cai 63
13 Nha v¢€ sinh Phong 2
14 Vit dung khac Cai 9
( Neuon: Tac gid tw tong hop)
Nhén xét:

Cong ty C6 phan Cen Mién Trung hién dang s& hiru hé théng co sd vat chat tuong
d6i day du, dap ung t6t nhu ciu 1am viéc va hoat dong kinh doanh trong linh vuc moi
giol — tu van bat dong san. Van phong lam viéc dugc bd tri khoa hoc, trang bi cac thiét
bi co ban nhu may tinh, may in, may fax, di¢n thoai ban, may lanh va hé théng camera
giam sat, gop phan tao moi truong lam viéc chuyén nghiép, dam bao an ninh va hd tro
hiéu qua cho cong tac quan 1y, diéu hanh.

Bén canh d6, sb lugng ban ghé, ghé ngéi, ta va k¢ dung hd so duge trang bi kha
dﬁy da, phuc vu tdt cho doi ngii nhan sy trong viéc luu trir tai liéu, ho so khach hang va
du an. Khong gian tiép khach dugc b tri bo ghé sofa gitip nang cao hinh anh chuyén
nghiép cta cong ty khi 1am viéc voi ddi tic va khach hang. Cac tién ich nhu méy loc
nudc, nha v¢ sinh cling dugc trang bi dﬁy du, dam bao diéu kién sinh hoat va 1am viéc
thuan tién cho nhan vién.

Tuy nhién, s6 luong may tinh con han ché so v6i quy mo nhan su va tinh chat cong
viéc doi hoi str dung cong nghé thudng xuyén trong hoat dong kinh doanh bat dong san.
Cong ty co thé can nhic dau tu thém thiét bi cong ngh¢ hién dai va nang cép co so vat
chét trong twong lai nham nang cao hiéu suat 1am viéc, dép tng tot hon yéu cau chuyén
d6i s6 va su phat trién mé rong quy mo hoat dong.

Nhin chung, co s& vat chat ciia Cong ty C6 phan Cen Mién Trung ¢ murc kha tot,
pht hop véi giai doan phat trién hién tai cua doanh nghiép va déng vai trd quan trong
trong viéc hd trg hoat dong kinh doanh ciing nhu xay dung mdi trudong 1am viée chuyén
nghiép, 6n dinh cho can bd nhan vién.

2.3.2. Ngudn nhén lyc
Bang 2.3 Co cdu trinh d9 lao dong ciia Cong ty nim 2023 — 2025

Chi tiéu

Nam 2023

Nam 2024

Nam 2025

Lao dong

Ty 16

Lao dong

Ty 16

Lao dong

Ty 16
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(%) (%) (%)
1. Trinh d$ hoc van
Pai hoc 40 75.5 52 78.8 67 78.8
Cao dang 9 17.0 11 16.7 11 12.9
Trung cap 0 0 0 0 0 0
T6t nghiép THPT 4 7.5 3 4.5 7 8.3
2. Gi6i tinh
Nam 22 41.5 24 36.4 29 34.1
Nir 31 58.5 42 63.6 56 65.9
3. D) tudi
20-30 tudi 16 29.4 20 30.3 18 21.2
30-50 tudi 37 70.6 46 69.7 67 78.8
4. Tong lao dong 53 66 85

(Nguon: Phong Hanh chinh nhdn sy Cong ty CP Cen Mién Trung)
Nhan xét:

Nguén nhén lyc 13 yéu té then chét quyét dinh hiéu qua hoat dong va ning luc
canh tranh ctia doanh nghiép, dac biét trong linh vuc bat dong san — noi doi hoi doi ngii
nhan su c6 chuyén mon, ki ning giao tiép va kha ning thich Gng véi bién dong thi
truong. Tai Cong ty C6 phan Cen Mién Trung, ngudn nhan luc duoc xem 1a mot 1oi thé
quan trong gép phan thuc day hoat dong kinh doanh.

Hién nay, cong ty c6 hon 85 can bo, nhan vién vai trinh d6 chuyén mén twong doi
cao. Ty 1& nhan sy tot nghiép dai hoc chiém da sb va co xu hudng ting qua cac nim: tir
75,5% nam 2023 1én khoang 78,8% vao nam 2025. Trong khi dé, ty 18 cao dang duy tri
& muc 12,9-17%, con nhan sy trinh d6 trung cap hau nhu khong c6 va ty 1¢ tot nghiép
THPT ¢ muc rat thip. Diéu nay cho thiy cong ty chii trong tuyén dung nhan su c6 trinh
d6 chuyén mon nhim dap tng yéu cu tu van va moi gi6i bat dong san.

V& co ciu gi6i tinh, lao dong nit chiém ty trong 16n va ting dan tir 58,5% nim
2023 1én 65,9% nam 2025, phan anh dic thu nganh bat dong san véi yéu cau cao vé ky
nang giao tiép va cham soc khach hang.

Vé d6 tudi, luc lugng lao dong chi yéu tap trung & nhom 3050 tudi (69,7-78,8%),

thé hién doi ngii ¢6 kinh nghiém va tinh 6n dinh cao; tuy nhién ty 1¢ nhan sy tré 20-30
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tudi co xu hudng giam, c6 thé anh huong dén kha ning d6i méi va ing dung cong nghé
trong tuong lai.

Nhin chung, ngudn nhan lyc cia Cen Mién Trung 14 loi thé canh tranh quan trong
v6i trinh d6 chuyén mon cao va kinh nghiém thuc tién phong pht. Tuy nhién, doanh
nghiép can tiép tuc dau tu vao dao tao, tuyén dung va phat trién doi ngii nhan sy tré
nham dam bao su phat trién bén ving trong giai doan téi.

2.3.3. Ngudn lye tai chinh

Bang 2.4 Bang cin d6i ké toan ciia Cong ty nim 2023 — 2025

BANG CAN DOI KF TOAN ( Nim 2023-2025) CHENH LECH 2024/2023 CHENH LECH 2025/2024
Chi tiéu 2023 2024 2025 Gia tri Ty 18 Gia tri T§ 16 (%)
TAT SAN
;;\T‘u SANNGAN | 31 187203.467| 41284735912 51.882.190.075|  7.007.442.445|  20.76%| 10.597.463.163 25,67
rT.::]: vatwongduong | 5 g6c 954731 0.283.745.023| 11.712.270.987| 3.317.021.192|  55.61%)|  2.428.525.064 26,16
ﬁ:]'; tw tai chinh ngan |, 5 379 504|  3.521.683.470|  4.356.396.889|  1.100.304.885  45,98% 834.713.410 23,70
Phii thu ngan han 15.830.467.120] 18.246.810.354] 22.852.416.144] 2.407.352.225| 15.19%]  4.605.596.790 1524
Hang ton kho 8.023641.057] 0.124576.834] 10.877.513.571 200.934.877]  2.25%)| 1.752.936.737 19.21
B‘l'ﬁi"“ ngan han 1.045.981.056|  1.107.010.322|  2.083.601.484 61.920.266|  5,02% 975.691.162 88,07
;‘&M SANDAI 24.764.517.834|  20.380.274.567| 33.155.233.460|  4.624.756.733|  18.67%|  3.765.058.803 12,82
TSCP hiru hinh 13.523.780.467| 15.826.493.187] 20.136.467.295| 2.302.703.720]  17.03%]  4.300.974.108 1723
TSCD vé hinh 1.061.943.827] 2.312.857.043]  2.846.770.430 350.014.116] 17.88% 533.012.487 23,08
ﬁ:]'; o tai chinh dai 5.716.208.473|  6.824.731.504|  7.756.363.554|  1.108.433.121|  19.30% 031.631.960 13,65
Tai san dai han khac | 3.562.486.067] 4.425.101.843]  2.415.632.181 862.705.776] 24.22%]|  -2.000539662 4541
TONG TAI SAN 58.051.811.301| 70.674.010.479] 8$5.037.432.535| 11.722.100.178] 10.88% 14.363.422.056 20,32
NGUON VON
C - NO PHAI TRA 30.483.627.043] 45.287.413.827| 48.749.577.007] 5.803.785.884] 14,70%| 3.462.164.170 7,64
No ngin han 30.465.173.820] 35.040.285.714] 30.412.773.830] 4.584.111.885] 1505%| 4.363.488.116 12,45
N dai han 0.018.454.114] 10.238.128.113] 0336.804.167] 1.210.673.000] 1353% _001.323046 3.80
VBN CHT
31{‘, ON CHUSO 19.468.183.358|  25.386.506.652| 36.287.854.538|  5.018.413.204|  30.40%| 10.901.257.886 12,04
Vén gop chi s hira | 12.000.000.000] _ 12.000.000.000] _ 12.000.000.000 0| 0.00% 0 0,00
LNST chwa phin phéi | 6.213.248.670| 12.041.008.423] 23.663.335.844] _ 6.728.659.744] 108.20%| 10.721.427.421 82,84
Cac quy khac 1.254.934.679 114.688.229 624.518.604]  810.246.450] —64.59% 179.830.465 10,44
TONG NGUON VON | 58.051.811.301] 70.674.010.470] $5.037.432.535] 11.722.100.178] 10.88% 14.363.422.056 20.32

Nhin xét:

(Nguén: Phong ké todn - tai chinh Céng ty CP Cen Mién Trung)

Qua bang can d6i ké toan giai doan 2023-2025 c6 thé thdy co cau tai san cia Cong

ty C6 phan Cen Mién Trung c6 xu huéng ting truéng qua cac nim, phan anh quy mé

hoat dong kinh doanh ngay cang dugc mo rong.

Tai san ngan han chiém ty trong 16n trong tong tai san ctia cong ty va c6 xu hudng

ting qua tmg ndm. Nam 2023 tai san ngin han dat 34.187.293.467 ddng, dén nam 2024
tang 1én 41.284.735.912 dong, twong ung ting 20,76%. Pén nam 2025 khoan muc nay
dat 51.882.199.075 ddng, ting 25,67% so voi ndm 2024. Su gia ting nay cho thiy cong
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ty dd md rong ngudn luc tai chinh phuc vu cho hoat dong kinh doanh ngin han, dong
thoi gop phan nang cao kha ning thanh toan va tinh linh hoat tai chinh ctia doanh nghiép.

Xét vé cac khoan muc cu thé, tién va cac khoan tuong dwong tién ting dang ké qua
cac nam. Nam 2023 dat 5.965.824.731 dong, nam 2024 ting 1én 9.283.745.923 ddng
(ting 55,61%) va dén nam 2025 dat 11.712.270.987 ddng (ting 26,16%). Diéu nay cho
thiy doanh nghiép duy tri ngudn tién twong ddi 6n dinh dé dap Gmg nhu cau thanh toan
va dau tu cho hoat dong kinh doanh. Bén canh d6, cac khoan phai thu ngén han cling
chiém ty trong 16n va c6 xu huéng ting tir 15.839.467.129 dong nam 2023 lén
18.246.819.354 ddng nim 2024 (tang 15,19%) va dat 22.852.416.144 dong vao nim
2025 (ting 25,24%). Piu nay phan 4nh hoat dong ban hang cta cong ty duoc mé rong,
tuy nhién doanh nghiép ciing can chu trong quan 1y cong ng nham han ché rui ro trong
qua trinh thu hdi vén.

Ngoai ra, hang t6n kho cta coéng ty cling ting qua cac nim. Nam 2023 dat
8.923.641.957 ddng, nam 2024 ting nhe 1én 9.124.576.834 dong (ting 2,25%) va nim
2025 dat 10.877.513.571 dong (tang 19,21%). Piéu nay cho thiy cong ty dang chuan bi
ngudn hang hodc cac san pham bat dong san nham phuc vy hoat dong kinh doanh trong
thot gian toi.

D6i voi tai san dai han, khoan muc ndy ciing ¢6 xu huéng ting nhung voi tée do
cham hon so v6i tai san ngdn han. Nam 2023 tai san dai han dat 24.764.517.834 dong,
nam 2024 ting 1én 29.389.274.567 dong (ting 18,67%) va nam 2025 dat 33.155.233.460
ddng (ting 12,82%). Trong d6, tai san c6 dinh hitu hinh chiém ty trong dang ké, tang tir
13.523.789.467 dong nam 2023 1én 15.826.493.187 dong nam 2024 va dat
20.136.467.295 ddng vao nam 2025, cho thiy doanh nghiép dang chu trong dau tu vao
co s& vat chat va trang thiét bi nham nang cao hi¢u qua hoat dong.

Nhin chung, trong giai doan 2023-2025 tong tai san cua cong ty ting truong kha
manh. Nim 2023 tong tai san dat 58.951.811.301 dong, nim 2024 ting lén
70.674.010.479 dong (ting 19,88%) va dén nam 2025 dat 85.037.432.535 ddng (ting
20,32%). Sy gia tang nay phan anh quy moé hoat dong ctia doanh nghi¢p ngay cang mé
rong va kha niang huy dong, sir dung ngudn lyc tai chinh ngdy cang hiéu qua, tao nén
tang cho sy phat trién bén viing trong twong lai.

* Co cau nguon von
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Bén canh sy gia tdng cua tai san, co ciu ngudn von ciia Cong ty C6 phan Cen Mién
Trung trong giai doan 2023-2025 ciing c6 nhiéu bién dong, phan 4nh cach thirc doanh
nghi¢p huy dong va st dung nguén luc tai chinh phuc vu cho hoat dong kinh doanh.
Nhin chung, tong ngudn vén ctia cong ty co xu hudng ting trudng on dinh qua cic nim,
phu hop v6i su gia ting cia tong tai san.

Nam 2023 téng ngudn vén dat 58.951.811.301 ddng, dén nim 2024 ting 1én
70.674.010.479 dong, tuong ung ting 19,88%. Pén nam 2025 téng ngudn von dat
85.037.432.535 dong, tang 20,32% so v&i nim 2024. Piéu nay cho thiy doanh nghiép
dang tirmg budc mo rong quy mé tai chinh nham phuc vu cho su phét trién cta hoat dong
kinh doanh.

Trong co cdu ngudn von, ng phai tra chiém ty trong kha 16n. Nam 2023 no phai
tra dat 39.483.627.943 dong, dén nam 2024 tang 1én 45.287.413.827 dong (ting 14,70%)
va nam 2025 dat 48.749.577.997 dong (ting 7,64%). Mic di ng phéi tra ting qua céac
nim nhung tc do ting c6 xu huéng cham lai, cho thiy doanh nghiép dang dan kiém
soat tot hon viéc str dung ngudn von vay.

Xét theo co cau, ng ngan han chiém phan 16n trong tong no phai tra. Nam 2023 no
ngan han dat 30.465.173.829 dong, nim 2024 ting 1én 35.049.285.714 dong (ting
15,05%) va ndm 2025 dat 39.412.773.830 dong (ting 12,45%). Diéu nay cho thiy cong
ty sir dung cac khoan vay va khoan phai tra ngan han dé b6 sung vén luu dong cho hoat
dong kinh doanh, tuy nhién can quan Iy chit ché nham dam bao kha ning thanh toan.

DPdi véi no dai han, khoan muc nay co su bién dong nhe. Nam 2023 dat
9.018.454.114 ddng, nam 2024 tang 1én 10.238.128.113 dong (tang 13,53%), nhung dén
nam 2025 giam xudng con 9.336.804.167 dong (giam 8,80%). Su giam xudng nay cho
thiy doanh nghiép di timg budc thanh toan bét cac khoan vay dai han, gop phan giam
ap luc tai chinh trong tuong lai.

Bén canh d6, vbn chu sé hitu cia cong ty ting manh qua cic nam. Nam 2023 dat
19.468.183.358 dong, nam 2024 ting 1én 25.386.596.652 dong (ting 30,40%) va nim
2025 dat 36.287.854.538 dong (ting 42,94%). Trong d6, von gop cua chi so hiru duoc
duy tri 6n dinh ¢ mtrc 12.000.000.000 ddng trong ca ba nim, cho thiy von diéu 1é cua
cong ty khong c6 su thay d6i dang ké trong giai doan nay.

DPéang chu ¥, loi nhuan sau thué chua phan phdi ting manh qua cic nim, tir

6.213.248.679 ddng nam 2023 1én 12.941.908.423 ddng nim 2024 (ting 108,29%) va
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dat 23.663.335.844 dong nam 2025 (ting 82,84%). Dicu nay phan anh két qua kinh
doanh tich cuc cua doanh nghiép, dong thdi cho thiy kha ning tich liy ngudn vén noi
bo dé tai dau tu cho hoat dong kinh doanh.

Nhin chung, trong giai doan 2023-2025 co cdu ngudn von ctia cong ty cd xu hudng
tich cuc khi ca ng phai tra va von chu s hiru déu tang nham dap ing nhu ciu mé rong
hoat dong kinh doanh. Tuy nhién, vén chu s& hitu ting v6i téc d6 nhanh hon, gop phan
nang cao muc dd ty chu tai chinh va giam sy phuy thudc vao nguén von vay. Pay la nén
tang quan trong giup doanh nghiép duy tri sy 6n dinh tai chinh va ning cao ning luc
canh tranh trong thoi gian toi.

2.3.4. Phan tich tinh hinh hoat dong kinh doanh ciia Céng ty Co phan Cen Mién

Trung

Bang 2.5 Bang bao cao két qua hoat dong kinh doanh nam 2023 — 2025

BAO CA0 KFT QUA HOAT PONG KINH DOANH ( Nim 2023-2025) CHENH LECH 2024/2023 | CHENH LECH 2025/2024

Chi titu 2023 2024 2025 Gia tri T§ 16 Gia tri Ty 18
1. Doanh thu b::m
hang va cung cip dich | 21.564.839.276 | 68.043.721.584 | 92.975.578.517 | 47.378.882.308| 210.71%| 24.031.856.933|  34.86%
i
i;};}‘}: :]‘l]]‘l""“ glam e - 357 587.493 083.472.168 1.344.547.202 661.884.675| 205.82% 361.075.124|  36.71%
3. Doanh thu thuan | 21.243.251.783 | 67.960.249.416 | 91.631.031.225 | 46.716.997.633] 21092%]| 23.670.781.808] 34.83%
4. Gia von hang ban | 17.894.123.564 | 53.782.914.632 | 74.192.407.602 | 35.888.791.068] 200,57%)| 20.409.492.970]  37.95%
5. Loi nhuin gop 3340.128.210 | 14.177.334.784 | 17.438.623.623 | 10.828.206.565| 323.31%| 3.261.288.830] 23.00%
6. Chi phi tai chinh 367.458.021 | 1.083.475.823 | 2.460.333.204 1.616.016.902] 430.78% 476.857.381]  24.04%
7. Chi phi ban hang 526.783.502 | 2.804.167.354 | 3.526.371.944 2.367.383.762]  440.40% 632.204.500]  21.84%
:o:n];; ﬂ];]'l‘i‘é"“ Iy 297.018.354 | 1.438.721.504 | 1.858.055.670 1.141.703.240| 384,39% 420.234.085  29.21%
i];:f:i;];;ﬂi " r]h‘;"o': | 2157.867.352 | 7.860.969.013 | 9.592.962.796 5.704.102.661| 26434%| 1.730.002.783|  22.02%
10. Thu nhip khac 127.893.456 284.567.804 377.047.204 156.674.438]  122.50% 02.470.400]  32.50%
11. Chi phi khac 15.678.012 78.012.347 106.114.664 33.233.435]  70.75% 27.202.317]  34.47%
:ﬁui‘m nhugn @wGC | ) 540,081,896 | 8.066.624.560 | 9.863.895.426 5.827.543.664| 260,15%| 1.796.269.866|  22.26%
ﬁj;h]‘l{’:; E;';; 282.214.003 | 1.194.750.586 | 2.016.095.205 012.545.583| 323.35% $21.335.700|  68,75%
14. Chi phi thud
INDN hodin o 0 0 0 0|  0.00% 0|  0.00%
:]:ui‘m nhugn sau 1.957.867.893 | 6.871.864.974 | 7.847.800.131 1.914.008.081| 251,04% 974.934.157)  14,19%

Nhan xét:

(Nguén: Phong ké todn - tai chinh Céng ty CP Cen Mién Trung)

* Co cAu doanh thu

Dua vao bang s6 liéu c6 thé thiy doanh thu thuan ctia Cong ty C6 phan Cen Mién

Trung ting trudng manh trong giai doan 2023 — 2025. Nam 2023 doanh thu thuan dat
21.243.251.783 ddng, dén nam 2024 ting 1én 67.960.249.416 ddng, twong tng ting
46.716.997.633 ddng, tic ting 219,92% so v&i nam 2023. Pén nim 2025 doanh thu
thuan dat 91.631.031.225 dong, ting 23.670.781.809 dong, tuong Gng ting 34,83% so
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v6i ndm 2024. Pidu nay cho thdy hoat dong kinh doanh ciia cong ty dang phuc hdi va
mé rong manh mé cung voi sy ting trudng cua thi trudng bit dong san mién Trung.

