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LOI MO PAU
1. Ly do chon deé tai

Thoi gian gan day, dich vu cham séc khach hang c¢o vai tro rat quan trong trong
viéc nang cao loi thé canh tranh cua céc doanh nghiép kinh doanh dich vy, gitp doanh
nghiép khac biét hoa duoc hinh anh chat luong dich vu cua minh trong tam tri khach
hang gia ting khach hang trung thanh, thu hut khach hang tiém ning.

Cham séc khach hang 13 hoat dong mang tinh chién lugc canh tranh cua doanh
nghiép dé tiép can va giir chan khach hang ca bang "chat xdm" va tinh cam. Dau tu cho
chiam séc khach hang khong phai 1a cac khoan chi phi thong thuong, ma 1a dau tu co
tinh 1au dai, mang tam chién luoc, va phai dua trén nén tang caa vin héa doanh nghiép,
mot van dé ciing phai dau tu va phat trién 1au dai.

La mot thuc tap sinh tai Cong Ty C.L.M.E.C, em duoc thuc tap & phong Ké Hoach
Tong Hop trong em duoc phan cong ¢ bd phan chin soc khach hang tu van vé ni that.
Trong qua trinh thuc tip em duogc biét Cong Ty dang hudng dén khach hang chi yén Ia
khanh hang T6 Chure, va Cong Ty dang chuyén huéng nham dén khach hang ca nhan va
ho gia dinh tuy nhién em nhan thay rang Cong Ty con chua manh vé mang chim séc
khach hang, dugc biét doanh thu nhitng nim gan day c6 dau hiéu giam. Qua trinh thyc
tap em quan sat thiy dugc Cong Ty s6 lugng nhéan vién it nhung d¢am nhiém nhiéu mang
cdng viéc nén chua dam bao hiéu qua trir nhitng bo phan chuyén mén nhu kién trdc, xay
dung.

Thoi gian gan day, dich vu chdm séc khach hang o vai tro rat quan trong trong
viéc nang cao loi thé canh tranh cua cac doanh nghiép kinh doanh dich vy, gitp doanh
nghiép khac biét hoa duoc hinh anh chat luong dich vu cua minh trong tam tri khach
hang, thu hat khach hang tiém ning. Dich vy chiam soc khach hang chinh 1a mét trong
nhitng vii khi canh tranh quan trong céc doanh nghiép can phai xay dung va dé c6 thé
bao vé va phat trién thi phan caa minh. Hién nay, mot sb cong ty Kién tric ¢ Pa Néng
dang c6 thé manh vé cham séc khach hang cling nhu day manh vé Marketing nhu: Cong
ty TNHH Thiét Ké Va Xay Dung SBS, Cong ty TNHH Xay dung va Noi that TAKI
HOUSE, Cong ty TNHH Tu van Kién trdc va Xay dung Winhouse,...

Cong Ty C6 phan C.I.M.E.C 1a cong ty hoat dong trong linh vuc Kién tric va
Xay dung, chua co thé manh nhiéu vé bén chim séc khach hang va tr van ciing nhu

chua xuat hién trén mang x& hoi, kho cho cac khach hang tiém nang tiép can duoc véi