Bén canh d6, cac khoan giam trir doanh thu cling c6 xu huéng tang qua cac nam.
Nam 2023 khoan muc nay dat 321.587.493 dong, dén nim 2024 ting 1én 983.472.168
dong, twong tmg ting 661.884.675 ddng, tirc ting 205,82%. Pén nam 2025 cac khoan
giam trir doanh thu dat 1.344.547.292 dong, ting 361.075.124 ddng, tuong tng ting
36,71% so v6i naim 2024. Tuy nhién, ty trong cac khoan giam trir vin & murc thap so véi
tong doanh thu nén khong anh hudng 16n dén chit lvgng doanh thu cia doanh nghiép.

Ngoai ra, thu nhap khéc ctia cong ty chiém ty trong nho trong tong thu nhap. Nam
2023 thu nhap khéac dat 127.893.456 dong, nam 2024 ting 1én 284.567.894 dong, twong
ing ting 122,50%. Pén nam 2025 khoan muc nay dat 377.047.294 dong, tang 32,50%
so voi nam 2024. Piéu nay cho thiy doanh nghiép chil yéu tip trung vao hoat dong cot
16 1a mdi gidi va phan phdi bat dong san.

* Co ciu chi phi

Co céu chi phi ctia Cong ty Co phan Cen Mién Trung giai doan 2023 — 2025 chu
yéu tap trung vao gia von hang ban va cac chi phi hoat dong, véi xu huéng ting theo
quy mo kinh doanh.

Gia von hang ban chiém ty trong 16n nhat trong tong chi phi. Nam 2023 gia vén
dat 17.894.123.564 dong, dén ndm 2024 ting 1én 53.782.914.632 ddng, tuong Ung ting
35.888.791.068 dong, tirc ting 200,57% so v&i nam 2023. Pén nam 2025 gia von tiép
tuc ting 1én 74.192.407.602 ddng, ting 20.409.492.970 dong, twong Gng ting 37,95%
so v6i nam 2024. Piéu nay phan anh quy mé hoat dong kinh doanh cua cong ty ngay
cang dugc mo rong theo da tang cua doanh thu.

Chi phi tai chinh cling ting qua cac nim. Nam 2023 dat 367.458.921 dong, nim
2024 ting lén 1.983.475.823 dong, twong Ung tang 1.616.016.902 dong, tuc ting
439,78%. Dén nam 2025 dat 2.460.333.204 dong, ting 476.857.381 dong, tuong ung
tang 24,04% so v6i ndm 2024. Nguyén nhan chii yéu do cong ty gia ting st dung ngudn
von phuc vu mé rong hoat dong kinh doanh.

Chi phi ban hang tang manh qua cac nam, tr nam 2023 dat 526.783.592 déng, nam
2024 ting 1én 2.894.167.354 dong, twong Ung ting 2.367.383.762 dong, tuc ting
449.40%. Dén nam 2025 dat 3.526.371.944 dong, ting 632.204.590 dong, tuong Ung
tang 21,84% so véi nam 2024. Piéu nay cho thdy cong ty day manh hoat dong
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marketing, m¢ rong doi ngii kinh doanh va gia tang chi phi hoa hong méi gigi nham
thuc day doanh thu.

Chi phi quan 1y doanh nghiép ciing ¢6 xu hudng ting, c6 thé thay nam 2023 dat
297.018.354 dbng, nim 2024 ting lén 1.438.721.594 ddng, twong Ung ting
1.141.703.240 ddng, tirc ting 384,39%. Dén nam 2025 dat 1.858.955.679 dong, ting
420.234.085 dong, twong tmg ting 29,21% so véi nam 2024. Tuy chi phi ting nhung
van nam trong murc phtt hop véi quy mé mé rong cta doanh nghiép.

Nhin chung, co cdu chi phi cta cong ty ting phi hop véi sy mé rong quy mo hoat
d6ng kinh doanh va van nam trong kha ning kiém soat ctia doanh nghiép. Diéu nay cho
thiy cong ty c6 chinh sach quan tri chi phi hop 1y, gop phan nang cao hiéu qua hoat
dong va hd tro ting trudng bén viing.

* Lgi nhuan

Loi nhuan ctia Cong ty Co phan Cen Mién Trung trong giai doan 2023 — 2025 ¢6
xu hudng tang truong rd rét, phan anh hiéu qua hoat dong kinh doanh ngay cang duoc
cai thién.

Loi nhuén gdép vé ban hang va cung cap dich vu ting manh qua cac nim. Nam
2023 dat 3.349.128.219 dong, dén nam 2024 tang 1én 14.177.334.784 dong, twong ung
ting 10.828.206.565 dong, tirc ting 323,31% so voi ndm 2023. Bén nim 2025 1oi nhuin
g0p dat 17.438.623.623 dong, ting 3.261.288.839 dong, tuong tng ting 23% so véi nim
2024. Két qua nay chu yéu nho doanh thu ting manh va kha ning kiém soat gia von hiéu
qua khi quy mé hoat dong dugc mo rong.

Loi nhuan thuan tir hoat dong kinh doanh ciing ting trudng rd rét. Nam 2023 dat
2.157.867.352 ddng, nim 2024 ting lén 7.860.969.013 dong, tuwong ung ting
5.704.102.661 dong, tiic ting 264,34%. Pén nam 2025 tiép tuc ting 1én 9.592.962.796
ddng, ting 1.730.992.783 ddng, trong tng ting 22,02% so véi nim 2024, cho thay hoat
dong kinh doanh cuia cong ty ngay cang 6n dinh.

Loi nhuan ké toan trudce thué ¢ xu hudng twong ty khi tang tir 2.240.081.896 dong
nam 2023 1én 8.066.624.560 dong nam 2024, tuong tng ting 5.827.543.664 ddng (tang
260,15%). Dén nim 2025 dat 9.863.895.426 ddng, ting 1.796.269.866 dong, trong tng
tang 22,26% so vo1 ndm 2024.

Sau khi thyc hién nghia vy thué, loi nhuan sau thué thu nhdp doanh nghiép van
duy tri xu hudng ting truong tich cuc. Nam 2023 dat 1.957.867.893 dong, nam 2024
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ting 1én 6.871.864.974 dong, twong tmg ting 4.914.998.081 ddng, tic ting 251,04%.
DPén niam 2025 loi nhuan sau thué dat 7.847.800.131 ddng, ting 974.934.157 dong,
tuong tng tang 14,19% so voi nim 2024. Piéu nay cho thdy cong ty dang timg budc
nang cao hi€éu qua hoat dong, mo rong quy mo kinh doanh va cai thién kha nang sinh
101 trong giai doan phuc hoi cua thi trudng bat dong san.

Nhin chung, trong giai doan 20232025, loi nhuén cua cong ty ting truéng manh
va twong dbi 6n dinh, cho thdy doanh nghiép dang hoat dong hié¢u qua, quan 1y chi phi
hop 1y va tan dung t6t cac co hoi thi trudng. DAy 1a nén tang quan trong giup cong ty
tiép tuc mo rong hoat dong va ning cao ning lic canh tranh trong thoi gian toi.

2.4. THUC TRANG VE HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG TAI CONG
TY CO PHAN CEN MIEN TRUNG
2.4.1. Pic diém khach hang ciia Cong ty C6 phan Cen Mién Trung

Déi v6i Cong ty C6 phan Cen Mién Trung, khach hang 13 yéu t6 then chét quyét
dinh hiéu qua phan phdi, uy tin thuong hiéu va kha ning ting trudong bén viing tai thi
truong bat dong san mién Trung — mot thi trudng dang ngdy cang canh tranh, minh bach
va ¢ yéu cau cao vé chat lugng dich vu. Tép khach hang cua cong ty duoc phan chia

thanh hai nhom chinh: (1) Nhém khach hang ¢6 nhu cdu ¢ thue va (2) Nhoém khach hang

dau tu tim ki€m co hoi sinh 1o1.

Tén khach hang S6 dién thoai |Dy an Loai hinh  |Nhén vién tw vin  |Nhu ciu KH
Pham Thanh Tung 0913510862  |Times Square 2pn Lé Ngoc Thinh D¢ &
Neuyén Xuan Diing  [0983215137  |Times Square 2pn Neuyén Khanh Thuan |[Pau
Vii Ngoc T 0988198686 | Times Square Ipn L& Ngoc Thinh Dé &
Tran Thi Kim Dung  [0913232800  |Sun Cora 3pn Cao S¥ Hing Dé &
Phan Duy Triéu 0359697979  |Sun Cora 2pn Biii Lé Thién Hrong  |Dé &
Dinh Mai Lan 0903223243 Sun Cora Studio Bi Lé Thién Huong  |Pau fir
Nguyén Vin Phic 0913224310  |The Legend City  |1pn+ Doan Thanh Phong Dé o
Neuyén Viét Cudng (0987085696 |The Legend City  |2pn Nguyén Thi Dung bé o
Nguyén Duy Tién 0844562769  |The Legend City  |Penthouse Nguyen Thi Ly Ly Dé &
Lé Minh Trudng 0987537958  |The Legend City  |2pn Lé Ngoc Thinh Pau fir
Neuyén Trung Diing (0834233389 |The Legend City  |3pn Nguyén Thi Dung Dé &
Dao Van Binh 0386578256 |Capital Square 2pn Doan Thi Da Ngén Dau fr
|N£11y€?n Thac Anh Qui0815628069  |Capital Square 2pn+ Pham Phu Téi Pau tir
Nguyén Anh Linh 0954829543 |Capital Square 3pn Nguyén Anh Tuan Dé o
Neguyén Dang Kién ~ [0864726258  |Sun Spana Tower |Shophouse  |Dwong Thi Kim Dung |[Pau tir
Nguyén Quoc Tuin  [0818385537  |Sun Spana Tower |Shophouse  |Bui Lé Thién Huong  |[Pau tir
Dinh Xuén Binh 0825436928  |Sun Spana Tower |2pn Lé Thi Minh Chau Pau tir

(Nguon: BY phdn kinh doanh Cen Mién Trung)

Hinh dnh 2.2 Hinh dnh danh sach khach hang cia cong ty

a. Nhom khach hang c6 nhu ciu & thue
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Nhom khach hang mua dé & 1a nhitng c4 nhan hodc ho gia dinh ¢6 nhu cau tim
kiém noi cu tri 6n dinh va lau dai. Pay 1a nhém khach hang c6 ty trong kha 16n trong
co cau khach hang cia Cen Mién Trung va gép phan tao ra ngudn doanh thu on dinh
cho doanh nghiép, dic biét & cac phan khuc cin ho chung cu tam trung tai cac khu d6
thi d hoan thién ha ting.

Diic diém va thanh phan khdch hang

- HO gia dinh tré: Cac cdp vo chéng méi két hon hodc ¢ con nhod, ¢d nhu cau tim
kiém cin ho gan trung tAm thanh phd, thuan tién cho cong viéc va sinh hoat hang ngay.

- Nguoi ¢6 thu nhap 6n dinh: La nhitng cu din di sinh song 1au nim tai Pa Ning,
hién dang ¢ nha cli hoac nha thué va co tich liy du dé mua bat dong san tét hon. Ho
thuong 1 can bo nha nude, giang vién, y bac si hodc nhan vién ki thuat c6 thu nhap 6n
dinh va kha ning tiép cin vay ngin hang dai han.

- Khéch hang cao cap c¢6 nhu cau ¢ thue: Bao gdm céac chuyén gia, quan 1y cip cao
dang 1am viéc tai cac tap doan da qudc gia hodc khu cong nghiép trong khu vuc. Nhom
nay tim kiém bat dong san co thiét ké hién dai, tiéu chuan séng cao va dich vu quan ly
van hanh chuyén nghiép.

Xu hwong va hanh vi

- Tinh phap 1y cia dy an va chat luong cong trinh: Pay 12 hai yéu té then chét duoc
vu tién hang dau. Khach hang dic biét quan tim dén gidy to phéap 1y rd rang, tién do xay
dung, chat luong thi cong va uy tin cta chi dau tu.

- Hé thong tién ich va méi truong séng xung quanh: Khach hang ngay cang cht
trong cac dy an s& hitu hé thng tién ich dy du (trudong hoc, bénh vién, trung tim thwong
mai, cong vién) cung két ndi giao thong thuan tién. Ho khong chi tim kiém chd ¢ ma
con mong mudn moét mdi truong séng chit luong cao, tién nghi va hién dai.

- Chinh sach tai chinh: Phan 16n khach hang st dung goi vay ngan hang dé giam
ap luc tai chinh ban dau. Viéc Cen Mién Trung hop tac v6i cac ngan hang uy tin nhu
VietinBank, Vietcombank, BIDV va Ngéan hang Vi¢t A,... d3 tao diéu kién thuan loi
dang ké cho nguoi mua. Thoi gian cin nhéc va ra quyét dinh ctia nhém khach hang nay
thuong kéo dai tir 3 dén 9 thang.

b. Nhém khach hang dau tw bat dgng san
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Bén canh nhom khach hang mua dé &, Cen Mién Trung con phuc vu mot luong
16n khach hang dau tu bat dong san. Khac véi nhém & thue, nhom khach hang nay tiép
can bat dong san nhu mot kénh dau tu tai chinh v6i muc tiéu chinh 13 tim kiém loi nhuan
tor viée tdng gia hoac khai thac cho thué.

Diic diém va thanh phén khdch hang

- Nha dau tu c4 nhan: La nhitng ca nhin c¢6 ngudn vén nhan rdi, tham gia mua bat
dong san ¢ giai doan dau dy an voi gia thip nham muc tiéu mua di ban lai dé kiém loi
nhuan. Thoi gian nam giir thuong tir 6 dén 12 thang.

- Nha dau tu to chirc hodc doanh nghiép: Bao gom céc cong ty, tap doan co tiém
Iuc tai chinh 16n, thuong mua s6 luong san pham 16n dé phan phdi lai hodc khai thac
kinh doanh dai han. Nhoém nay thudng yéu ciu chinh sach wu dii dic biét nhu chiét khau
cao, quyén phan phdi va hd tro phap 1y.

- Nha dau tu khai thac cho thué: Nhém mua bat dong san nham tao ngudn thu nhap
6n dinh tir viéc cho thug, thuong lua chon can ho, nha phé hoac shophouse tai khu vuc
¢6 nhu cau thué cao.

Xu hwong va hanh vi

- Cht trong kha ndng sinh 161: Lg1 nhuan dugc dat 1én hang dau. Ho uu tién cac du
an c6 tiém nang ting gia manh hodc c¢6 thé cho thué ngay sau khi nhan nha. Nha dau tu
ngan han thuong ky vong mirc lgi nhudn tir 15% dén 30% trong thoi gian nam gitt 6 —
12 thang.

- Uu tién cac khu vuc ¢6 vi tri thuln lgi: Tap trung vao cac du an nam tai khu vuc
c6 ha tang giao thong phat trién, gan trung tim thuong mai, khu cong nghiép, truong dai
hoc va cic cong trinh trong diém nhiam gia ting gia trj tai san va kha ning cho thug,
chuyén nhuong.

- Quan tam dén chinh sach tai chinh va bao mat thong tin: Nhiéu nha dau tu sir
dung von vay ngan hang dé t6i wu hoa loi nhuan. Do d6, ho danh gia k¥ cac yéu t6 nhu
13i suét vay, chiét khau, tién do thanh toan va cac wu dii kém theo. Dé)ng thoi, ho yéu
cAu cao vé bao mat thong tin trong giao dich, dac bi¢t véi nhitng khoan dau tu co gia tri
16m.

- Pau tu da dang loai hinh: Thay vi tip trung vao mét loai hinh, ho thudng phan
b6 vén vao nhiéu phan khuc khac nhau (cén ho, d4t nén, nha phé, shophouse, biét thu

nghi dudng) nham giam thiéu rai ro va toi wu héa loi nhuan dai han.
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2.4.2. Muc tiéu chiim séc¢ khach hang ciia Cong ty Co phan Cen Mién Trung

Cong ty C6 phan Cen Mién Trung xay dung hé théng muc tiéu cu thé nham dinh
huéng cho cac hoat dong chim séc khach hang nhu tu vén, hd tro va duy tri mdi quan
hé v6i khach hang. Cac muc tiéu nay khong chi hudng dén viée nang cao sy hai long
ctia khach hang ma con goép phan gia ting hiéu qua kinh doanh, cung ¢ uy tin thuong
hi¢u va phat trién mdi quan h¢ lau dai trén thi truong bat dong san. Cu thé, cac muc tiéu
cua hoat dong cham s6c khach hang tai cong ty duoc thé hién nhu sau:

Nang cao mirc d¢ hai long ciia khach hang: Hoat dong cham séc khach hang
nham dam bao khach hang nhan dugc thong tin chinh xac, sy tu van chuyén nghiép va
hd tro kip thoi trong sudt qua trinh giao dich. Piéu nay gbp phan nang cao trai nghiém
ctia khach hang va han ché cac khiéu nai phat sinh.

Duy tri va phat trién modi quan hé lau dai v6i khach hang: Thong qua viéc
chiam soc khach hang trude, trong va sau giao dich, doanh nghiép c6 thé xay dung 1ong
tin va sy gan két voi khach hang. Nho d6, khach hang c6 xu hudng tiép tuc Iya chon
doanh nghiép trong céc giao dich tiép theo hoic gidi thiéu thém khach hang méi.

Nang cao ty 1¢ chot giao dich: Viéc chiam soc va hd tro khach hang hiéu qua gitp
doanh nghiép hiéu rd nhu cau, kha ning tai chinh ciing nhu nhiing bin khoan cta khach
hang trong qua trinh lya chon bat dong san. Tir d6, nhan vién kinh doanh c6 thé tu van
phtt hop va thuyét phuc khach hang dwa ra quyét dinh mua nhanh chéng hon, gép phan
nang cao ty 1 chét giao dich.

NAang cao uy tin va hinh anh thwong hiéu ciia doanh nghiép: Cung cip dich vu
chiam soc khach hang chuyén nghiép giup Cen Mién Trung khang dinh vi thé va uy tin
trén thi truong bat dong san, dong thoi tao dung hinh anh doanh nghiép minh bach va
dang tin cay.

Gép phan ning cao hiéu qua hoat dong kinh doanh: Hoat dong chim soc khach
hang hi€éu qua khong chi gitp gilt chan khach hang ma con mo rong té€p khach hang
thong qua kénh gidi thiéu. Qua d6 gdp phan gia tang doanh thu va nang cao hiéu qua
kinh doanh cua doanh nghiép.

2.4.3. Nguyén tic chim séc khach hang ciia Cong ty Co phan Cen Mién Trung

bé nang cao hiéu qua hoat dong cham s6c khach hang va dam bao chét luong dich

vu trong qua trinh kinh doanh, Cong ty C6 phan Cen Mién Trung xiy dung mot sb

nguyén tdc co ban nham dinh hudng cho toan bd hoat dong tu van, hd tro va phuc vu
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khach hang. Cac nguyén tic nay gop phan tao nén su chuyén nghiép, minh bach va uy
tin ciia doanh nghiép trén thi truong bat dong san.

LAy khach hang 1am trung tim: Moi hoat dong kinh doanh va chidm séc khach
hang cua cong ty déu hudng dén viée dap tng nhu ciu va loi ich cua khach hang. Nhan
vién kinh doanh can chii dong tim hiéu mong mudn, kha ning tai chinh ciing nhu muc
dich mua bat dong san cta khach hang dé dua ra nhirng giai phap va san pham phu hop.

Pam bio tinh minh bach va trung thuce trong théng tin: Trong linh vyc bat
dong san, théng tin chinh xac va minh bach dong vai trd dic biét quan trong ddi véi
quyét dinh cta khach hang. Do d6, Cen Mién Trung luén yéu cau nhan vién cung cip
thong tin diy da vé phap 1y du an, tién do xay dung, chinh sach ban hang ciing nhu céc
chi phi lién quan nham gitip khach hang c6 co so dua ra quyét dinh ding dan.

Phan hoi va hd tro khach hang kip thoi: Viéc tiép nhan va xir Iy cac yéu cau,
thdc méc hoac phan hoi tir khach hang can duge thue hién nhanh chong va hiéu qua.
Diéu nay gitp khach hang cam thay dugc quan tim va hd trg day du trong sudt qua trinh
tim hiéu, giao dich va sau khi hoan tat mua ban.

Duy tri moi quan hé lau dai véi khach hang: Cong ty khong chi tap trung vao
viéc hoan tat giao dich ma con chd trong duy tri mdi quan hé véi khach hang sau ban
hang thong qua cic hoat dong chiam soc dinh ky, hd trg thi tuc phap 1y hodc cung cip
thong tin thi truong. Nguyén tic ndy giup xdy dung su gan két 1au dai gitta doanh nghiép
va khach hang.

Bdo mat thong tin khach hang: Thong tin cd nhan va thong tin giao dich cua
khach hang dugc cong ty bao mat va st dung dung muc dich. Vi¢c dam bao tinh bao
mat giup tao dyng niém tin cta khach hang d6i v6i doanh nghiép, dic biét trong céc
giao dich bat dong san co gid tri 1on.

Khong ngirng cai thién chit hwong dich vu: Cen Mién Trung ludn chi trong lang
nghe phan hoi ctia khach hang nhim danh gia va cai thién quy trinh phuc vu. Thong qua
viéc lién tuc nang cao chat lugng dich vy, doanh nghiép co thé dap ung tdt hon nhu cau
cua khach hang va nang cao nang luc canh tranh trén thi truong.

2.4.4. To6 chirc bd phan chim séc khach hang.

Do dic diém hoat dong trong linh vic méi gi6i va phan phdi bat dong san voi quy

moé nhéan su chua qua 16n, Cong ty Co phan Cen Mién Trung hién chua xay dung mot

bd phan cham s6c khach hang chuyén biét. Thay vao do, cong tac cham soc khach hang
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dugc thyc hién theo mé hinh phdi hop giira cac phong ban, trong d6 bo phan kinh doanh
gitr vai tro trung tam.

Trong mo hinh nay, bd phan kinh doanh tryuc tiép dam nhiém céc hoat dong tu van,
cung cip thong tin, hd tro giao dich va duy tri mbi quan hé v6i khach hang trude, trong
va sau ban hang. Bén canh d6 bd phan hanh chinh — nhan sy déng vai tro hd tro vé hd
so thi tuc, t chire sy kién tri 4n khach hang va quan 1y dit li¢u khach hang.

M6 hinh ki€ém nhi¢m nay giup cong ty tan dung nguén luc hién co, tiét kiém chi
phi va phu hop véi quy mé hoat dong. Tuy nhién, né ciing t6n tai mot sé han ché nhu
mirc do chuyén mén hoa chua cao, khéi lwong cong viée clia nhan vién kinh doanh 16n
va viéc theo ddi trdi nghiém khach hang chua toan dién. Do do, trong qua trinh phat
trién, doanh nghiép c6 thé can nhic xdy dung bo phan chim soc khach hang chuyén biét
nham nang cao chat lwong dich vu va ting cuong su hai 1ong cua khach hang.

2.4.5. Quy trinh cong tac cham séc khach hang cua cong ty

Quy trinh chiam séc khach hang ciia Cong ty Co6 phan Cen Mién Trung dugc to
chtrc theo mo hinh ba giai doan: trude — trong — sau khi ban hang. Cong ty da xay dung
hé thong quan 1y va hd tro khach hang nham dam bao quy trinh van hanh tron tru, hiéu
qua. M6 hinh nay gitp duy tri trai nghiém khach hang nhit quan va kiém soat chit ché
chét luong phuc vu tai moi diém tiép Xuc.

2.4.5.1. Chdam soc khach hang truwdc ban hang

Tim kiém va Thu nhap va Lién hé tu Duy tri lién
tiép can quan Iy van va cung lac xdy dung
khach hang I thong tin I cép thong tin I mdi quan hé

tiém nang khach hang san phém vo1 khach

(Nguon: Téc gid tir tong hop)
So d6 2.2 Quy trinh chim séc khach hang trwée khi ban hang

Cham soc khach hang trudc ban hang 13 giai doan dau tién trong quy trinh chdm
soc khach hang cta Cong ty Co phan Cen Mién Trung, déng vai trd quan trong trong
viéc thu hut khach hang tiém ning va tao dyng niém tin ban dau ddi v6i doanh nghiép.
O giai doan nay, cac hoat dong cham soc khach hang chu yéu do b phén kinh doanh
truc tiép thuc hién, v&i sy hd tro cia bo phan hanh chinh — nhan sy trong viéc cung cép

thong tin, quan 1y dir liéu khach hang va t6 chirc cac hoat dong gidi thiéu san pham.
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Dua trén quy trinh chdm soc khach hang trude ban hang, hoat dong nay tai cong
ty dugc trién khai thong qua cac bude co ban:

Tim kiém va tiép cdn khdch hang tiém ndng

O budc dau tién, nhan vién kinh doanh tién hanh tim kiém va tiép can khach hang
thong qua nhiéu kénh khac nhau nhu marketing tryc tuyén, mang xa hoi, quang cao du
an, cac su ki€én mé ban hodc thong qua mbi quan hé ca nhan. Muc ti€u ctiia budc nay la
mo rong tép khach hang tiém ning va tao ra co hoi tiép can nhitng khach hang c6 nhu
cau thyc su dbi voi cac san pham bat dong san do cong ty phan phoi.

22:32

< V8 Van Toan

alo a, a tham khao cin N06-10 chd fpt
chua a

a can xem thuc té thi e dan qua xem
c3n hd mau ludn a!

&2 Ok em . Anh béo dtfa chau réi né bao
dang ban tinh v8i chdng né néu mua
no théng tin lai

v
o & B
Hinh anh 2.3 Hinh anh tim kiém va tiép cAn khach hang

Thu nhap va quan ly thong tin khach hang

Sau khi tiép can khach hang, nhan vién kinh doanh tién hanh thu thap cac thong
tin can thiét nhu nhu ciu mua bat dong san, muc dich st dung (dé & hodc dau tu), kha
nang tai chinh, vi tri mong mudn va loai hinh san pham phu hgp. Cac thong tin nay dugc
Iuu trit trong hé thdng dir liéu khach hang ctia cong ty nham phuc vu cho viée tu van va
chiam séc khach hang hig¢u qua hon trong céc giai doan tiép theo.

Lién hé tw vin va cung cdp théng tin san pham

Duya trén nhu cau va kha ning tai chinh ctia khach hang, nhan vién kinh doanh s&
tién hanh tu van va gi6i thiéu cac san pham phu hop. Noi dung tu vin bao gdm cac thong
tin nhu gid ban, dién tich, vi tri, tién ich ndi khu va ngoai khu, tinh trang phéap 1y ctua du
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an ciing nhu cac chinh sach ban hang va phuong thirc thanh toan. Viéc cung cap thong
tin dy du, rd rang va minh bach giup khach hang hiéu rd gia tri ciia san pham, tir d6 tao
dung niém tin va ting kha ning dua ra quyét dinh mua.

Duy tri lién lac xdy dung moi quan hé véi khdch hang

Sau khi dd cung cdp thong tin va tu vin ban dau, nhan vién kinh doanh tiép tuc
duy tri lién hé véi khach hang thong qua dién thoai, tin nhin hodc cac kénh tryc tuyén
nham cap nhat thong tin méi vé du 4an, chinh sach ban hang hodc cac chuong trinh vu
d3i. Bén canh d6, cong ty con chu dong to chirc cac budi tham quan thyc té dy an dé
khach hang c6 thé truc tiép khao sat vi tri, quy mo va tién ich cua dy an, tir d6 gitp ho
¢6 cai nhin rd rang va khach quan hon vé san pham. Pong thoi, khach hang ciing duoc
moi1 tham gia cac su kién gidi thi¢u dy an va sy kién mé ban do cong ty td chue, noi
cung cap day du thong tin vé du an, chinh sach ban hang ciing nhu céc chwong trinh wu
dai danh cho khach hang tham du. Hoat dong nay gitip khach hang luén dugc cép nhat
thong tin can thiét va gop phan thiic day ho tién gan hon dén quyét dinh mua.

Su kién gidi thiéu sa ban du an

g Symphony 5

Hinh inh 2.4 Hinh inh tiéc din khach hang tham quan du 4n
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2.4.5.2. Cham soc khach hang trong ban hang

A . H6 tI’Q’ dét A N1 X ~e ot A
Tu van chi L Tu van va ho Theo doi tién
4 . .y cocvaKy o .
tiét sdn pham \ tro tai chinh do giao dich
hop dong

(Nguén: Tdc gid tw tong hop)
So d6 2.3 Quy trinh chiim s6c khach hang trong ban hang

Cham soc khach hang trong qué trinh ban hang la giai doan quan trong trong hoat
dong kinh doanh ctia Cong ty C6 phan Cen Mién Trung, nham hd trg khach hang hoan
tat qua trinh giao dich mot cach thuan loi, minh bach va hiéu qua. O giai doan nay, bd
phan kinh doanh tiép tuc dong vai trd chii dao trong viéc tu van, huéng din va hd tro
khach hang trong subt qua trinh thyuc hién giao dich bat dong san. Cac hoat dong cham
soc khach hang trong qua trinh ban hang duoc trién khai theo cac bude sau:

Tuw vén chi tiét vé san pham

Sau khi khach hang thé hién sy quan tdm va c6 nhu cau tim hiéu sau hon vé san
pham, nhan vién kinh doanh s& tién hanh tu van chi tiét vé cac thong tin lién quan dén
du an va san phém bét dong san. No1 dung tu van bao gém vi tri dy 4n, dién tich, thiét
ké, tién ich ndi khu va ngoai khu, gia ban, tinh trang phap 1y, tién d6 x4y dung ciing nhu
cac chinh sach ban hang ciia chu dau tu.

H0 tro khdch hang ddt coc va ky hop dong

Khi khach hang quyét dinh Iya chon san pham, nhan vién kinh doanh s& huéng
dan khéach hang thyc hién céc thu tuc dat coc theo quy dinh cua chu dau tu va cong ty.
Pong thoi, nhan vién ciing hd tro khach hang chuan bi cac gidy to can thiét, giai thich
1& cac diéu khoan trong hop dong va hudng dan quy trinh ky két hop dong mua ban.
Hoat dong nay gitip khach hang hiéu rd quyén loi va nghia vu ctia minh trong giao dich,
dong thoi dam bao qua trinh ky két dién ra nhanh chéng, ding quy dinh va han ché cac

sai sOt phat sinh.
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Hinh anh 2.6 Hinh dnh hb trg khach trong ban hang

Tue van va hé tro tai chinh

Trong qua trinh giao dich, nhiéu khach hang c6 nhu cau sir dung cac giai phap tai
chinh nhu vay vén ngan hang dé thanh toan cho san pham bat dong san. Vi vay, nhan
vién kinh doanh sé& tu van cho khach hang vé cac phuong an thanh toan phit hop véi kha
nang tai chinh, dong thoi hd tro két ndi véi cac ngan hang doi tic ctia cong ty. Bén canh
d6, nhan vién ciing huéng dan khach hang chuan bi hd so vay vén, giai thich vé 13i suét,
thoi han vay va cac chinh sach wu dai tai chinh nham gitp khach hang lya chon duogc
phuong 4n tai chinh tdi uu.

Theo déi tién dé giao dich

Sau khi khach hang hoan tat cac thu tuc dat coc hodc ky hop déng, nhan vién kinh
doanh tiép tuc theo doi tién do giao dich cua khach hang, bao gém viéc thanh toan theo
ting dot, hoan thién cac thu tuc phap 1y va cap nhat cac thong tin lién quan dén tién 4o
ctia dy 4n. Dong thoi, nhan vién ciing thudng xuyén lién hé voi khach hang dé nhac nho
cac mdc thanh toan, giai dap cac thic méc phat sinh va hd tro kip thoi khi can thiét. Viéc
theo dbi sat sao tién do giao dich khong chi gitip dam bao qué trinh mua ban dién ra
thuan loi ma con gdp phan nang cao muirc d6 hai long va su tin tudng cta khach hang
d6i voi doanh nghiép.

Nhin chung, hoat dong cham soc khach hang trong qua trinh ban hang tai Cong ty
C6 phan Cen Mién Trung dugc trién khai theo mot quy trinh rd rang va chit chg, tir khau
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tu van chi tiét san pham dén hd tro hoan tat cac thi tuc giao dich. Diéu nay goép phan
gitip khach hang cam thy yén tdm trong qué trinh mua bat dong san, dong thoi nang
cao hi¢u qua hoat dong kinh doanh cta cong ty.

2.4.5.3. Chdam soc khdach hang sau ban hang

£ x , Duy tri mbi Ay 1x
Cép nhat tién HO tro thu wy 13 vl Tu van va ho
s an hé va A ,
do du an mp tyuc phap ly =) q;llv ’ Vd‘ _ m)| tro dau tu cac
dinh ky hau mai ; am soc cal nhu cAu khéc
an

(Nguon: Tdc gid tir tong hop)
So @6 2.4 Quy trinh chiim séc khach hang sau ban hang

Sau khi khach hang hoan tat giao dich mua bat dong san, Cong ty C6 phan Cen
Mién Trung van tiép tuc duy tri cac hoat dong cham soc khach hang nham xay dung mbi
quan hé 1au dai va gia ting su hai 10ng ctia khach hang. Dya trén so d6 chiam séc khach
hang sau ban hang, hoat dong nay duoc trién khai thong qua cac budc sau:

Cdp nhat tien do dw dn dinh ky

Nhan vién kinh doanh s& thudng xuyén cap nhat thong tin vé tién do xay dung va
phat trién cta du 4n cho khach hang. Céc thong tin ndy c6 thé duoc giri thong qua dién
thoai, email, tin nhan hodc cac kénh truyén thong truc tuyén ciia cong ty. Viéc cap nhat
tién do du an gitp khach hang ndm bit duoc tinh hinh thuc té cta du an, tir d6 tao su
yén tAm va tin tuong doi voi chit ddu tu ciing nhu don vi phan phdi.

H& tro thit tuc phdp Iy hdu mdi

Trong qué trinh hoan tat cac thi tuc lién quan dén quyén so hitu bat dong san,
khach hang thudng can dugc hd trg vé mit phap 1y nhu hudng dan cac thu tuc lién quan
dén hop dong, so do, sd hong, thanh toan cac dot tiép theo hodc hoan thién hd so phap
Iy can thiét va ban giao nha dung tién d6 cho khach hang. Nhan vién kinh doanh ciia
cong ty s& hd trg khach hang trong viéc giai dap cac thic méc, huéng dan quy trinh thuce
hién cac tha tuc phap 1y ciling nhu phéi hop vé6i chit dau tu dé dam bao céc thu tuc dugc
thuc hi¢n dung quy dinh.

Duy tri méi quan hé va cham séc khéch hang dai han

Sau khi hoan tat giao dich, cong ty van tiép tuc duy tri mbi quan hé véi khach hang

thong qua nhiéu hoat dong cham sdéc nhu gui 161 chice vao cac dip 18, tét, sinh nhét hodc
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cap nhat cac thong tin moi vé thi truong bat dong san. Viéc duy tri sy lién lac thuong
xuyén giup khach hang cam nhan dugc sy quan tdm tir phia doanh nghiép, tir d6 tang
murc do gin két va kha ning khach hang tiép tuc hop tac voi cong ty trong twong lai.

Tw van va hé tro dau tw cac dur én khdc

Bén canh vi¢c cham soc khach hang sau khi hoan tat giao dich, nhan vién kinh
doanh con chu dong giGi thiéu va tu vin cho khach hang vé cac du 4n bt dong san méi
ma cong ty dang phan phdi. Hoat dong nay hudng dén chinh hai nhém ddi twgng khach
hang.

+ Pdi v6i nhom khach hang dau tu , nhan vién s& cung cap thong tin vé tiém ning
phat trién dy an, kha nang sinh 101, ty 1é tai ning cho thué ciling nhu cac chinh sach chiét
khau va wu d3i danh riéng cho nha dau tu, tir 46 hd tro ho dua ra quyét dinh dau tu phu
hop v&i muc tiéu tai chinh.

+ Pbi v6i nhom khach hang ¢6 nhu cau ¢ thuc t& , nhan vién chi dong giéi thiéu
céc san pham phu hop v&i nhu cau an cu 1au dai nhu nang cip phong 6, mua thém bat
dong san cho thanh vién trong gia dinh hodc tim kiém san pham phu hop hon giai doan
séng méi.

Hoat dong nay khong chi giap khach hang c¢6 thém co hoi lya chon phu hop véi
nhu cau thue t& ma con gop phan mo rdng co hoi kinh doanh va duy tri méi lién hé bén
virng gitta doanh nghi¢p va khéach hang.

2.4.6. Nhin to anh hwong dén cong tic chim séc khach hang ciia cong ty
s Con nguoi

Tai Cong ty C6 phan Cen Mién Trung, di ngii nhan vién kinh doanh 12 lyc luong
truc tiép thuc hién toan bd hoat dong cham soc khach hang, tir giai doan tiép can khach
hang tiém niang dén hd trg phap 1y hau mai. Do cong ty chua c6 bd phan chim soc khach
hang chuyén biét, nhan vién kinh doanh dam nhan song song ca hai vai trd: chét giao
dich va duy tri quan hé sau ban hang.

Tinh dén ndm 2025, cong ty c6 85 nhén vién, ting dang ké so v6i 53 ngudi nim
2023. Ty 1é nhan vién c6 trinh d6 dai hoc chiém 78,8%, phan 16n thudc nhom tudi 30 —
50 (78,8%), day 1a luc lugng c6 kinh nghiém thuc tién trong tu van va méi gidi bat dong
san, am hiéu phap 1y du an va c6 kha niang xdy dung mdi quan hé 1au dai véi khich

hang. Trong thuc té, nhan vién 1au ndm tai Cen Mién Trung thuong xir 1y tét cac tinh
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huéng phtic tap nhu khach hang thic mac vé tién d6 ban giao, tranh chap hop dong hay
nhu cau tai dau tu, nho von kinh nghiém tich liiy qua nhiéu dy 4n. Tuy nhién, ty 1& nhan
su tré tir 20 — 30 tudi c6 xu huéng giam, chi con 21,2% nam 2025, dan dén sy thiéu hut
Irc luwong linh hoat trong tmg dung cong nghé sd, diéu nay anh hudéng dén hiéu qua
chim soc khach hang qua cac kénh Zalo, mang x4 hoi va nén tang truc tuyén.

Vé kién thirc chuyén moén, nhan vién Cen Mién Trung dugc trang bi thong tin vé
cac du an dang phan phdi nhu Masteri Rivera, Sun Cora Tower, The Legend City va
Capital Square. ... bao gdm vi tri, gia ban, chinh sach thanh to4n, phap 1y va tiém ning
tang gia. Pay 1a nén tang gitp nhan vién tu van dugc cho ca nhom khach mua dé ¢ 1an
nha dau tu. Khi nhan vién c6 kién thire day du va chinh xac, ho s& dé dang giai dap céac
thic mac cta khach hang va tao dugc su tin tudng trong qua trinh giao dich.

Vé k¥ ning giao tiép va tu van, nhan vién kinh doanh tai Cen Mién Trung duoc
giao tryc tiép quan 1y timg tép khach hang riéng qua s dién thoai ca nhan va Zalo, tao
su gan gili va phan hoi nhanh. Pay 1a diém manh trong viéc duy tri quan hé véi khach
hang quen. Tuy nhién, khi nhan vién kiém nhiém qué nhiéu dau viéc nhu 1a vira tim
kiém khach méi, vira theo ddi tién do hop ddng, vira hd trg hdu mai. Vi thé, thoi gian
danh cho tirng khach hang bi phan tan, dac bi¢t ¢ giai doan sau ban hang khi 4p luc
doanh s6 khong con. Piéu nay khién mot bo phan khach hang phai tu chu dong lién hé
dé hoi thong tin tién do dy an thay vi dugc cong ty cap nhat chi dong.