doanh nghiép. Nhan thirc duoc tam quan trong va y nghia cua van dé trén, véi nhiing
kién thirc da dugc hoc tap va thuc tap truc tiép tai Cong ty C6 phan C.1.M.E.C. Em quyét
dinh dé xuét dé tai: “ Mot sé giai phap nham hoan thién céng tac chim séc khach
hang tai Cong Ty C6 Phan C.LM.E.C”.
2. Muc tiéu nghién ciru
Muc tiéu nghién cru cua dé tai tap trung vao ba ndi dung chinh sau:
- Lam 15 co s ly luan vé cong tic cham soc khach hang
- Tim hiéu, danh gia thyc trang chim séc khach hang cua Cong ty C6 phan
C.LM.E.C
- TUr 46 dwa ra mot s giai phap dé hoan thién quy trinh chim soc khach hang cua
Cong ty C6 phan C.I.M.E.C
3. Poi twong va pham vi nghién ciru
- Béi tugng nghién ctu cia dé tai: Mot sb giai phap hoan thién quy trinh cham soc
khach hang cua Cong ty C6 phan C.1.M.E.C.
- Pham vi nghién ctu cua dé tai:
+ V& khong gian: Pé tai duoc thyc hién trong pham vi Cong ty Co phan C.I.M.E.C
+ V& thoi gian: S6 liéu, phan tich nghién ciru tir nam 2022 — 2023
4. Phwong phap nghién ciru
Phuong phap thu thap s6 liéu: Dit liéu thir cap: dé tai thu thap tir dit liéu thir cap
bao gom théng tin sb lidu vé lich st hinh thanh, co ciu t6 chic, cac bao céo tai chinh,
bao c4o hoat dong kinh doanh cua Céng ty C6 phan C.I.M.E.C, ddng thoi tham khao
mot s tai liéu lién quan trén internet.
5. Noi dung nghién ciu
- Co s6 ly luan vé cham séc khach hang
- Phan tich thuc trang quy trinh chim séc khach hang tai Cong ty Co phan
C.I.ME.C
- Xac dinh nhimng diém chua phu hop, con han ché trong quy trinh hién tai
- D& xuét cac bién phép cu thé hoan thién quy trinh:
+ Tuyén dung nhan vién chim soc khach hang
+ Ung dung cong nghé vao quan ly khach hang
+ Xay dung kénh mang x& hoi

+ Nang cao chat lwong théng tin cung cap cho khach hang



6.  Bo cuc dé tai
Phan 1: Loi mé dau
Phan 2: Noi dung nghién cau
Chuong 1: Co sd Iy luan vé hoat dong chiam séc khach hang
Chuong 2: Tong quan vé cong ty va thuc trang vé hoat dong chim soéc khach
hang tai Cong ty C6 phan C.1.M.E.C
Chuong 3: Mot sb giai phap hoan thién hoat dong cham soc khach hang
Phan 3: Két luan chung



LOI CAM ON

Loi dau tién trong bai khoa luan, em xin chan thanh cam on dén Giang vién huéng
dan c¢6 Nguyén Thi Thu Ha da tan tinh huéng dan, giai dap thic mac trong qué trinh
nghién ctru va tao moi diéu kién dé em hoan thanh tét khoa luan tét nghiép nay.

Xin guri 161 cam on dén Ban gidm hiéu nha truong clng quy thay cb trong khoa
Quan tri kinh doanh Trudng Pai hoc Kién Truc Pa Néng di tan tinh chi day trong subt
4 nam qua. Kién thirc em duoc thu nhan va day bao khong chi 1a nén tang dé hoan thanh
bai nghién ciru ma no6 con la hanh trang cho con duong phia trudc cua em.

Em ciing xin gt 10i cam on sdu sic dén cac anh chi trong Cong ty C6 phan
C.IM.E.C d3 quan tam gitip d& va tao co hoi cho em duoc tiép xUc v6i moi truong 1am
viéc thuc té.

Tuy d4 nd lrc hét sirc nhung do su han hep vé thoi gian va kinh nghiém con han
ché nén trong bai nghién ctiru khdng tranh khoi nhitng thiéu s6t. Kinh mong quy thay co
g6p ¥ dé bai nghién ctru duoc hoan thién hon.

Ky tén

Nguyén Thi Ngoc Lan
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CHUONG I: CO SO LY LUAN VE HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG
1.1 Téng quan vé khach hang
1.1.1 Khai niém vé khach hang

Khéach hang duoc hiéu 1 td chirc hay c& nhan tiép nhan san pham. Trong bét cir
hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép thi khach hang dong vai trd hét sic quan trong,
vi thé muén kinh doanh thanh céng thi doanh nghiép phai ludn dit khach hang & vi tri
trung tm. Tac 1a doanh nghiép phai hiéu va hanh dong dwa trén nhu cau khach hang.