Ngoai ra, tac phong va thai d6 phuc vu ctia nhan vién ciing ¢ anh huéng 16n dén
cam nhan cta khach hang d6i v6i doanh nghiép. d6i ngii nhan vién Cen Mién Trung
nhin chung dugc khach hang danh gid 1a nhiét tinh va hd tro kip thoi trong giai doan
giao dich. Diéu nay gop phan nang cao muc do hai long cua khach hang va tao dung

hinh anh tich cuc cho doanh nghiép trén thi truong.
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Hinh dnh 2.7 Hinh dnh d¢i ngii nhan vién

Tuy nhién, trong thuc té van ton tai mot sd han ché nhu kinh nghiém ctia mot )
nhan vién con chua nhiéu hodc k§y nang xir 1y tinh hubng trong mot sb truong hop chua
that sy linh hoat. Vi vay, doanh nghiép can tiép tuc chu trong dén viéc dao tao va nang
cao k¥ nang cho doi ngii nhan vién nham cai thién chét lugng dich vu cham soc khach
hang.

¢ Sw thuin tién

Cac hoat dong dem lai sy thuan tién cho khéch hang duogc hiéu 1a nhirng yéu to
gitip khach hang d& dang tiép can thong tin, dich vu ciing nhu thuc hién cac giao dich
v61 doanh nghi¢p mot cdch nhanh chéng va thuén lgi. Trong linh vuc bét dong san,
khach hang thuong phai trai qua nhidu budc nhu tim hiéu thong tin dy an, tham quan
thuce té, tu van tai chinh, dit coc va ky két hop dong. Do d6, néu doanh nghiép xay dung
duogc cac hoat dong hd tro thuan tién thi s& gitp khach hang tiét kiém thoi gian, cong
strc va tao dugc trai nghiém tich cuc trong qua trinh giao dich.

Cen Mién Trung c6 tru sé dat tai vi tri kha thuan loi (Tﬁng 5, 224 Nguyén Hiru
Tho, Quan Hai Chéu, TP. Pa Ning) — khu vuc trung tim, d& dang tiép cin v6i khach
hang dja phuong va ddi tac. Cong ty ciing 4p dung da kénh lién lac: dién thoai, Zalo ca
nhan ctia cic chuyén vién kinh doanh, Facebook va nén tang Cenhomes.vn ctia Cen
Group. Khach hang c6 thé dit lich xem du an, tu van tryc tuyén hodc tham quan do. V&
phuong thirc thanh toan, cong ty hd trg khach hang phdi hop véi cac ngan hang
(Vietcombank, BIDV, VietinBank...) dé vay von va linh hoat trong thanh toan theo tién
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dd. Khi khéach hang dén giao dich tai mdt moi truong lam viée hién dai, chuyén nghiép,
ho s& c¢6 cam giac tin twong hon vao ning luc cua doanh nghiép, tir d6 tao diéu kién

thuan 1gi cho cac hoat dong cham soc khach hang.
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Hinh dnh 2.8 Hinh anh vi tri tru sé ctia cong ty
Cong ty Cen Mién Trung thudng duy tri thoi gian 1am viéc trong gio hanh chinh,
tuy nhién ddi véi linh vyuc bat dong san, nhu cau tu van cua khach hang thuong dién ra
c4 ngoai gio hanh chinh hodc vao cudi tuan. Vi vay, cac nhan vién kinh doanh va chim
soc khach hang thudng linh hoat hd trg khach hang qua nhiéu kénh khac nhau nhu dién
thoai, email, mang xa hdi hoac cac nén tang truc tuyén. Viéc duy tri sy hd tro linh hoat
gitip khach hang c6 thé nhan dugc su tu van kip thoi khi can thiét, dic biét trong qua
trinh tim hiéu thong tin du 4n, dit coc hodc giai quyét cac thu tuc phap 1y. Piéu nay gop
phan nang cao trai nghiém ctia khach hang va tao su thuan tién trong qua trinh giao dich.
Mot yéu td quan trong khac 1a quy trinh giao dich va hd tro tha tuc cho khach hang.
Céc giao dich bat dong san thuong lién quan dén nhiéu loai gidy to va thu tuc phap 1y
phtc tap. Vi vay, cong ty Cen Mién Trung ludn cha trong dén viéc hd tro khach hang
trong qua trinh thuc hién cac tha tuc nhu dat coc, ky hop déng mua ban, thanh toan va
hoan thién hd so phap 1y. Nhan vién kinh doanh dong vai tro trung gian giita khach hang
va chu dau tu, giup khach hang hiéu rd cac diéu khoan trong hgp dong cling nhu huéng
dan khach hang hoan thién h so can thiét. Diéu nay gitip khach hang tiét kiém thoi gian,
giam bét su lo lang trong qué trinh giao dich va nang cao mirc d6 hai long d6i véi dich
vu cua cong ty.
Ngodi ra, cac hoat dong cham séc khach hang sau ban hang ciing gép phan tao nén
su thudn tién cho khach hang. Sau khi hoan tat giao dich, cong ty van duy tri lién lac véi
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khach hang nham cung cap thong tin vé tién d6 du an, hd tro cac tha tuc lién quan dén
ban giao san phim hodc giai quyét cac van dé phat sinh. Viéc duy tri cac hoat dong chim
soc khach hang sau ban hang khéng chi giup khach hang cam thy dugc quan tim ma
con gop phan xay dung mdi quan hé lau dai giita doanh nghiép va khach hang.

Nhu vay, cac hoat dong tao su thuédn tién cho khach hang c6 vai tro quan trong
trong vi¢c nang cao chét luong dich vu va tao ra trai nghi¢m tich cuc cho khach hang
khi giao dich vo1 doanh nghiép.

< San pham

San pham bat dong san ma doanh nghiép cung cap 13 yéu t6 c6 anh hudng truc tiép
dén hiéu qua cua hoat dong cham soc khach hang. Poi vdi Cong ty C6 phan Cen Mién
Trung, cac san pham chu yéu 1a cac du an bat dong san nhu cin ho chung cu, nha phd
hoic cac du an nghi dudng do coéng ty phan phdi hodc hop tac véi cac chu dau tu.

Trong danh muc san pham ma Cong ty C6 phan Cen Mién Trung dang phan phdi
va trién khai gdm c6 nam nhom chinh: Pat nén, Can ho, Shophouse (nha phéd thuong
mai), Penthouse va Studio. Sy da dang trong co cdu san phdm khong chi gitp cong ty
tiép can nhiéu phan khuic khach hang khac nhau ma con tao ra loi thé canh tranh trén thi
truong, md rong co hoi phét trién va tdi vu hoa hidu qua kinh doanh.

P4t nén: La phan khuc san pham c6 tinh thanh khoan cao va tiém ning sinh 10i
bén virng theo thoi gian. Pay 14 loai hinh thu hiit manh gi6i dau tu dai han nhd kha ning
tdng gia on dinh, dic biét tai cac khu vuc dang trong giai doan d6 thi héa va phat trién
ha tang. Vi tinh linh hoat trong sir dung va kha nang sinh 10i hap dan, dat nén ludn nam
trong nhém san pham chu luc ciia cong ty.

Cin ho: Huéng dén da dang nhu cau cua khach hang, tir mua dé & thuc dén dau tu
cho thué. Céc du 4n cin hd ma cong ty phan phdi thuong cé vi tri chién luge, duoc trang
bi dﬁy du tién ich ndi — ngoai khu, ha tﬁng giao thong két ndi thuan tién, mang lai chét
luong séng cao va sy tién nghi hién dai cho cu dan.

Shophouse: La loai hinh nha & két hop v&i kinh doanh thuong mai, thuong toa lac
tai cac truc dudng 16n, khu dan cu dong dic hodc gan trung tim thuong mai. Shophouse
khong chi phuc vu nhu ciu ¢ ma con 1a tai san dau tw mang lai gia tri str dung kép, phu
hop véi nhitng khach hiang mudn vira & vira kinh doanh hodc cho thué sinh 15i.

Penthouse: La loai hinh can ho cao cép toa lac tai téng cao nhat hodc gﬁn dinh cua

cac toa nha, dugc thiét ke véi dién tich rong rai, tam nhin toan canh thanh pho, bién hodc
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song khong bi che khuat. Penthouse thudng duoc trang bi ndi that hang sang, san thuong
riéng va khong gian séng dang cap, phi hop voi phan khic khach hang cao cip tim kiém
trai nghiém sdng thuong luu va san pham dau tu co gia tri cao.

Studio: La loai hinh cin ho dién tich nho gon, thiét ké thong minh véi khong gian
sinh hoat, nga nghi va bép dugc bb tri lién thong trong mot phong duy nhat. Studio phu
hop v6i nguoi doc than, cap doi tré hodc nha dau tu mudn khai thac cho thué ngan han
v6i chi phi dau tu ban dau hop ly, dac biét tai cac khu vuc trung tdm c6 nhu cau luu trd
cao.

Viéc s6 hitu danh myc san pham da dang mang dén cho Cen Mién Trung kha ning
linh hoat trong diéu chinh chién lugc ban hang, thich tng tét v&i bién dong thi truong
va toi wu hoa trai nghiém khach hang. Pay ciing 12 yéu tb gbp phan quan trong vao sy
phat trién bén vitng va nang cao uy tin thuong hiéu trén thi truong bt dong san.

Mot s6 san phdm ciia Cong ty C6 phan Cen Mién Trung:

- Masteri Rivera Pa Ning: Masteri Rivera 1a du 4n cin ho cao cap do Masterise
Homes phat trién, toa lac tai duong Quy My, quan Hai Chau, trung tdm ba Necmg. Du
an c6 quy mo khoang 18.296 m2 gom 2 toa thap cao 39 tang véi gan 1.200 can hd, tich
hop trung tdm thwong mai va nhiéu tién ich hién dai. Masteri Rivera huéng dén khong

gian séng cao cap ven song, két hop gitra tién nghi d6 thi va canh quan thién nhién.

Hinh dnh 2.9 Dy an Masteri Rivera

- Sun Cora Tower: La du an can ho cao cép thudc khu do thi Sun Neo City tai khu
Nam Hoa Xudn, quan Ngii Hanh Son, Pa Ning do Sun Group dau tu. Dy 4n gdm 2 tda
thap cao khoang 25 tang v6i hon 1.200 cin ho da dang loai hinh nhu studio, 1-3 phong

ngu va penthouse, dugc thiét ké hién dai va tich hop nhiéu tién ich ndi khu.
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Hinh 4nh 2.10 Dy an Sun Cora Tower

- The Legend City: La to hop can hg, khach san va trung tdm thuong mai nam trén
duong V& Vian Kiét, quan Son Tra, gin cau Rong va bii bién My Khé. Dy an gom hai
toa thap cao 29 tﬁng v6i nhiéu chire nang dich vu va luu tr, hudng téi phat trién mo
hinh bt dong san két hop giita ¢, du lich va thuong mai. toa thap cao 29 ting véi nhiéu
chtre ning dich vy va luu tra, hudng téi phat trién mé hinh bat dong san két hop gitra o,

du lich va thuong mai.

Bicu tuong,
cinh vi

tiep noi Cat Rong,

I A~anA
LEGONA i s g 5

thanh pho ¢

Hinh 4dnh 2.11 Du 4n The Legend City

- Capital Square 13 dy an khu phirc hop quy moé 16n toa lac trén duong Tran Hung
Dbao, quan Son Tra, do BRG Group phat trién. Du 4n c6 dién tich khoang 61.000 m? véi
14 toa thap cao tir 24-29 tang, bao gdm cin ho, khu thuong mai va cac tién ich d thi

hién dai, dugc thiét ké bdi don vi kién triic quoc te.

Hinh dnh 2.12 Dy an Capital Square
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2.4.7. Cac hinh thirc cham séc khach hang cta cong ty

Hoat dong cham soc khach hang cua Cong ty C6 phan Cen Mién Trung duoc t6
chtrc theo mo6 hinh da kénh, trong d6 cac hinh thirc twong tac dugc phan loai thanh hai
nhém chinh: chim soc trie tiép va chim soc gian tiép. Trong nhém chim soc truc tiép,
cong ty van dung dong thoi ba hinh thirc tiy theo ddc diém cua timg phan khuc khach
hang va timg giai doan trong hanh trinh giao dich. Su phdi hop linh hoat giita cac hinh
thirc nay phan anh tinh chuyén nghiép va kha nang thich tng cua doanh nghiép trude su
da dang vé nhu cau va hanh vi cia khach hang trong linh vuc bat dong san.

a. Cac hinh thitc chim s6c khach hang trwe tiép
% Cham séc true tiép tap trung

Cham séc truc tiép tap trung 1a hinh thirc doanh nghiép tiép dén va hd tro khach
hang tai mot dia diém cb dinh, thuén tién cho viéc giao dich va tu van. Tai CEN Mién
Trung, hoat dong nay dugc thuc hién chu yéu tai tru so chinh dat & Téng 5,224 Nguyén
Hitru Tho, Quan Hai Chau, Thanh phé Pa Nang — khu vuc c6 vi tri giao thong thuan loi,
dé dang tiép can ddi véi khach hang va ddi tac.

Do cong ty chua c6 bd phan cham soc khach hang riéng biét nén cong tac cham
soc khach hang duoc thuc hién truc tiép b1 do1 ngli nhan vién kinh doanh. Khi khach
hang dén van phong, nhan vién sé& tu van thong tin du 4n, hd tro tha tuc phép 1y, huéng
dan phuong thirc thanh toan va phdi hop véi cac ngan hang dé hd trg vay vén khi can
thiét. Khong gian 1am viéc chuyén nghiép va hién dai tai van phong gop phan tao sy tin
tudng va thuan loi trong qua trinh giao dich véi khach hang.

Uu diém cta hinh thic nay 13 gitp cong ty d& dang quan 1y va kiém soat chat lugng
phuc vu, déng thoi tao diéu kién dé nhan vién kinh doanh trao déi truc tiép, ndm bat nhu
cau va xdy dung mdi quan hé tot v&i khach hang. Ngoai ra, hinh thirc nay phu thudc
nhiéu vao viéc khach hang dén truc tiép vin phong giao dich nén kha ning tiép can
khach hang & xa con han ché, dong thoi lam ting thoi gian va chi phi di chuyén cua

khach hang.
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Hinh 4nh 2.13 Hinh anh noi dén tiép khach tai vin phong
< Cham so6c trie tiép phan tan tai diém ban hang
Cham séc tryc tiép phan tan tai diém ban hang 13 hinh thirc trién khai cac hoat
dong hd trg khach hang ngay tai hé thong showroom, nha mau, san giao dich hoic sy
kién m& ban. Pic trung cbt 161 ciia hinh thire nay 1a khach hang dugc hd trg va chim
soc ngay tai noi ho truc tiép trai nghiém san pham, tao ra sy lién mach gitta qua trinh

tim hiéu thong tin va qua trinh ra quyét dinh.

Trong linh vyc bat dong san, day 1a hinh thirc c6 tdc dong dac biét 1on dén ty 1€
chuyén d6i khach hang, boi quyét dinh mua gan lién véi cam nhan thuc té vé khong
gian, chat lugng xay dung va vi tri du an — nhitng yéu t5 chi c6 thé cam nhan truc tiép

tai hién truong.

Nhan thirc duge diéu nay, Cen Mién Trung thudng xuyén to chirc cac chuyén khao
sat thyc dia (site tour), dua khach hang dén tham quan tryc tiép tai mit bang dy an, nha
mau, can hd mau hodc 16 dit nén thuc té. Doi ngti nhan vién kinh doanh dugc b tri tai
cac diém tham quan dé tu vén chi tiét, giai dap thic mac va hd trg danh gia san phim
ngay tai chd. Ngoai ra, thong qua mang ludi phan phdi Cen Group, cong ty con co thé
mo rong diém tiép xdc tai cac san giao dich bat dong san ddi tac, gia ting pham vi phuc

vu vé mat dia ly.
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Hinh anh 2.14 Hinh anh tai cac showroom

Danh gia hinh thirc:
Uu diém: Trai nghiém san pham thyc té két hop tu van tryc tiép tao ra hiéu ung
cam xuc tich cuc va rat ngan dang ké chu ky ra quyét dinh mua, dic biét d6i voi nhom

khach hang c6 nhu cau ¢ thyc va nha dau tu tiép can thi trudng lan dau.

Han ché: Chi phi td chire su kién va chi phi logistic cao; chéit luong phuc vu phu
thudc vao diéu kién tung sy kién va nang luc nhan vién dugc phan cong, doi hoi su
chuan bi ky ludng dé dam bao tinh nhat quan trong toan hé thong.

% Cham so6c trie tiép phan tan tai dia chi khach hang

Chim séc truc tiép phan tan tai dia chi khach hang 1 hinh thirc cao cdp va mang
tinh c4 nhan hoa nhat trong cac hinh thirc cham séc truc tiép. Thay vi yéu cau khach
hang dén tim doanh nghiép, nhan vién chu dong dén tan noi cu tra, van phong lam viéc
hoic dia diém do khach hang chi dinh dé thuc hién toan bo dich vu tu van, ky két va hd
trg. Pay 1a biéu hién rd nét nhat cua triét Iy 1ay khach hang 1am trung tim trong hoat
dong kinh doanh cta Cen Mién Trung.

Trong thyc tién, Cen Mién Trung chu yéu ap dung ap dung hinh thirc nay déi véi
céc giao dich. Hinh thirc nay c¢6 3 phan khuc khach hang chién lugc. Thir nhat 1a nhém
nha dau tu 16n — nhirng c4 nhan hoac nhom dau tu thuong dén tir Ha Noi, TP. HO Chi
Minh hodc nudc ngoai, ¢6 nhu cau mua sb luong nhiéu san pham trong cing mot dot

nhung khong c6 diéu kién di chuyén thudng xuyén dén Da Nang. Thir hai 1a nhém doanh
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nhan va quan 1y cip cao co lich trinh ban ron, uu tién nhan tu van tai khong gian 1am
viéc hodc noi cur trii riéng dé tiét kiém thoi gian.

Vi nhitng truong hop nay, nhan vién kinh doanh thyc hién dy du chirc ning tu
van, trinh bay hd so du an, phan tich tiém ning dau tu, giai dap thic mac phap 1y va
trong nhiéu trudng hop hoan tit ky két hop dong ngay tai dia diém khach hang lya chon.

Bén canh hai phan khtic chién luge néu trén, hinh thirc cham séc tai dia chi khach
hang con duoc Cen Mién Trung md rong ap dung d6i véi nhom khach hang ca nhéan co
nhu cau ¢ thyc — nhitng ngudi dang can nhic mua bat dong san dé an cu hodc cho gia
dinh. Day la nhom khach hang chiém ty trong ddng ké trong co cau khach hang ciia cong
ty va thuong c6 dic diém tam 1y than trong, can nhiéu thoi gian dé tim hiéu va ra quyét
dinh. Viéc nhan vién kinh doanh chu dong dén tan noi dé tu van khong chi tao sy thuan
tién ma con gitp xay dung moi quan hé tin cdy va gan giii, day 1a yéu t6 co tinh quyét
dinh cao trong qua trinh mua bat dong san ciia nhém khach hang nay. Trong nhiing budi
tu van tai nha, nhan vién c6 thé hiéu sdu hon vé hoan canh thuc té, nhu ciu cu thé va
kha ning tai chinh cta timg ho gia dinh, tir d6 dé xut san pham va phuong 4n thanh
toan phu hop nhat, nang cao dang ké ty 1¢ chuyén d6i va mirc d6 hai long cua khach
hang sau giao dich.

Hinh thtrc nay khong chi ndng cao trai nghiém khach hang ma con 1a mot cong cu
xay dung mbi quan h¢ chién luoc dai han véi toan bo cac nhom khach hang muc tiéu
cua cong ty.

Danh gia hinh thirc:

Uu diém: Thé hién su ton trong va quan tam dac biét dén khach hang; tdi da hoa
su thuan tién va tiét kiém thoi gian; phu hop cao voi dac thu giao dich bat dong san noi
cac quyét dinh c6 gia tri 10n thudng dugc thuc hién trong moi trudng riéng tu va thoai
mai.