Khach hang 1a nguoi mua hoac ¢6 su quan tam, theo ddi mot loai hang hoa hoac
dich vu ndo d6 ma su quan tdm nay c6 thé dan dén hanh déng mua ".

Khach hang la d6i twong phuc vu cia doanh nghiép, 1a yéu té quan trong nhat
quyét dinh tai su thanh bai trong kinh doanh. Doanh nghiép c6 chién luoc ban hang tét
s& phuc vu t6t khach hang va khai thac hiéu qua tiém ning cta thi truong.

S6 luong va dic diém cua khach hang s& quyét dinh quy mé, co cau thi truong
va quy dinh muc tiéu, chién luoc ban hang caa doanh nghiép. Nhu cau caa khach hang
thuong khong dong nhat va thuong xuyén bién dong. Su bién dong cua nhu cau anh
huong dén viéc thuc hién cac chién thuat, cac hoat dong tac nghiép ban hang.

1.1.2 Phan loai khach hang
a. Khach hang cé nhan

Khach hang ca nhan 1a nhiing ngudi mua sam va tiéu ding nhiing san pham
va dich vu nham thoa man nhu cau va wéc muébn ca nhan. Ho 1a ngudi cudi cung tiéu
ding san pham do qua trinh san xuét san pham tao ra. Cac dic diém cua khéach hang
ca nhan: - C6 quy mo lén va thuong xuyén gia ting - Song rai rac, phan tan ¢ khap
moi noi - Rat khac nhau vé tudi tac, gigi tinh, thu nhap, trinh d vin hoa, sé thich..
Diéu do tao nén su phong phu va da dang vé nhu cdu mua sam va sir dung hang hoa -
Mua siam hang héa cho muc dich c4 nhan, nhu ciu ca nhan ludn thay d6i nhanh chéng.

b.  Khéch hang té chuc

Khach hang t6 chuc 1 tat ca té chirc mua hang hda va dich vu dé sir dung vao
viéc san xuat ra cac san pham khac hay dé ban lai, cho thué hoic cung ttng cho nhirng
ngudi khac bao gom ca viée mua dé phuc vu cho co quan cong quyén hoac cac doanh

nhiép.



1.1.3 Vai tro khach hang

Khéach hang 1a van dé sdng con cua bét ky to chice nao, d6 1a muc tiéu cua hang
ngan nhan vién va la ngudi mang lai hang ty doanh thu. C&c doanh nghiép thanh céng
la cac doanh nghiép quan 1y duoc toan b chu ky mua sam caa khach hang chir khéng
phai la thyc hién thanh cdng ting thuong vu mua ban. Khach hang tao nén thi truong,
quy mé cua khach hang tao nén quy mé cua thi truong. Muc dich chinh ctia mét doanh
nghiép 1 tao ra mot khach hang bai vi d6 1a khach hang s& xac dinh tiém ning ting
trrong cua mot doanh nghiép.

Ngoai viéc mua hang hoa va str dung dich vu cua cong ty, khach hang con dong
vai trd 13 ngudi tuyén truyén théng tin, mdi khach hang 13 ngudi tuyén truyén vé dich
vu cua doanh nghiép trong moi Ilc. Gia sir, khach hang tuyén truyén thong tin tot vé
doanh nghiép thi vai tro cua khach hang con quan trong hon ca nhan vién ban hang.
Nguoc lai, khach hang ciing c6 thé gitr vai trd 14 d6i tha cia doanh nghiép trong truong
hop khach hang truyén di nhiing thdng tin khdng hay vé doanh nghiép thi phai mat mot
thoi gian rat dai va mat rat nhiéu cong sac méi lay duoc niém tin.

Khach hang 1a d6i tac trong qua trinh cham soc, khach hang ¢ trach nhiém cung
cap thdng tin chinh xé&c, phan hoi kip thoi dé doanh nghiép c6 thé phuc vu tét hon. Su
hop tac giita khach hang va doanh nghiép gilp t6i wu héa trai nghiém va giam thiéu
xung dot.