Han ché: Chi phi di chuyén va thoi gian nhan vién cao hon so véi phuc vu tai van
phong; viéc kiém soat chat lwong dich vu gip nhiéu thach thirc hon khi nhan vién 1am
viéc doc 1ap ngoai mdi truong to chirc. Do d6, doanh nghiép cin c6 quy trinh quan ly

chit ché, hé thong theo ddi, bao cdo cong viée va danh gia dinh ky dé dam bao hiéu qua.
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Hinh anh 2.15 Chiim séc khach hang tryc tiép phén tan tai dia chi khach hang
b. Cac hinh thirc chim s6c khach hang gian tiép

Chim séc khach hang gian tiép 13 hinh thirc Cong ty C6 phan Cen Mién Trung duy
tri twong tac va hd trg khach hang théng qua cac phwong tién truyén thong, cong nghé
thong tin va kénh lién lac tir xa, khong doi hoi sy gap mat truc tiép giira nhan vién va
khach hang. Vi dic tinh chi phi thap, kha ning tiép can khong gidi han vé dia 1y va
thoi gian, hinh thire ndy dong vai tro cbt yéu trong giai doan tiép can khach hang tiém
nang va duy tri mdi quan hé sau giao dich.

< Hé théng kénh chim séc gian tiép ciia Cen Mién Trung

Hién tai, Cen Mién Trung van hanh cac kénh cham soc gian tiép chinh nhu
Facebook, Zalo, sb dién thoai,... mdi kénh duoc phan cong chirc nang cu thé va huodng
dén cac nhom ddi tuong khéach hang khéac nhau, cu thé nhu sau:

- Hotline va dién thoai c4 nhan: Pay la kénh chinh dé tiép nhén thic mic, tu van
s0 bo, nhic lich thanh toan va thong bao cac thay doi vé chinh sach ban hang hoic tién
dd du 4n. Nhan vién kinh doanh duy tri lién lac thuong xuyén véi tirng khach hang phu
trach qua dién thoai cé& nhan.

Hotline cta cong ty: 093 886 86 86

- Zalo ca nhan ctia nhan vién kinh doanh: Pay 1a kénh lién lac trung tdm trong giao

tiép hang ngay, duoc sir dung dé guri tai liéu du an, thong bao tién do xay dung, lich
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thanh toan va céc thong tin cap nhat chinh thirc tir chii dau tu thong qua cac nhéan vién
kinh doanh.

- Facebook Fanpage: Kénh tiép can va thu hut khach hang tiém ning théng qua
quang c4o co tra phi (Facebook Ads). Nhan vién tryc fanpage c6 trach nhiém tiép nhan,
ghi nhan va phan hoi thic mic & muc co ban; cic van dé c6 muic do phuc tap cao hon

duoc chuyén ti€p dén nhan vién hodc cap quan 1y c6 tham quyén xtr ly.

CEN MIEN TRUNG 8 osngmeocs Q Tk

808 ngudi theo ddi » 23 dang theo doi

Cen Mién Trung - Mét thanh vién thudc Cong ty €& phan Bat déng san Thé ky Cen Land
Phy trdch toan b thi truéing Mién Trung

& Ngudi sang tao néi dung sé

o
*°
CENurf.l_E N‘ IR_U NG

Hinh anh 2.16 Facebook Fanpage ctia cong ty
- Cong thong tin Cenhomes.vn: Nén tang cung cap thong tin tong quan vé danh
muc du 4n dang phan phdi; cho phép khach hang tim hiéu thong tin doc 1ap va dit lich
tur van tryc tuyén trude khi budc vao giai doan tiép xuc truc tiép.

4)CENHAMES VN

A, KHO HANG

DY AN BAT DONG SAN
LON NHART VIET NAM

Dy én Nhd bén ¥ Nha cho thud

Dy dén Lopi hinh Khu e Mic gis Didn tich

Nhip dy dn, khu yue Loal hinh BDS Khu we Mirc gid Dign tich m

Hinh anh 2.17 Cong théng tin Cenhomes
+¢ DPanh gia hinh thirc cham séc gian tiep

U'n diém: Hé théng da kénh s6 cho phép tiép can dong thoi luong 16n khach hang
tir nhiéu dia phuong, dic biét nha dau tu tir Ha Noi, TP.HCM va céc tinh phia Béc, phia
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Nam — nhiing ddi tugng khong thé tiép can thuong xuyén qua hinh thie tryc tiép. Viéc
st dung Zalo ca nhan va s6 dién thoai riéng cua tirng nhan vién kinh doanh tao ra sy gﬁn
gili, than thién va két n6i mot — mot véi khach hang; day 1a diém tuong doéng voi van
hoa giao tiép dic thu ciia ngudi tiéu dung Viét Nam, noi mdi quan hé ca nhan thuong
dong vai trd quan trong trong quyét dinh mua. Ngoai ra, Facebook Fanpage va
Cenhomes.vn 13 hai kénh c6 kha ning tiép cin dai chung, gop phan mé rong pham vi
nhan dién thuong hiéu va thu hit tép khach hang tiém ning méi.

Han ché: Tuy nhién, hé thong kénh gian tiép hién tai cia Cen Mién Trung con boc
16 mot s6 diém yéu dang chu ¥ can dugc khic phuc. Thir nhat, dic diém ndi bat nhat
trong md hinh gian tiép ciia cong ty 13 toan bo kénh lién lac tryc tiép v6i khach hang —
bao gém s6 dién thoai ca nhan va tai khoan Zalo — déu do tirng nhan vién kinh doanh tu
van hanh. Piéu nay tao ra rui ro mat thong tin va mat lién lac véi khach hang khi nhan
vién nghi viéc hodc thay doi vi tri, dong thoi gay kho khan cho cip quan 1y trong viéc
giam sat chit luong giao tiép va dam bao tinh nhit quan cua thong diép. Thi hai, thong
tin dy 4n d6i khi chua duoc dong b giita cac kénh nhu Zalo ca nhan, Facebook Fanpage
va Cenhomes.vn c6 thé dang tai ndi dung khong thong nhit, gdy nhdm 13n va lam giam
miurc d§ tin cdy tur phia khach hang. Thir ba, do phu thudc hoan toan vao nang lyc va y
thirc trach nhiém cta tiing ¢4 nhan, chat lugng chiam séc gian tiép co thé bién dong dang
ké gita cac nhan vién, tao ra sy bat binh ding trong trai nghiém cua khach hang. Thir
tu, do thiéu su twong tac mat ddi mat, hinh thirc gian tiép don thuan chua du kha nang
tao dyng niém tin can thiét dé thuc day quyét dinh mua trong linh vyuc bat dong san noi
gia tri giao dich 16n va rui ro tai chinh cao, do d6 ludn can dugc phdi hop chit ché véi
cac hinh thire truc tiép.
2.4.8. Cong tac giai quyét khiéu nai clia cong ty

Tai Cong ty C6 phan Cen Mién Trung, cong tac xt 1y thong tin khiéu nai khach
hang duoc thyc hién thong qua doi ngii nhan vién kinh doanh két hop véi Truong phong
kinh doanh. Khi khach hang phat sinh khiéu nai, cong ty s& tién hanh tiép nhan thong
tin, x4c minh van dé va dua ra giai phap xu Iy phu hgp nham dam bao quyén loi cho
khach hang ciing nhu giit gin hinh anh va uy tin cia doanh nghiép. Quy trinh giai quyét
khiéu nai khach hang tai Cong ty C6 phan Cen Mién Trung dugc thyuc hién thong qua

cac budc co ban sau:
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Buwoéc 1: Tiép nhén khiéu nai, do nhan vién kinh doanh truc tiép dam nhiém. Khiéu
nai duogc tiép nhan théng qua nhiéu kénh lién lac da dang, bao gdm hotline cong ty, dién
thoai ca nhan ciia nhan vién, ing dung Zalo, email, Facebook Fanpage va tiép nhan truc
tiép tai vin phong. Tai giai doan ndy, nhan vién c6 trach nhiém ghi nhin day du va chinh
xac cac thong tin lién quan dén khiéu nai nhu tén khach hang, dy an, nd1 dung van dé
phat sinh va thoi diém xay ra, dong thoi giri 101 xin 161 va cam két thoi gian phan hdi cu
thé. Két qua mong doi cua giai doan nay 13 thong tin khiéu nai dugc chuyén tiép dén bo
phan c6 tham quyén, va khach hang cam nhan duoc sy quan tim, thién chi tir phia cong
ty ngay tir budc dau.

Buwde 2: Tim hiéu va xac thuc van dé. Nhan vién kinh doanh tién hanh kiém tra hd
so hop dong, lich sir giao dich va cac cam két da ky két, dong thoi dbi chiéu thong tin
do khach hang cung cép voi thue té tai du 4n va céc quy dinh nd1 bd cua cong ty. Trong
truong hop can thiét, nhan vién lién hé véi cac bén lién quan nhu chii dau tu, bo phan
phap 1y va ngan hang hd tro dé thu thap thém thong tin. Muc tiéu cua giai doan nay 1a
xac dinh rd nguyén nhan goc ré va phan loai mirc d6 phuc tap cta khiéu nai, tir 46 xac
dinh tham quyén xir 1y phi hop.

Buée 3: Dé xuét va thong nhét giai phap, duoc thuc hién phdi hop giita nhan vién
kinh doanh va trudng phong. Nhan vién kinh doanh dé xuit phwong an xir 1y so bd phu
hop v&i chinh sach cong ty va ndi dung hop dong da ky két. Poi véi cac truong hop
phtc tap, co gia tri 16n hodc vuot tham quyén cua nhan vién, phuong an s¢ duogc trinh
1én truong phong dé xem xét va phé duyét. Sau khi dat duoc sy dong thuan tir tit ca cac
bén, gidi phap duoc lap thanh van ban hoac bién ban xac nhan lam co s¢ phap 1y cho
viéc trién khai.

Bwéc 4: Phan hoi, trién khai va theo dbi két qua. Nhan vién kinh doanh thong bao
giai phap di dugc théng nhat dén khach hang qua kénh lién lac phu hop, dong thoi phdi
hop v6i cac bén lién quan dé thyc hién giai phap ding tién d6 cam két. Trong sudt qua
trinh trién khai, nhan vién c6 trach nhiém theo ddi lién tuc va cap nhat kip thoi két qua
cho khach hang dén khi khiéu nai dugc giai quyét hoan tat. Toan bo hd so khiéu nai
duogc luu trit c6 hé thdng nhim phuc vu cong tac rat kinh nghiém va phong ngira tai phat
trong tuong lai.

Quy trinh trén dugc 4p dung thdng nhét dbi voi tit ca cac khiéu nai phat sinh trong
qua trinh giao dich va sau ban hang tai Cong ty C6 phan Cen Mién Trung. Pay 13 co s&
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quan trong dé cong ty duy tri chit lugng dich vu, ning cao sy hai 1ong cta khach hang
va cang ¢6 uy tin thuong hiéu trong linh vuc bat dong san.

Bang 2.6 Thong ké tinh hinh khiéu nai tai Céng ty CP Cen Mién Trung nim 2023

- 2025

Loai khiéu nai Nam 2023 | Nam 2024 | Nam 2025 | Thoi gian xu ly
Thi tuc phap 1y va ho so 22 18 14 3 — 5 ngay
Tién d6 thanh toan va vay 18 15 11 2 — 4 ngay
vén
Thong tin du 4n va tu van 15 12 9 1 — 3 ngay
Tién d6 ban giao va chinh 12 10 8 3 — 7 ngay
sach du an
Thai d6 va chat luong 10 8 6 1 -2 ngay
phuc vu ctia nhan vién
Hd trg sau ban hang 7 6 4 1 — 3 ngay
Tong s6 khiéu nai 85 69 52

(Nguon: Phong Hanh chinh nhdn sie Cong ty CP Cen Mién Trung)

Qua bang sb liéu c6 thé thay tinh hinh khiéu nai cua khach hang tai Cong ty C6
phan Cen Mién Trung trong giai doan 2023 — 2025 c¢6 xu hudng giam dan qua timg nam.
Tong s6 khiéu nai giam tir 85 vy nam 2023 xubng con 69 vy nim 2024 va tiép tuc giam
con 52 vy vao nam 2025, tuong ung giam 16 vy trong nam 2024 va giam thém 17 vu
vao nam 2025. Piéu nay cho thay cong ty di c6 nhiéu cai thién trong cong tac cham soc
khach hang, tu van va xir 1y cac van dé phat sinh trong qua trinh giao dich bat dong san.
Trong co cau cac loai khiéu nai, khiéu nai vé thi tuc phap 1y va ho so ludn chiém

ty trong cao nhat v&i 22 vu nam 2023, 18 vu nam 2024 va 14 vy nim 2025. Nguyén
nhan chi yéu la do céc giao dich bat dong san lién quan dén nhiéu loai gidy to, hop dong
va thu tuc phép ly phtrc tap nén khach hang thuong gap khé khan trong qua trinh thuc
hién. Tuy nhién, s6 lugng khiéu nai & nhém nay giam dan qua cac nam cho thay cong
ty da chu trong hon trong viéc hd trg ho so va huong dan khach hang thyc hién thu tuc.
Khiéu nai lién quan dén tién do thanh toan va vay vén ciling c6 xu hudng giam tir

18 vu nam 2023 xubng con 11 vy nam 2025. Diéu nay phan anh cong ty da ting cuong
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phéi hop voi cac ngan hang va bo phan tai chinh nham hd tro khach hang tét hon trong
qua trinh thanh ton va giai ngan. Pong thoi, khiéu nai vé thong tin dy 4n va tu van giam
tr 15 vu xuéng con 9 vu, cho théy chat luong tu van cua doi ngili nhan vién ngay cang
dugc cai thién, thong tin cung cap cho khach hang rd rang va day du hon.

Bén canh d6, cac khiéu nai vé tién d6 ban giao va chinh sach dy an giam tir 12 vu
niam 2023 xudng con 8 vu nam 2025. Mic du sb lvong khong qua 16n nhung ddy van la
nhom khiéu nai can duge cong ty quan tim vi anh hudng tryc tiép dén uy tin va muac do
tin twong cua khach hang d6i voi doanh nghiép. Ngoai ra, khiéu nai vé thai do va chat
lugng phuc vu cia nhan vién giam tu 10 vy xuéng con 6 vu, cho théy cong ty da chu
trong hon dén cong tac dao tao k¥ ning giao tiép, cham soc khach hang va nang cao tinh
than trach nhiém cua nhan vién.

Déi vai thoi gian xir Iy khiéu nai, cac van dé don gian nhu thai do phuc vy hay hd
trg sau ban hang thudng dugc giai quyét trong vong tir 1 — 3 ngay. Trong khi do, cac
khiéu nai lién quan dén phap 1y, ho so hoic tién do ban giao du an can nhiéu thoi gian
hon, dao dong tir 3 — 7 ngay do phai phdi hop giira nhiéu b phan va ddi tac lién quan.
Nhin chung, thoi gian xir 1y khiéu nai ctia cong ty twong ddi nhanh, gép phan nang cao
su hai 1ong va tao niém tin cho khach hang trong qua trinh sir dung dich vu.

2.4.9. Cac yéu t6 anh hwdng dén cong tic chim séc khach hang cia cong ty
2.4.9.1. Yéu to bén trong

Con ngudi: 13 yéu t6 c6 anh hudng truc tiép va quan trong nhat dén chat luong
cong tac cham soc khach hang. Trong linh vire bat dong san, nhan vién kinh doanh chinh
1a nhitng nguoi tryc tiép tiép xic voi khach hang, cung cap thong tin san pham, giai dap
thac mac va hd trg khach hang trong qua trinh giao dich.

Tai Cong ty C6 phan Cen Mién Trung, ddi ngil nhan vién kinh doanh déng vai tro
1a cAu ndi gitra khach hang va doanh nghi¢p. Ho khong chi thuc hién nhiém vu gidi thi¢u
va tu van san pham bat dong san ma con phai hd trg khach hang trong cac thii tuc phap
1y, thanh toan va cac van dé lién quan sau khi giao dich.

Tai thi truong Pa Ning, khi cong ty td chire cac su kién mé ban hodc gidi thiéu du
an bat dong san, nhan vién kinh doanh thudng truc tiép gip g& khach hang dé giéi thiéu
chi tiét vé du an, phan tich céc loi ich dau tu cling nhu tiém nang phat trién cua dyu 4n
trong tuong lai. Sau khi khach hang ky hgp dong mua san pham, nhan vién tiép tuc giir

lién lac dé hd trg khach hang trong cac thu tuc thanh toan, cung cip thong tin tién do dy
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an va giai quyét cac van dé phat sinh. Bén canh d6, chat lugng ctia doi ngii nhan vién
cling anh huong 16n dén trai nghiém cta khach hang. Néu nhan vién c6 kién thirc chuyén
mon t6t, k§ nang giao tiép hiéu qua va thai do phuc vu chuyén nghiép thi khach hang s&
cam thiy tin tuéng va hai long hon khi 1am viéc v6i doanh nghiép. Nguoc lai, néu nhan
vién thiéu kinh nghiém hodc khong nam rd thong tin du 4n thi c6 thé gay ra su hiéu 1am,
lam giam uy tin cua cOng ty.

Do d6, cong ty thuong xuyén to chirc cac chuong trinh ddo tao nham nang cao
trinh d6 chuyén mon, k¥ ning tu van va k¥ ning cham soc khach hang cho doi ngii nhan
vién. Piéu nay gitp ning cao chat luong dich vu va tao dung hinh anh chuyén nghiép
cua doanh nghiép trén thi truong.

San pham va dich vu bit dong san: San pham bat dong san 1a yéu t6 cbt 161 quyét
dinh hiéu qua cua cong tac cham séc khach hang. Trong linh vuc bat dong san, khach
hang thudng rat quan tdm dén cac yéu t6 nhu vi tri du 4n, gia tri dau tu, phép 1y, tién ich
va tiém nang phat trién trong tuong lai.

Pa Ning 12 noi ¢ toc dd phat trién du lich va d6 thi hoa nhanh — nhiéu du 4n cin
ho, khu d6 thi va bat dong san nghi dudng duoc trién khai nhim dap tng nhu ciu cia
khach hang. Khi cong ty phan phdi cac du 4n ¢6 vi tri thuan loi, phap 1y rd rang va duoc
dau tu boi cac chu dau tu uy tin thi khach hang s& cam thay tin tuéng hon khi giao dich.
Cong ty C6 phan Cen Mién Trung la doanh nghiép hoat dong trong linh vuc méi gidi
va phan phéi bat dong san, chuyén két ndi cac du an tir chu dau tu dén khach hang tai
khu vuc mién Trung. Vi vay, chat lugng va uy tin cia cac du 4n ma cong ty phan phdi
¢ anh huong truc tiép dén mirc d hai 1ong cua khach hang.

Bén canh d6, néu du 4n gip cac van dé nhu cham tién do xay dung, phap 1y chua
rd rang hodc chat luong khong ding nhu cam két thi khach hang s& dé dang mat niém
tin vao doanh nghiép. Trong truong hop nay, du doanh nghiép c6 trién khai nhiéu hoat
dong cham séc khach hang thi ciing kho c6 thé duy tri sy hai long cta khach hang.

Quy trinh va chinh siach chdm s6c khach hang: Cong ty da xay dung quy trinh
kha hoan chinh va rd rang qua ba giai doan trudc — trong — sau ban hang. Tai Cong ty
C6 phan Cen Mién Trung, nhan vién kinh doanh thuong tiép can khach hang thong qua
nhiéu kénh khac nhau nhu mang xa hdi, dir liéu khach hang cua cong ty hodc cac su
kién gi6i thiéu dy an. Sau khi tiép can khach hang, nhan vién s& tu vin cac san pham
bat dong san phi hop voi nhu cau va kha ning tai chinh cta khach hang.
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Sau khi khach hang quyét dinh mua san pham, cong ty tiép tuc hd trg khach hang
trong viéc hoan thién cac thu tuc phap 1y, ky két hop ddng va thanh toan theo tién do.
Ngoai ra, cong ty van duy tri 1ién hé v6i khach hang sau khi giao dich hoan tit nham
cap nhat thong tin vé& du 4n, hd tro khach hang trong qué trinh nhan ban giao san phim
va giai dap cac thic méc phat sinh. Mot quy trinh chiam soc khach hang hiéu quéa khong
chi giup ning cao chét luong dich vu ma con gop phan tao dung mdi quan hé 1au dai
gitra doanh nghiép va khach hang.

Co s& vat chit va ing dung céng nghé: Cen Mién Trung hién dang s& hiru hé
théng o s6 vat chat kha déy dt nham phuc vu cho hoat dong kinh doanh cling nhu cong
tac cham séc khach hang. Van phong lam viéc ctia cong ty ¢é dién tich khoang 300m?2,
duoc bd tri voi khong gian tuong ddi rong rai va khoa hoc, tao diéu kién thuén lgi cho
viéc 1am viéc ctia doi ngii nhan vién kinh doanh ciing nhu tiép dén khach hang dén giao
dich, tu van. Bén trong vin phong dugc trang bi cac thiét bi co ban nhu ban ghé 1am
viéc, hé théng may tinh, dudng truyén internet, camera gidm sat va cac thiét bi van
phong can thiét, gop phan tao nén moi truong 1am viée chuyén nghiép, hd trg nhan vién
trong qué trinh xtr Iy théng tin va tu van san pham bat dong san cho khach hang.

Bén canh co s& vat chit, cong ty con ung dung cong nghé vao hoat dong kinh
doanh thong qua nén tang Cenhomes.vn — mot trong nhitng hé théng Proptech thudc hé
sinh thai cia Cen Group. Nén tang nay cho phép nhan vién va khach hang tra ctru thong
tin du 4n, tim kiém san pham bat dong san, xem hinh anh va thong tin chi tiét cia timg
san pham, dong thoi hd tro qué trinh tu van truc tuyén. Ngoai ra, khach hang con co thé
trai nghiém tham quan du 4n hodic nha mau thong qua hinh anh va cong nghé tham quan
40, giup ho c6 cai nhin truc quan hon vé san pham trude khi dua ra quyét dinh. Nho do,
hoat dong tu van va cham soc khach hang ciia cong ty trd nén thuan tién hon, gitip khach
hang tiép can thong tin nhanh chong va tiét kiém thoi gian.

Tuy nhién, trong cong tac quan ly thong tin khach hang, cong ty chua ap dung h¢
théng quan 1y khach hang chuyén nghiép (CRM) ma chu yéu str dung bang tinh Excel
dé luu trit va theo doi dir liéu khach hang. Viéc quan 1y bang Excel tuy c6 wu diém la
don gian, d& st dung va chi phi thip, nhung ciing ton tai mot s6 han ché nhu kha ning
ddng bo dir liéu chua cao, khé quan 1y khi sb luong khach hang 16n va kho theo ddi lich
su tuong tac véi khach hang mot cach chi tiét. Bén canh do, sb lugng may tinh tai van
phong van con han ché so v6i quy mé nhan sy kinh doanh, dic biét trong nhimng thoi
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diém trién khai nhiéu du an cung lac, diéu nay co thé anh huong phan nao dén hiéu qua
lam viéc va tbc do xtr Iy thong tin ctia nhan vién.

Ngoai ra, mic du di budc dau ing dung nén tang cong nghé trong hoat dong kinh
doanh, nhung viéc trién khai cic cong nghé hién dai nhu tri tué nhan tao (AI) hay chatbot
tu dong trong cham soc khach hang tryc tuyén van chua duogc khai thac triét dé. Néu
trong twong lai céng ty dau tw manh hon vao céc giai phap cong nghé nay, doanh nghiép
c6 thé ting cudng kha ning hd tro khach hang 24/7, ty dong phan hdi cac thic mic co
ban va nang cao trai nghiém dich vy, tir d6 gop phan nang cao hiu qua cua cong tac
chidm soc khach hang va ting kha ning canh tranh trén thi truong bat dong san.
2.4.9.2. Yéu t6 bén ngoai

Khach hang: Khach hang ciia Cong ty C6 phan Cen Mién Trung chu yéu duoc
chia thanh hai nhém chinh. Nhom thtr nhat 14 khach hang mua dé &, bao gom céc gia
dinh tré, nguoi lao dong c6 thu nhap 6n dinh hodc cu dan dia phuong tai khu vuc Da
Néng, Quang Nam va Quang Ngai. Nhém khach hang nay thuong quan tdm nhiéu dén
cac yéu t& nhu vi tri du 4n, ha téng xung quanh, tién ich sinh hoat, méi truong séng va
dac biét 1a tinh phap 1y cta bat dong san. Vi muc tiéu chinh cua ho Ia 6n dinh noi & 1au
dai, nén ho thudng c6 xu hudng tim hiéu thong tin ky ludng va can duoc tu van chi tiét,
minh bach truéc khi dua ra quyét dinh mua. Diéu nay doi hoi doanh nghiép phai cung
cap day du thong tin, hd tro giai dap thiac méc kip thoi cling nhu duy tri cac hoat dong
cham soc khach hang sau ban hang dé tao su tin tuong va hai long.

Nhom thtr hai 1a khach hang dau tu, bao gdm cac nha dau tu ca nhan dén tir nhicu
tinh thanh khac nhau nhu Ha Noi, TP. H6 Chi Minh hoic cac dia phuong lan can mién
Trung. Nhom khach hang nay thudng quan tim nhiéu hon dén kha nang sinh 10i cta dy
an, tiém nang phat trién ctia khu vuc, tinh thanh khoan cta san phém cling nhu cac chinh
sach vu dai tir chi dau tu. Trong bdi canh thi trudng bat dong san ngdy cang canh tranh
va thong tin ngay cang minh bach, khiach hang ngay nay ciling tré nén thin trong hon
trong vi¢c lya chon san phém. Déng thoi, cung voi su phat trién cta d6 thi hda va nhan
thirc ngay cang cao vé quyén lgi ngudi tiéu dung, khach hang ciing yéu cau dich vu tu
van ca nhan hoa, hd tro phap 1y 1 rang va cac dich vu cham sdc sau ban hang tét hon.
Diéu nay tao 4p luc nhung dong thoi ciing 1a dong luc dé doanh nghiép khong ngimg

cai thién chat lugng dich vu cham séc khéach hang.
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P6i thii canh tranh: Thi trudng bat dong san khu vire mién Trung hién nay c6 su
tham gia ctia nhiéu doanh nghiép moi giéi va phan phdi bat dong san 16n, tao nén sy
canh tranh kha gay gat. Mot s6 d6i thi tiéu biéu c6 thé ké dén nhu P4t Xanh Mién Trung,
Nam Mién Trung Group hay Hai Phat Land. Nhitng doanh nghiép nay déu c6 hé thong
phan phdi rong, doi ngii nhan vién kinh doanh déng dao va kinh nghiém lau nam trén
thi truong.

Su canh tranh manh mé tir cac d6i thi budc Cong ty Co phan Cen Mién Trung phai
lién tuc cai thién chat luong dich vu cham so6c khach hang dé gilr chan khach hang cti
va thu hat khach hang méi. Mot sé ddi thu co loi thé vé sy am hiéu sau sic thi truong
dia phuong, mang ludi khach hang rong va chién luge marketing manh, trong khi mot
s6 doanh nghiép khac lai ndi bat nho hé théng phan phdi 16n va kha nang trién khai du
an nhanh. Trudc ap luc canh tranh do, cong ty can tan dung nhirng lg1 thé tir hé sinh thai
ctia Cen Group, bao gdbm mang ludi phan phdi toan qudc va nén tang cong nghé hd tro
ban hang, dé tao ra su khac biét trong dich vu cham s6c khach hang.

Moéi truong kinh té: Moi truong kinh té ciing 12 mot trong nhimng yéu té ¢ anh
huong truc tiép dén hoat dong kinh doanh bat dong san ciing nhu cong tic chim soc
khach hang cua doanh nghiép. Trong giai doan 2024—2025, kinh té thanh pho Pa Nang
¢6 diu hiéu phuc hdi tich cuc sau thoi ky kho khan cua thi truong bat dong san. Tdc do
tang truong GRDP dat khoang 9,18%, cung v&i d6 1a su gia ting ciia dong vén dau tu
tryc tiép nude ngoai (FDI), di gop phan thuc ddy su phat trién cua thi truong bat dong
san dia phuong. Su phuc hoi nay tao diéu kién thuan loi cho cac doanh nghiép bat dong
san m& rong hoat dong kinh doanh, gia ting nhu cau giao dich va tir 46 nang cao tim
quan trong cua cong tac cham séc khach hang.

Tuy nhién, bén canh nhiing co hdi do, thi truong cling dbi mat vai mot sb kho khan
nhat dinh. L3i suat vay ngin hang ting cao vao cudi nim 2025 cung voi bién dong cua
lam phat da lam giam kha nang chi tiéu va dau tu ciia mot bo phan khach hang. Khi diéu
kién tai chinh ctia khach hang tré nén than trong hon, doanh nghiép can phai linh hoat
hon trong viéc trién khai cac chinh sach ban hang, hd tro tai chinh, ciing nhu cung cip
thong tin minh bach va tu van phu hop dé giup khach hang dua ra quyét dinh dau tr an

toan hon.
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2.5. KET LUAN CHUNG VE CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG TAI
CONG TY CO PHAN CEN MIEN TRUNG (CEN MIEN TRUNG)

Qua qua trinh phan tich thuc trang hoat dong, c6 thé khang dinh rang Cong ty Co
phan Cen Mién Trung di xay dung duoc mot hé thong chim soc khach hang twong ddi
hoan chinh va phu hop véi ddc thi cia nganh méi gidi, phan phdi bat dong san. Cong
ty dd xdc dinh rd rang hai nhém khach hang muc tiéu chinh — bao gdm khach hang c6
nhu ciu & thuc va khach hang dau tu bat dong san — tir d6 xay dung hé thdng muc tiéu
va nguyén tic cham soc khach hang theo hudng khoa hoc, o tinh dinh huéng chién
luoc.

Quy trinh cham séc khach hang dugc thiét ké theo ba giai doan: trude ban hang,
trong qua trinh ban hang va sau ban hang, v6i su két hop da dang giita cac hinh thic
cham soc tryc tiép (tap trung, phan tan tai diém ban va tai dia chi khach hang) va cham
soc gian tiép thong qua cac kénh s6. Hoat dong chiam séc khach hang da dong gop quan
trong vao két qua kinh doanh 4n twong cta cong ty trong giai doan 2023 — 2025, thé
hién qua mirc tang trudong doanh thu thuan dang ké, tir 21,24 ty d6ng nam 2023 1én 91,63
ty dong nam 2025.

Tuy nhién, bén canh nhirng thanh tyu da dat duoc, cong tac cham s6c khach hang
tai don vi van con tdn tai mot sd han ché vé chiéu sau, tinh déng bo va muc do ung dung
cong nghé hién dai — nhitng van dé doi hoi can c6 giai phap cai tién kip thoi va co hé
thong trong giai doan phat trién tiép theo.

2.5.1. Uu diém

Cong tac chim soc khach hang tai Cong ty C6 phan Cen Mién Trung so hitu mot
s6 wu diém noi bat sau:

Cong ty C6 phan Cen Mién Trung d3 xay dung dugc hé thong muc tiéu va nguyén
tac cham séc khach hang rd rang, ¢ tinh khoa hoc, 1ay khach hang l1am trung tdm cia
moi hoat dong. Cac nguyén tdc vé tinh minh bach thong tin, thai do phuc vu chuyén
nghiép, sy tan tdm va cd nhan hoa dich vu da dugc quan triét nhét quan, tao nén tang
dinh huéng viing chac cho toan bd hoat dong twong tac véi khach hang.

Danh muc san pham clia cong ty kha da dang, bao gdm nhiéu loai hinh nhu dat
nén, cin ho hay shophouse. Bén canh d6, cac chinh sach thanh toan linh hoat ciing giup
khach hang d& dang lya chon phwong 4n phu hop véi kha ning tai chinh. Sy da dang vé

san pham va phuong thire thanh toan da goép phan mé rong tép khach hang, déng thoi
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tao loi thé canh tranh cho doanh nghiép trong bdi canh thi trudng bt dong san khu vuc
mién Trung ngay cang phat trién va c6 sy phan hoa theo ting phan khuc.

Doi ngii nhan sy cla céng ty phan 16n 14 nhitng nhan vién tré, ning dong va duoc
dao tao chuyén mén vé linh vuc bat dong san. Vi nén tang kién thire chuyén nganh
cung tinh than trach nhiém trong cong viéc, ho ludon chu dong hoc hoi va nang cao k¥
ning nghé nghiép. Su nhiét huyét va tinh than ciu tién cta doi ngii nhan su da gbp phan
quan trong trong viéc tim kiém, tiép can va chuyén ddi khach hang tiém ning thanh
khach hang thuc té.

Cong ty dang ap dung mo hinh két hop gitta bd phan kinh doanh va hoat dong
chdm s6c khach hang, qua d6 nang cao hi¢u qua phuc vu va cai thién trdi nghiém cua
khach hang trong qua trinh giao dich. Trong md6 hinh nay, nhan vién kinh doanh khong
chi thuc hién nhi€ém vu ban san phém ma con truc tiép tham gia vao qua trinh cham soc
khach hang. Nho dugc dao tao vé ki niang giao tiép, tu van va hd trg khach hang, ho ¢o
thé dong hanh cung khach hang tir giai doan tim hiéu thong tin, thyc hién giao dich cho
dén cac hoat dong hd tro sau ban hang.

Nhan vién kinh doanh ndm kha 16 quy trinh cham soc khach hang va c6 kha ning
xéac dinh dung nhém khach hang muc tiéu. Pong thoi, viée chi dong xay dung va quan
Iy hé thng dit liéu khach hang giup doanh nghiép dé dang theo ddi, phan loai va tiép
can khach hang mot cach hiéu qua hon. Nho do, hoat dong cham séc khach hang duogc
thuc hién c6 hé thong va gop phan nang cao ty 18 chuyén doi trong hoat dong kinh doanh.

Khi phat sinh cic van dé hodc khiéu nai tir phia khach hang, cong ty thuong xir 1y
theo hudng nhanh chéng va linh hoat. Nhan vién duoc hudng dan cach tiép nhan y kién
phan hoi, ling nghe va trao doi véi khach hang mot cach thién chi nham tim ra huéng
giai quyét phu hop. Viée xtr 1y cac tinh hudng phét sinh mot cach khéo 1éo khong chi
gitip han ché mau thuin ma con gop phan duy tri sy hai 10ng va niém tin caa khach hang
d6i voi doanh nghiép.

Nhin chung, nhitng vu diém néu trén da dong gop quan trong vao viéc nang cao
murc do hai 1ong ctia khach hang, déng thoi hd trg dac luc cho su ting truong doanh thu
va lgi nhudn ciia cong ty trong nhiing nam gan day.

2.5.2. Han ché
Bén canh nhiing wu diém da dat duoc, cong tac cham séc khach hang tai Cong ty

Co6 phan Cen Mién Trung van con ton tai mot s6 han ché can dugc nhin nhan mét cach
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khéach quan va khoa hoc. Viéc nhan dién rd rang cac han ché cung nguyén nhan can ban
ctia chiing 13 tién dé khong thé thiéu dé xay dung cac giai phéap cai tién c6 tinh thyc tién
va hiéu qua trong giai doan tiép theo.

Han ché vé chét lwong ddi ngii nhan sw: Chét luong tu van va cham séc khach
hang gitta cac nhan vién chua dong déu 1a han ché dé nhan thay nhat. Trong khi mét bo
phan nhan vién giau kinh nghiém thyuc hién cong viéc & murc d0 chuyén nghiép cao, thi
mot s6 nhan vién dic biét 13 nhitng nguoi mai con chua thyc su thanh thao k¥ ning giao
tiép, ndm bét tam 1y khach hang va giai quyét cac vn dé phat sinh trong qua trinh 1am
viéc.

Ngoai ra, cong ty hién chua xay dung dugc by phan cham soc khach hang hoat
dong doc 1ap ma cha yéu giao cho nhan vién kinh doanh dam nhiém song song nhiéu
cong viéc khac nhau. Viéc ki€ém nhiém khién nhan vién kho danh nhiéu thoi gian dé
theo ddi, hd trg va duy tri méi quan hé vai khach hang sau giao dich. Piéu nay 1am cho
chét lugng phuc vu chua 6n dinh, anh huong dén tinh déng nhét trong trai nghiém cua
khach hang.

Han ché trong chiim so6c khach hang sau ban: Giai doan hau giao dich hién van
1 khau yéu nhét trong toan bd quy trinh cham séc khach hang cta cong ty. Viéc theo
doi va cap nhat tién d6 dyu an cho khéach hang chua dugc thuc hién c6 hé¢ théng va ding
chu ky, khién nhiéu khach hang phai tu chii dong hoi tham thay vi nhan duoc thong tin
mot cach chu dong tir phia cong ty. Bén canh do, cac hoat dong tri an, tham hoi va duy
tri mdi quan hé sau ban chua duoc to chirc thudng xuyén va thiéu tinh c4 nhan hoa, 1am
giam dang ké co hoi bién khach hang mot lan thanh khach hang trung thanh lau dai.

Han ché vé ha ting cong nghé va cong cu hd tro: Hé thong luu trir va quan 1y
thong tin khach hang cta cong ty hién van chu yéu dua vao bang tinh Excel, khong dap
tmg duoc yéu cau phan tich dit liéu, phan khuc khach hang va ty dong hoa quy trinh
cham séc. Viéc thiéu hé thong CRM chuyén dung khién thong tin khach hang dé bi phan
manh, lich str trong tac khong dugc theo doi lién tuc va co hdi cham soc ding thoi diém
thuong xuyén bi bo 10.

Ngoai ra, cac kénh gian tiép nhu Zalo, Facebook Fanpage chwa duoc van hanh
d6ng bo va lién tuc. Su vang mit clia cac cong cu phan hdi tyr dong ngoai gid hanh chinh
khién nhiéu yéu cau cta khach hang khéng duoc xir 1y kip thoi, tao ra trai nghiém tiéu
cuc va anh huong dén hinh anh dich vu cta doanh nghiép.
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Han ché vé chinh sach chim séc khach hang ca biét theo tirng ddi twong: Hién
tai, cong ty chul yéu ap dung mét quy trinh cham soc chung cho tit ca khach hang ma
khong c6 su phan biét rd rang giira cac nhom. Mdi nhom khach hang c¢6 nhu ciu thong
tin, mirc d0 quan tdm va ky vong dich vu hoan toan khéac nhau. Chéng han, nha dau tu
¢6 kinh nghiém thudng can cap nhat thudng xuyén vé bién dong thi truong, chinh sach
phap 1y va tién do trién khai du 4n; trong khi khach hang mua nha dé ¢ lai dit trong tim
vao quy trinh ban giao, hd tro vay vén va chét luong cong trinh. Viéc ap dung mot kich
ban cham soc déng nhat cho tit ca khong chi 1am giam hiéu qué twong tac ma con khién
khach hang cam théy thiéu su quan tam ding myc ddi véi nhu cau cu thé cia minh.

Su thiéu hut chinh sach cham soc ca biét hoa nay con anh huong truc tiép dén hiéu
qua gilr chan khach hang va kha nang khai thac gia tri vong doi khach hang (Customer
Lifetime Value — CLV). Trong bdi canh thi truong bat dong san canh tranh ngdy cang
gay gat, noi cac d6i thu 16n da va dang trién khai cac chuong trinh chiam séc phan ting
theo hang khach hang (VIP, than thiét, ti€ém ndng...), ddy la diém yéu cén duoc Cen
Mién Trung khic phuc trong thoi gian t6i dé nang cao loi thé canh tranh va xay dung
nén tang khach hang trung thanh bén virng.

2.5.3. Nguyén nhan

Céc han ché néu trén c6 ngudn gdc tir nhiéu nguyén nhan dan xen nhau, bao gdm
ca yéu to ndi tai cia doanh nghiép 1an nhimng rang budc khach quan tir dic thi nganh va
moi truong kinh doanh.

Chua c6 by phan chiam soc khach hang chuyén trach: Toan b nhiém vu cham
soc khach hang hién dang duogc tich hop vao bo phan kinh doanh ma khong c6 nhan sy
chuyén biét phu trach. Véi quy mo doanh nghiép con dang trong giai doan tang truong,
viéc hinh thanh mot phong ban riéng doi héi ngudn luc déang ké vé tai chinh, tuyén dung
va quan 1y van hanh. Piéu ndy din dén viéc chdm soc khach hang thiéu chiéu sau, chua
dat duoc tinh chuyén nghiép t6i vu va nhan vién d& roi vao tinh trang kiém nhiém qua
mirc, khong c6 diéu kién tap trung phat trién k¥ ning chuyén moén vé chiam soc khach
hang.

Chuong trinh dao tao ndi b chwa c6 hé¢ thong va dinh ky: Cong ty chua xay
dung duoc 16 trinh ddo tao chuyén sau vé nghiép vu cham séc khach hang gan véi timg
giai doan phat trién ctia nhan vién. Phan 16n kién thirc va k¥ nang duoc tich liy qua thuc

té cong viéc hon 14 thong qua cac chwong trinh ddo tao bai ban, dan dén sy thiéu dong
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déu vé ning lyc giita cac thanh vién trong doi ngii. Pay ciing 1a nguyén nhan tryc tiép
khién chét luong tu van va thai do phuc vu ctia nhan vién co6 sy chénh Iéch rd rét, dac
biét gitta nhan vién lau ndm va nhan vién madi gia nhap.

Di ngii nhin sw con tré, chwa tich lily di kinh nghiém thuc tién: Phan 16n
nhan vién cua cong ty & do tudi tré va méi gia nhép thi truong bat dong san, do vay con
han ché trong viéc thau hiéu tim 1y khach hang, dac biét 1a cdc nhom nha dau tu c6 kinh
nghiém hodc khach hang c6 yéu cau cao vé tu van phap 1y. Trong mét linh vuc doi hoi
s am hiéu sau sic va kha ning xay dung mdi quan hé 1au dai nhu bat dong san, day 1a
bat loi khong nho. Ty 1¢ nhan su tré tir 20-30 tudi c6 xu hudng giam (chi con 21,2%
nam 2025) ciing phan anh su thiéu hut vé sy ning dong va kha nang ung dung cong
nghé sd trong cong tac chiam séc khach hang.

Ha tang cong nghé chwa dwogc diu tw twong xing: La doanh nghiép thanh 1ap
nam 2020 véi dinh hudng vu tién mé rong kinh doanh trong giai doan dau, cong ty chua
danh da ngudn lyc dé dau tu vao hé théng CRM va cac cong cu hd trg chim soc khach
hang hién dai. Sy ving mit cua cong nghé tu dong hoa khong chi 1am giam hiéu qua
van hanh ma con han ché kha nang c4 nhan hoa dich vu va phén tich hanh vi khach hang
— nhitng yéu t6 ngay cang thiét yéu trong xu hudng chuyén d6i s6 cia nganh bat dong
san.

Viéc tiép tuc st dung bang tinh Excel thay cho hé théng CRM chuyén dung khién
dir liéu khach hang dé bi phan ménh theo timg c4 nhan nhén vién, khong co6 co ché dong
bo tap trung, va dic biét dé that thoat khi nhan vién nghi viéc hodc luan chuyén Vi tri.
Day 14 rao can 16n trong viéc trién khai cic chuwong trinh cham séc khach hang dai han
va c6 chiéu sau.

Piic thi mé hinh mai giéi tao ra sw phu thudc vao chi diu tu: La don vi trung
gian trong chudi gia tri bat dong san, Cen Mién Trung khong co quyén kiém soat truc
tiép d6i voi chat lugng cong trinh, tién do thi cong va thoi diém ban giao cta chil dau
tu. Diéu nay dit cong ty vao thé bi dong trong nhiéu tinh hudng chim séc khach hang
sau ban, khi van dé phét sinh nhung giai phap xir 1y lai phu thudc hoan toan vao quyét
dinh ctia bén thtr ba, anh hudng dén téc do phan hoi va muc do hai long ctia khach hang.

Han ché ndy mang tinh co cdu nganh, khé khic phuc hoan toan, nhung c6 thé dugc

giam thiéu thong qua viéc xay dung quy trinh truyén thong chu dong, thiét 1ap kénh cap
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nhat tién do dinh ky va ting cudng ning lyc dam phan véi chi dau tu vé cac cam két
ban giao.

Chua xdy dung khung phan loai va chinh sach chim séc theo tirng ddi twong
khach hang: Nguyén nhan cdt 16i ddn dén tinh trang thiéu chinh sach chim soc ca biét
hoa xuat phat tir viéc cong ty chua hinh thanh duoc mot khung phan loai khach hang 6
rang va hé théng. Hién tai, dit liéu vé& hanh vi, muc dich mua va lich st giao dich chua
dugc thu thap, phan tich mot cach bai ban dé 1am co so phan nhoém khach hang (chéng
han: khach mua & thuc, nha dau tu ng:fm han, nha dau tu dai han, khach hang VIP, khach
hang 1an dau...).

Bén canh do, tu duy "mét quy trinh cho tat ca" da ton tai kha lau trong van héa van
hanh cua bg phan kinh doanh, mot phén do ap luc doanh $6 ngén han khién nhan vién
vu tién ddy nhanh giao dich hon 1 du tu x4y dung ho so khach hang chi tiét. Viéc thiéu
cong cu hd tro phén loai tu dong (CRM) ciing 14 rao can ki thuat truc tiép, vi néu khong
¢6 dit lidu duoc luu trit ¢6 ciu trac thi khong thé trién khai cac kich ban cham soc khac
biét theo tirng phan khuc.

Ngoai ra, céng ty chua c6 co ché danh gia va xép hang khach hang theo gia tri
dong gop (Customer Value Scoring), dan dén tinh trang khach hang tiém ning cao va
khach hang thong thuong nhan dugc cung muc d§ quan tdm, khong tao duogc su khac
biét trong trai nghiém va khong khuyén khich dugc hanh vi giao dich lap lai hay gidi
thiéu khach hang méi.
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CHUONG 3: PE XUAT GIAI PHAP NHAM HOAN THIEN CONG TAC CHAM
SOC KHACH HANG TAI CONG TY CO PHAN CEN MIEN TRUNG

3.1. CO SO DE XUAT GIAI PHAP

3.1.1. Pinh huéng phat trién chung ciia cong ty trong thoi gian téi

Trong bdi canh thi trudng bat dong san khu vue mién Trung dang c¢6 ddu hiéu phuc
hoéi va timg budc phat trién theo huéng chuyén nghiép, Cong ty C6 phan Cen Mién
Trung x4c dinh can xay dung dinh hudng phat trién rd rang nhdm nang cao ning luc
canh tranh va khang dinh vi thé trén thi truong. Trong thoi gian téi, cong ty hudng dén
muc tiéu tré thanh mot trong nhitng don vi phan phdi va moi gi6i bat dong san uy tin,
chuyén nghiép tai khu vuc mién Trung, thong qua viéc nang cao chét luong dich vy, mo
rong thi trudng hoat dong va hoan thién hé théng quan 1y khach hang.

Cong ty dinh hudng mé rong pham vi hoat dong tai cac tinh thanh trong khu vuc
mién Trung, dic biét 12 nhitng dia phuong cé tbc do d6 thi hoa va phat trién ha tang
nhanh. Bén canh céc thi truong trong diém hién nay, Cen Mién Trung ciing chu trong
tim kiém co hoi hop tac véi cac chu dau tu uy tin nham ting nguén cung san pham va
da dang héa danh muc du an phan phdi. Viéc mé rong thi trudng va ngudn san pham
gitip doanh nghiép dap tng tot hon nhu ciu cua nhiéu nhém khach hang khac nhau,
d6ng thoi nang cao kha ning canh tranh trén thi truong

Song song vdi viee mo rong hoat dong kinh doanh, cong ty dac bi¢t chl trong nang
cao chat lwong dich vu va hoan thién cong tac chiam séc khach hang. Trong linh vuc bat
dong san, qua trinh giao dich thuong c6 gia tri 16n va kéo dai, do d6 viéc xay dung mdi
quan hé lau dai v&i khach hang dong vai trd quan trong ddi véi sy phat trién cta doanh
nghiép. Vi vay, Cen Mién Trung dinh hudng cai thién quy trinh chim soc khach hang
theo huéng chuyén nghiép va déng bd hon, tir khau tu van ban dau, hd tro trong qua
trinh giao dich dén cac hoat dong cham soc sau ban hang.

Ngoai ra, Cen Mién Trung ciing xac dinh nguén nhan lyc 13 yéu t6 quan trong
trong viéc nang cao chit luong dich vu va xay dung hinh anh doanh nghiép trén thi
truong. Do do, cong ty chu trong dao tao doi ngli nhan vién kinh doanh nhdm ning cao
kién thirc chuyén mén, k¥ nang tu van ciing nhu kha niang hd trg khach hang trong qua
trinh giao dich. Pong thoi, viée xay dung méi trudng lam viée tich cuc va cac chinh
sach ddi ngd phu hop ciing gop phan gitp doanh nghiép thu hut va giit chan nhan sy c6

nang luc.
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Thong qua nhitng dinh hudng phat trién trén, Cong ty C6 phan Cen Mién Trung
hudng téi viéc nang cao chat lugng hoat dong kinh doanh, xay dung uy tin thuong hiéu
va ting budc khang dinh vi thé 1a mot trong nhitng don vi phan phdi bat dong san uy tin
va chuyén nghiép tai khu vuc mién Trung.

3.1.2. Muc tiéu cu thé ciia cong tic chim séc khach hang ciia cong ty trong thoi
gian toi

Song song voi dinh hudng phat trién chung cua cong ty trong giai doan sip tdi,
doanh nghiép cling dat ra mot s6 muc tiéu cu thé dbi v4i hoat dong ban hang va cham
soc khach hang nham nang cao hiéu qua kinh doanh, mé rong thi truong va ning cao
chat luong phuc vu khéach hang. Cac muyc tiéu cu thé duoc xac dinh nhu sau:

- Muc tiéu ting truong doanh thu: Cong ty dat muyc tiéu duy tri toc d6 ting truong
doanh thu trung binh khoang 15 — 20% mdi nam thong qua viéc mo rong ngudn dy an,
tang cuong hoat dong kinh doanh va nang cao hi¢u qua cham soc khach hang.

- Mo rong tép khach hang va gia ting s6 luong khach hang méi: Phan dau moi
nam ting khoang 20 — 25% sb luong khach hang méi, déng thoi mé rong pham vi tiép
can khach hang thong qua cac hoat dong marketing, truyén thong va tu van chuyén
nghiép.

- Nang cao muc d¢ hai long ctia khach hang: Bat myc ti€u dat ty 1€ trén 90% khéach
hang hai long voi chét luong dich vy tu van va hd tro sau ban hang. Diéu nay dugc thuc
hién thong qua viéc cai thién quy trinh phuc vu, ting cudng hd tro khach hang trong céc
thu tuc lién quan dén giao dich bat dong san.

- Gia tang ty 1€ khach hang quay lai va khach hang gigi thi€u: Cong ty hudng toi
viéc xay dung mdi quan hé lau dai voi khach hang, phan d4u dat khoang 30 — 35% khach
hang quay lai giao dich hodc gidi thi¢u khach hang méi thong qua cac chuong trinh
chdm soc khach hang sau ban va cac hoat dong tri an khach hang.

- Nang cao hiéu qua xir Iy phan hoi va khiéu nai ciia khach hang: Cong ty dat muc
tiéu 100% cac phan anh va khiéu nai ctia khach hang dugc tiép nhan va phan hdi trong
vong 24 gio, déng thoi cd gang xir Iy phan 16n cac van dé phat sinh trong khoang 3 — 5
ngay lam viéc.

Nang cao chét lugng doi ngii nhan vién: Cong ty du kién t6 chirc tir 4 dén 5 chuong
trinh dao tao mdi nam nham nang cao k¥ ning giao tiép, tu van va cham soc khach hang

cho d6i ngil nhan vién, gop phan nang cao tinh chuyén nghiép trong qua trinh phuc vu.
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Thong qua viéc thyc hién cac muyc ti€u trén, cong ty ky vong s€ nang cao chit
lwong dich vy, ting cudng sy hai long va gin bo cua khach hang, dong thoi gop phan
ctng c6 vi thé ciia doanh nghiép trén thi tredng trong thoi gian toi.

3.2. MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN CONG TAC CHAM SOC KHACH
HANG TAI CONG TY CO PHAN CEN MIEN TRUNG

Trong bdi canh thi truong bat dong san ngay cang canh tranh gay gét, khach hang
khéng chi quan tim dén chit lvgng san phidm ma con chu trong dén cach doanh nghiép
hd tro, ddng hanh va cham séc trong sudt qua trinh giao dich. Vi vay, viéc nang cao chat
luong cham séc khach hang 1a yéu cau can thiét nham ting mic do hai long, xay dung
1ong tin va duy tri mbi quan hé lau dai v6i khach hang.

Qua nhiing phén tich tong quan vé tinh hinh thi trudng va danh gia thyc trang cong
tac cham soc khach hang tai Cong ty Co phan Cen Mién Trung, tac gia dé xuit mot sb
giai phap nhim khéc phuc nhing han ché hién c6 va gép phan hoan thién cong tic chim
soc khach hang tai Cong ty C6 phan Cen Mién Trung trong thoi gian toi.

3.2.1. Giai phap nang cao chit lwong ddi ngii nhan sy chim séc khach hang

Co 56 dé xudt gidi phdp

Hién nay, chat lugng tu van va cham soc khach hang gitta cac nhan vién tai Cong
ty C6 phan Cen Mién Trung con thiéu dong déu. Trong khi mot bo phan nhan vién 1au
nam thuc hién cong viéc & mirc chuyén nghiép, mot so nhan vién méi van con han ché
vé k¥ ning lang nghe chu dong, xir Iy tinh hudng phirc tap va duy tri thai d6 phuc vu
nhat quan. Nguyén nhin chi yéu 1a do cong ty chua xay dung duoc 16 trinh dao tao
chuyén sau, dinh ky va gin véi timg giai doan phat trién ctia nhan vién. Bén canh do,
mo hinh kiém nhiém khién nhan vién kinh doanh phai ¢dam nhan dong thoi nhiéu vai tro,
dan dén tinh trang qu4 tai va phan tan su tip trung vao cht luong cham séc.

Noi dung gidi phap

a. Lo trinh hinh thanh b¢ phan cham séc khach hang chuyén trach

Dua trén nang lyc tai chinh va nguén nhan lyc hién tai, cong ty nén trién khai bo
phan chiam soc khach hang theo ting giai doan thay vi thanh lap riéng ngay tir dau. Cach
trién khai nay vira phu hop véi quy mé hoat dong cua doanh nghiép, vira giup han ché

ap luc vé chi phi va nhan sy trong giai doan dau.
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Trong nam dau tién, cong ty c6 thé bd tri tir mot dén hai nhan sy ban chuyén trach
tir bo phan kinh doanh dé phu trach thém cong tic chim soc khach hang. Nhimng nhan
su nay can dugc lya chon dya trén kha ning giao tiép, xir 1y tinh hudng va tinh than hd
trg khach hang. Thoi gian danh cho hoat dong chdm soc khach hang nén chiém khoang
50% khdi lwong cong viée, tap trung vao cac nhiém vu nhu theo ddi tién d6 giao dich,
cap nhat thong tin dy an, tiép nhan phan hoi, hd tro xur ly khiéu nai va thuc hién céc hoat
dong tri an sau ban hang.

Khi hoat dong kinh doanh 6n dinh hon va sé lwong khach hang ting 1én, cong ty
c6 thé chuyén sang giai doan hai bang cach thanh lap b phan chim soc khach hang
riéng biét. B6 phan nay can c6 co cAu nhan sy, quy trinh lam viéc va hé thong danh gia
hiéu qua cu thé nham nang cao tinh chuyén nghiép trong phuc vu khach hang. Viéc hinh
thanh bg phan chuyén trach sé giup cong ty chu dong hon trong quan 1y dir li¢u khach
hang, nang cao chat lugng hau mai va ting kha ning duy tri mdi quan hé lau dai véi
khach hang.

b. Xiy dung chwong trinh dio tao ndi bd c6 hé thong va dinh ky

Cong ty can xay dung chuong trinh dao tao ndi bd duogc chuan hoa theo tung cép
d6 nhan sy, bao gdm nhén vién méi, nhan vién dang lam viéc va nhan vién giit vai tro
chu chét. Chuong trinh dao tao nén dugc td chuc it nhat 4 — 5 1an mdi nam, theo dang
module chuyén d¢, xoay quanh cic k¥ ning cdt 16i cua cong tac chim soc khach hang
trong linh vuc bat dong san.

Céac module dao tao can bao gdm:

- K¥ ning lang nghe chii dong va thau hiéu tam 1y khach hang.

- K¥ ning tu van bat dong san theo tirng phan khuc khach hang (mua & thyc, dau
tu)

- K§¥ nang xir 1y tinh hudng phtc tap, giai quyét phan dbi va xoa diu khiéu nai.

- Kién thirc phép 1y bat dong san cap nhét theo quy dinh méi nhat.

- Ky nang cham séc khach hang sau giao dich va duy tri méi quan hé dai han.

Nbi dung dao tao can dugc thiét ké dudi dang tinh hudng thuc té, két hop giira 1y
thuyét va thyc hanh, dé nhan vién c6 thé ap dung truc tiép vao cong viéc hang ngay.

c¢. Chuén héa quy trinh va b kich ban phuc vu khach hang
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Pé dam bao chét luong phuc vu dong déu giita cic nhan vién, cong ty can xay
dung bo kich ban chuan hoa cho ting giai doan twong tac v6i khach hang, bao gdm: tiép
nhan khach hang 1an dau, tu van gi6i thiéu du an, xtr Iy thic mac va phan déi, hd tro ky
hop dong, va theo ddi sau giao dich. Bo kich ban khong nham ap dit cing nhic ma la
khung huéng dan gitip nhan vién dinh huéng cach tng xir phu hop trong timg hoan
canh, tir 46 tao nén sy nhit quan trong trai nghiém khach hang bat ké khach dang twong
tac v&i nhan vién nao.

d. Thiét lp hé thong danh gia niing lwe nhan sy dinh ky

Cong ty can xay dung b tiéu chi danh gia nang luc cham soéc khach hang dinh ky
theo quy, dua trén cac chi s6 nhu: ty 18 hai 1ong ciia khach hang duoc phu trach, toc do
phan hoi, ty 1¢ khiéu nai phat sinh, sé lugng khach hang gidi thiéu moi va két qua bai
kiém tra k¥ nang noi bo. Két qua danh gia duoc stir dung lam co sé cho cac chinh sach
khen thudng, boi dudng thém hodc diéu chinh phan cong cong viéc, nham khuyén khich
nhan vién khong ngirng cai thi¢én ning luc phuc vu khach hang.

e. XAy dung viin héa lay khach hang 1am trung tim trong toan ddi ngii

Song song v&i dao tao k¥ ning, ban lanh dao can chu trong xay dung vin hoa
doanh nghiép huéng dén khach hang thong qua cac hoat dong nodi bo nhu chia sé case
study, ton vinh nhan vién phuc vu Xudt sic va truyén thong nd1 bo vé céc gia tri ¢t 16
trong cham soc khach hang. Khi toan bd nhan sy déu tham nhuan triét Iy 1ay khach hang
1am trung tam, chat lvong cham soc s& khong con phu thude vao nd lyc cua timg c4 nhan
ma tro thanh gia tri chung ciia to chic.

3.2.2. Giai phap hoan thién cong tac cham séc khach hang sau ban hang

Co 56 dé xudt gidi phdp

Giai doan hau giao dich hién la khau yéu nhét trong toan b quy trinh cham séc
khach hang cua Cen Mién Trung. Viéc theo doi va cap nhat tién do du 4n cho khach
hang chua dugc thyc hi¢n c6 hé théng va dang chu ky, cac hoat dong tri an va duy tri
mbi quan hé sau ban chua duoc td chirc thuong xuyén va thiéu tinh ca nhan hoa. Pidu
nay lam giam dang ké co hoi bién khach hang mot lan thanh khach hang trung thanh lau
dai, dong thoi anh huong dén kha nang dat muc tiéu 30 — 35% khach hang quay lai giao
dich hodc gidi thi¢u khach méi ma cong ty da dé ra.

Noi dung giai phap
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a. XAy dung quy trinh theo déi va cip nhit tién do dw 4n cé hé thong

Cong ty can xay dung lich cap nhat tién do du an dinh ky cho timg khach hang, tdi
thiéu mdi thang mot 1an trong sudt thoi gian tir khi ky hop ddng dén khi ban giao. Noi
dung cap nhit bao gdm: tinh trang thi cong thyc té so véi tién d6 cam két, cac mdc thanh
toan sap t6i, thay d6i phép 1y lién quan dén du 4n va thong tin vé thoi diém du kién ban
giao. Thong tin nay co thé duoc giri qua Zalo, email hodc tin nhin SMS, dam bao khach
hang luon dugc chu dong cap nhat thay vi phai tu lién hé hdi tham.

Bén canh d0, cong ty nén thiét 14p ddu mdi lién lac ¢b dinh cho mdi khach hang,
dé khi phat sinh van dé, khach hang biét rd ho can lién hé véi ai va trong bao lau s€ dugc
phan hoi. Piéu nay giup giam thiéu cam giac bi bo roi va ting cudng su tin tudng cia
khach hang vao doanh nghiép, ngay cé trong nhitng truong hop tién d6 du an bi cham
tré do phia chu dau tu.

b. Trién khai chwong trinh tri 4n va duy tri mdi quan hé khich hang

Cong ty can thiét 1ap lich tri an khach hang dinh ky, bao gom: giri 10 chuc va qua
tang vao cac dip ddc biét (sinh nhat khach hang, Tét Nguyén Dan, ngay ky niém ky hop
dong); to chire su kién tri an khach hang méi nim mat lan voi cac hoat dong giao luu,
chia sé thong tin thi treong va gidi thiéu du &n moi; xay dung chuong trinh "Khach hang
than thiét" v6i uu déi vu tién vé thong tin du an va phi dich vu cho nhimng khach hang
d3 giao dich nhiéu 1an hodc gidi thiéu khach méi thanh cong.

Hoat dong tri an can duoc ca nhan hoa theo dic diém va sd thich caa tung nhom
khach hang. Chang han, v&i nhom nha dau tu, c¢6 thé cung cip bao céo phan tich thi
truong dinh ky hodc 101 moi tham dy cac hoi thao dau tu bt dong san; véi nhém khach
hang mua nha dé &, co thé hd trg tu van vé ndi that, phap 1y hoac két ndi v6i cac don vi
dich vu lién quan sau khi ban giao. Sy quan tdim dung nhu cau s& tao 4n tuong siu sic
va thuc ddy hanh vi gi6i thiéu khach hang méi mot cach tir nhién.

c. Xay dung co ché thu thiap phan hdi khach hang sau ban

Sau mdi giao dich hoan tat, cong ty nén thiét 1ap quy trinh khao sat mirc do hai
10ng cua khach hang théng qua bang hoi ngin gon (t6i da 5-7 cau hoi) duoc giri qua
Zalo hoic email. Két qua khao sat can dugc tong hop, phan tich theo timg quy va chia
sé voi toan bo doi ngti kinh doanh nham rat kinh nghi¢m va cai thién lién tuc. Pac biét,
cac truong hop khach hang phan héi tiéu cuc can duoc xir 1y ngay trong vong 24 gio dé

ngan chan su lan rdng cla an tugng xau trén cac nén tdng mang xa hoi.
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Mau bang khao sat khach hang sau ban:
PHIEU KHAO SAT MUC PO HAI LONG CUA KHACH HANG

Vé cong tac chim séc khach hang sau ban hang tai Cong ty C6 phan Cen Mién
Trung

Kinh chao Quy khach, nhdm nang cao chat luong cong tic chim soc khach hang
sau ban hang, Cong ty C6 phan Cen Mién Trung thuc hién khao sat dé ghi nhan y kién
danh gia va nhu cau thuc t& cua khach hang. Nhitng thong tin Quy khach cung cap sé 1a
co sO quan trong gitp cong ty dé xuat va hoan thién cac giai phap nang cao chit luong
dich vu trong thoi gian toi.

Moi thong tin khao sat chi phuc vu cho muc dich nghién ctru va dugc bao mét tuyét
doi.

Xin chan thanh cam on su hop tac cua Quy khach!

PHAN A. THONG TIN CHUNG

2. SOAEN thoai:. .. v
3. Email: oo
4. Gidi tinh

o« Nam

o« N

o Khac

5. D¢ tudi:

o Du6i 25 tudi

o Tir25-35tudi

o Tir36—45 tudi

e Trén 45 tudi

6. Loai san phérn/dich vu Quy khéch da st dung:
 Mua bt dong san

« Dau tu bit dong san

« Tu van mdi gidi

o Khac: oo,
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PHAN B. PANH GIA VE CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG SAU
BAN HANG

Thang do danh gia:

1 — Rét khong hai long

2 — Khong hai long

3 — Binh thuong

4 — Hai long

5 — Rét hai long

STT Noi dung danh gia 1 2 3 4 5

1 Nhan vién chu dong lién hé hdi tham

sau giao dich

2 Thai dg phuc vu cua nhan vién cham
soc khach hang

3 Téc d6 phan hoi khi khach can hd tro

4 Kha ning giai quyét thac mac/ khiéu

nai cia cong ty

5 Cong ty thuong xuyén cap nhat thong
tin hitu ich cho khach hang

6 Murc d6 hai long vé dich vu cham sé¢

khéach hang sau ban hang

Y kién dong gop khac ctia Quy khéch:

Quy khach c6 sin sang tiép tuc str dung dich vu cia Cen Mién Trung trong thoi
gian t&i khong? L] Co [J Khong

Quy khach c¢6 sin sang gi6i thiéu dich vu cia Cen Mién Trung cho ngudi khic

khong? [1C6 [ Khong
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Sau khi xay dung bang khao sat khach hang vé cong tac chim soc khach hang
sau ban hang tai Cen Mién Trung, doanh nghiép c6 thé thu thap thém nhing ¥ kién danh
gia thyc té tir phia khach hang vé chit luong dich vu hién tai. Thong qua khao sét, cong
ty s& c6 co s& dé xac dinh mirc d6 hai 1ong cta khach hang dbi véi cac noi dung nhur
thai d¢ phuc vu cua nhan vién, tdc do phan hoi, kha nang ho tro sau giao dich hay cac
chuong trinh hdu mai danh cho khach hang.

Bén canh d6, bang khao sat con gitip doanh nghiép nim bat dugc nhu cau va
mong mudn cta khach hang trong qua trinh st dung dich vu, tir d6 kip thoi diéu chinh
cac hoat dong cham soc khach hang cho pht hop hon véi thyc té. Viéce thu thap y kién
khach hang ciing gitip cong ty nhan dién nhitng han ché con ton tai trong cong tac cham
soc khach hang sau ban hang, 1am co s dé dé xuat cac giai phap cai thién mot cach cy
thé va phu hop hon.

3.2.3. Giai phap dau tw va ing dung ha tang cong nghé trong chim séc khach hang

Co 56 dé xudt gidi phdp

C6 thé thiy rang hé thong luu trir va quan 1y thong tin khach hang cua cong ty hién
van cha yéu dua vao bang tinh Excel, khong dép tng duoc yéu cau phan tich dit liéu,
phan khtic khach hang va ty dong héa quy trinh chiam séc. Viéc thiéu hé théng CRM
chuyén dung khién thong tin khach hang dé bi phan manh, lich st twong tac khong duoc
theo ddi lién tuc va co hoi cham séc dung thoi diém thudng xuyén bi bo 15. Ngoai ra,
cac kénh gian tiép nhu Zalo, Facebook Fanpage va website chua duoc van hanh dong
bd, va su vang mit clia cac cong cu phan hdi tu dong ngoai gid hanh chinh khién nhiéu
yéu cau cua khach hang khong duoc xtr 1y kip thoi. Pay 14 rdo can 1on trong viéc trién
khai cac chuong trinh cham soc khach hang dai han va c6 chiéu siu.

Ngi dung gidi phap

a. Trién khai hé thong CRM chuyén dung phi hop véi quy md doanh nghiép

Cong ty can nghién ciru va trién khai mot hé théng CRM phu hop véi quy mé va
dac thu hoat dong mdi gidi bat dong san, chéng han nhu cac gidi phap dang dugc tng
dung phé bién tai thi truong Viét Nam nhu Salesforce, HubSpot CRM (phién ban mién
phi hodc co ban) hodc céc phﬁn mém CRM noi dia nhu MISA CRM, KiotViet hodc cac
giai phap CRM chuyén nganh bat dong san.

Hé théng CRM can dam bao cac chic ning cdt 16i gdm:
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- Luu trit ho so khach hang tap trung véi day du thong tin nhan khau hoc, lich sir
giao dich, so thich bt dong san va kénh tiép can.

- Theo ddi toan bo lich sir trong tac (cudc goi, tin nhin, email, gip mat truc tiép)
theo dong thoi gian.

- Thiét lap nhéc nhé tu dong vé cac moc cham séc quan trong nhu sinh nhat khach
hang, ngay ky niém hop déng, lich cap nhat tién d6 du an.

- Phan khuac khéach hang theo céc tiéu chi dugc dinh nghia trudc dé phuc vu cho
céc chién dich cham séc 6 dinh huong.

- Tao bao céo phan tich hiéu qua cham séc khach hang theo nhan vién, theo du an
va theo thoi gian.

Pé dam bao hiéu qua trién khai, cong ty can t6 chirc dao tao sir dung CRM cho
toan bo d6i ngii kinh doanh, dong thoi xay dung quy trinh nhép liéu bat budc ngay tir
lan tiép xuc dau tién véi khach hang. Dir liéu khach hang trén Excel hién c6 ciing can
dugc chuan hoa va chuyén d6i sang hé thong CRM trong giai doan dau trién khai dé
khong bi gidn doan trong cong tdc cham sdc.

b. Pong bo héa va van hanh nhit quéan cac kénh giao tiép gian tiép

Cong ty can xay dung quy trinh van hanh chuan cho timg kénh giao tiép gian tiép,
bao gom: Zalo Official Account, Facebook Fanpage, website va email. Quy trinh can
quy dinh rd thoi gian phan hoi ti da (t6i da 2 gid trong gio hanh chinh va 8 gio ngoai
gid hanh chinh), nguoi chiu trach nhiém va ndi dung phan hoi chudn cho timg loai ciu
hoi thuong gap.

Vé lau dai, cong ty nén dau tu thiét 1ap chatbot tu dong trén Zalo va Facebook
Fanpage dé xtr Iy cac ciu hoi thuong gip ngoai gid hanh chinh, huéng dan khach hang
tra ctru thong tin du an va thu thap thong tin ban dau cta khach hang tiém nang. Giai
phéap nay khong chi nang cao trai nghiém khach hang ma con gidm ap luc cong viéc cho
d6i ngli nhan sy, dac bi¢t trong nhiing giai doan ra mét du 4n méi véi lugng truy van
cao.

3.2.4. Giai phap xiy dung chinh sach chim séc khach hang phan loai theo tirng doi
twong

Co 56 dé xudt gidi phdp
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Cong ty C6 phan Cen Mién Trung hién dang 4p dung mot quy trinh cham soc
chung cho tit ca khach hang ma khong c6 su phan biét 1 rang giita cac nhom, trong khi
mdi nhéom khach hang lai c6 nhu ciu thong tin, mirc d§ quan tam va ky vong dich vu
hoan toan khac nhau. Tu duy "mot quy trinh cho tat ca" lam giam hiéu qua tuong tac va
khién khach hang cam thdy thiéu sy quan tim ding muc. Cong ty cling chua c6 co ché
danh gia va xép hang khach hang theo gia tri dong gbép, dan dén tinh trang khach hang
tiém ning cao va khach hang thong thuong nhan dugc cing mic d6 quan tim, khong
khuyén khich duoc hanh vi giao dich lap lai hay gi6i thiéu khach hang méi.

Noi dung gidi phap

a. XAy dung khung phan loai khach hang theo dic diém va gia tri

Cong ty can xdy dung hé thong phan loai khach hang theo hai chiéu chinh:

- Muc dich mua bat dong san.

- Gi4 tri dong gép cho doanh nghiép.

Theo muc dich mua, khach hang dugc phan thanh ba nhém chinh: nhém mua dé &
thuc, nhom dau tu ngan han (ludt séng) va nhom dau tu dai han (gitt tai san hodc cho
thué).

Theo gia tri dong gop, khach hang dugc phan thanh ba hang: khach hang VIP (da
thuc hién nhiéu giao dich hodc c6 gia tri giao dich 16n), khach hang than thiét (c6 lich
sir giao dich on dinh hodc da gidi thiéu khach hang méi) va khach hang thong thuong
(giao dich 1an dau hodc chua c6 lich st twong tac sau).

b. Thiét ké géi chim séc khac biét theo tirng nhém khach hang

Dua trén khung phén loai trén, cong ty can thiét ké cac goi cham soc khac biét vé
ndi dung, tan sut va hinh thirc twong tac cho timg nhém. Cu thé nhu sau:

- Pbi voi nhom nha dau tu (ngdn han va dai han): can duoc cap nhat thuong xuyén
(hang tuan hodc hai tuAn mot lﬁn) vé bién dong thi truong, chinh sach phap 1y bat dong
san mai nhat, tién do trién khai dy 4n va co hoi dau tw méi. Hinh thic tuong tdc nén bao
gdm bao céo thi trudng dinh ky qua email, 161 moi tham du cac hoi thao dau tu va dic
quyén tiép can thong tin du 4n méi trude khi cong bd rong rii.

- P6i v6i nhom mua nha dé & thyc: can dit trong tim vao quy trinh ban giao, hd
trg vay von, tu van phap 1y va chat luong cong trinh. Céc hoat dong cham séc phu hop

bao gém: cap nhat tién do thi cong dinh ky br:?mg hinh anh va video thuc té; hd tro két
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ndi véi ngan hang dé tu van 1ai suét va tha tuc vay; tu van cac dich vu hd tro sau ban
giao nhu noi that, sira chita; to chirc budi tham quan cong trinh trudc khi ban giao.

- Béi véi khach hang VIP va than thiét: can c6 ché d6 wu dai riéng biét nhim ghi
nhan sy dong gdp va cung cb 1ong trung thanh, bao gdm: wu tién tiép can thong tin dy
an moi va chinh sach vu dii dic biét; dich vu hd tro phap ly mién phi trong mat s6
truong hop; qua tdng ca nhan héa vao cac dip dac biét; moi tham dy su kién tri an khach

hang VIP riéng véi ban lanh dao cong ty.
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KET LUAN

Trong bdi canh thi truong bat déng san ngay cang canh tranh gay git, cong tac
cham soc khach hang dong vai tro quan trong trong viéc nang cao nang luc canh tranh,
xay dyng uy tin thuong hiéu va duy tri méi quan hé 1au dai véi khach hang. Thong qua
qua trinh nghién ctru dé tai “Hoan thién cong tac cham séc khach hang tai Cong ty CO
phan Cen Mién Trung”, khoa luin di hé thdng héa duge nhitng co s& 1y ludn vé chim
soc khach hang, dong thoi phén tich va danh gia thuc trang hoat dong chiam soc khach
hang tai cong ty trong thoi gian qua.

Qua qua trinh phan tich, c6 thé thay Cong ty C6 phan Cen Mién Trung di dat duoc
nhiéu két qua tich cuc trong cong tac cham séc khach hang nhu xay dung dugc quy trinh
cham soc khach hang twong ddi rd rang, d6i ngii nhan vién co tinh than hd tro khach
hang, da dang cac hinh thirc chdm soc va tirng budc ting dung cong nghé vao hoat dong
cham soc khach hang. Nhiing yéu to ndy da gop phan nang cao muc do hai long cua
khéach hang va hd trg hoat dong kinh doanh ctia cong ty

Tuy nhién, bén canh nhitng két qua dat dugc, cong tac cham soc khach hang tai
cong ty van con ton tai mot s6 han ché nhu chat luong cham soc khach hang chua déng
déu, hoat dong cham séc sau ban hang chua thuc sy hiéu qua, viéc ing dung cong nghé
con han ché va chua xay dung dugc chinh sadch cham séc riéng cho tirng nhom khéach
hang. Nhirng han ché nay anh hudng dén trai nghiém cua khach hang ciing nhu kha nang
duy tri mbi quan hé 1au dai véi khach hang ctia doanh nghiép.

Trén co sé nhitng van dé da phan tich, khoa luan da dé xuat mot sd giai phap nham
hoan thién cong tic cham soc khach hang tai Cong ty C6 phan Cen Mién Trung nhu
nang cao chat luong do1 ngii nhan sy cham soc khach hang, hoan thién hoat dong cham
soc sau ban hang, dau tu tng dung cong nghé va xay dung chinh sach chim soc khach
hang phu hop véi tirng ddi tuong khach hang. Néu dugc trién khai déng bd va hi¢u qua,
cac giai phap nay s& gop phan nang cao chat luong dich vu, gia ting su hai 10ng va long
trung thanh ctia khach hang, tir d6 nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh va vi thé
canh tranh ctia cong ty trén thi truong.

Do han ché vé thoi gian, kién thirc va kinh nghiém thuc té nén khoa luan kho tranh
khoi nhitng thiéu sot nhat dinh. Em rat mong nhan dugc nhitng ¥ kién déng gop tir quy

thay c6 va doanh nghiép dé bai khéa luan dugc hoan thién hon.
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TRUONG PAI HOC KIEN TRUC PA NANG CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
KHOA KINH TE DPoc lap - Tw do - Hanh phiic
BO MON QUAN TRI KINH DOANH

Pa Nang, ngdy ... thang ...... nam 2026

MAU PON KHAI BAO SU DUNG Al

Khai bio ciia Sinh vién vé viéc Sir dung Tri tué¢ Nhan tao Tao sinh ¢6 Trach nhiém
T6i, Nguyén Thi Kiéu Oanh, cam doan rang toi da sir dung c6 trach nhiém céac cong
cu Tri tu¢ Nhan tao Tao sinh (GenAl) trong qua trinh chuin bi Khoa luan nay.

Bang viéc ky vao don nay, tdi xac nhan cac ndi dung sau:
1.  Khai bao sir dung Al
Vui 1ong cho biét ban c6 sir dung bét ky cong cu Al tao sinh nao (vi du: ChatGPT,
Gemini, v.v.) trong vi¢c tao ra bai lam nay hay khong:
. L1 Cé, t6i c6 su dung cac cong cu Al trong bai danh gia nay.
. [0 Khéng, t6i khong st dung bat ky cong cu Al nio.
2. Chi tiét vé viéc sir dung AI (Néu ban chon "Cé" & trén)
. Cac cong cu Al da sir dung:
Céc cong cu Al da su dung: Grok Al, Claude, Chat GPT.
. Muc dich sir dung Al:
H6 trg bién soan, tom lugc va chinh sira ndi dung; dé xuat cach dién dat, trinh bay
16 rang, logic hon; dong thoi kiém tra 15i chinh ta va tinh lién két cua vin ban.
. Cic phan cu thé ¢ su hd tro ciia Al:

- HO tro tim kiém va tong hop ndi dung ma tic gia da thu thap phan Chuong 1).

- HO trg viét va dién dat lai noi dung dya trén céc thong tin, s6 liéu va y tuong do
tac gia tu thu thap, tong hop va xay dung, bao gdm cac phan: 2.2.1 (M6i trudng vi mo);
2.2.2 (Moi truong vi mo); Bang 2.1 (Phan tich cac d6i thu canh tranh); 2.4.5 (Noi dung
céc bude trong so dd); 2.4.6 (Nhan té anh huong dén cong tic chim soéc khach hang);
3.2 (Giai phap hoan thién cong tdc cham soc khach hang).

. T6i xac nhan rang téi da xem xét ki luéng va xac thye tit ci ndi dung
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do Al tao ra vé tinh chinh xac, tinh nguyén ban va sy phu hep.
o1 Co
3. Liém chinh, Trach nhiém Hoc thuit va Tuéin thi Pao dic va Phap
luat
- T6i chju trach nhiém hoan toan vé ndi dung ctia bai ndp nay va xac nhan rang
AI chi duogc st dung nhu mot cong cu hd trg, khong phai 1a tac gia chinh cho bai lam
cua tor.
- Toi x4c nhan rang Al khong duoc st dung dé nguy tao, lam gia hodc thao ting
dir licu.
- T6i d3 dam bao rang khong c6 dir liéu bi mat hodc riéng tu ndo duogc chia sé véi
cac cong cu Al ma khong c6 su cho phép thich hop.
- T6i d3 tuan thu tat ca cac yéu cau phap Iy lién quan dén bao vé dir liéu va so hitu
tri tué, dong thoi da trich din ngudn mét cach thich hop.
- Bai danh gia nay phan anh nd luc tri tué ca nhan cta toi, va trach nhiém dbi véi
bai 1am nay hoan toan thudc vé ca nhan toi.
Cam két
- T6i hiéu réng bat ky su thiéu tuan thi nao ddi véi viée sir dung Al ¢6 trach nhi€m,
bao gém viéc khong khai bao str dung Al hodc trinh bay sai su that, co thé dan dén viéc
Khoa luan tbt nghi¢p cua toi bi tur chdi ma khong can xem xét thém.
- Bang viéc ky vao don nay, t6i khang dinh rang bai ndp nay phan anh trung thuc

bai lam cua t61 va to1 da tudn thu cac nguyén tac st dung Al co6 trach nhiém.

Chtr ky: Ngay:
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