Xu hudng mai trong vai tro cta khach hang trong cham séc khach hang, tang
cuong trai nghiém tu phuc vu (Self-service): Khach hang ngay cang c6 xu hudng tu tim
kiém thong tin qua chatbot, FAQ, ung dung di dong. Ca nhan hoa dich vy: Dix lidu Ion
(Big Data) va tri tué nhan tao (Al) gitp doanh nghiép hiéu rd hon vé tirng khach hang,
nhung chinh khach hang ciing phai cung cap dit liéu dé ca nhan hoa trai nghiém. Khach
hang tham gia vao qua trinh d6i méi san pham/dich vu: Nhiéu doanh nghiép thu thap y
kién khach hang dé phat trién san pham phu hop hon.

1.1.4 Lgi ich khach hang
a. Ddi véi khach hang

Khéch hang ciing dong vai trd vo ciing quan trong khi sin sang chim séc khach
hang véi nhitng dich vu tét nhat dugc dua ra dya trén so thich cling nhur mong mudn
cua khach hang. Gop phan thuc day méi quan hé lau dai gitta khach hang va doanh

nghiép, gitp khéach hang hiéu rd hon vé doanh nghiép. Khach hang cii ctia ban cam



thay nhiing gi lién quan dén yéu cau va muc dich cua ho dugc ban quan tam mot cach
nghiém tac nhu: ngay sinh, so thich, nhu cu...
b. Bdi vai doanh nghiép

Doanh nghiép cé thé luu trit thong tin vé& khach hang cua ho, nhitng théng tin
nay luén 1a nhitng thong tin can thiét dé mot doanh nghiép c6 thé tién hanh phan tich
va tir d6 tim ra co hoi kinh doanh véi khach hang. Khach hang gidp doanh nghiép gitr
khach va long trung thanh cua khach hang dugc néng cao. Khach hang giup doanh
nghiép quan ly khach hang, Iing nghe y kién khach hang. d& dang quan ly tinh hinh
kinh doanh va phét trién cua doanh nghiép trong quéa kht, hién tai va du doan tvong
lai. Gitp doanh nghiép quang ba san pham, thuong hiéu nhanh chéng, dé dang va tiét
kieém chi phi. Khach hang la céng cu hd trg gitp doanh nghiép quan Iy nhan vién kinh
doanh mot cach hiéu qua nhat, tap trung nhat. Giam chi phi — Tang loi nhuan Giam
thiéu cac phan mém tng dung khac chong chéo va khéng théng nhat, gy khé khin
trong viéc st dung va va ton chi phi dau tu
1.2 Co 6 Iy luan vé hoat dong chim séc khach hang
1.2.1 Khéi niém vé chiam séc khach hang

Theo nghia tong quéat nhat, cham so6c khach hang (hay dich vu khach hang —
Customer Care) la tat ca nhitng gi can thiét ma doanh nghiép phai lam dé théa man nhu
cau va mong doi cta khach hang, tic 12 phuc vu khach hang theo cach ma ho mong
muén dugc phuc vy va 1am nhiing viéc can thiét dé giir cac khach hang minh dang co.

Nhu viy, chim soéc khach hang 13 mot bo phan quan trong cua ly thuyét
Marketing. Trudc hét, cham soc khach hang 1a mot bo phan cau thanh caa san pham
cung cap cho khach hang. Trong 3 cip do ciia san pham thi cap d6 3 nay chinh 1a vii khi
canh tranh caa cdng ty. Cac dich vu cham soc khach hang cua cap d6 nay s& ngay cang
phong phu cung vai mic do canh tranh trén thi truong. Canh tranh hién nay khdng chi
la canh tranh v& san pham ma cong ty l1am ra tai nha may caa minh ma vé ca céc dich
vu gop phan 1am cho san pham hoan chinh. Mét trong nhitng dich vu d6 tuc 1a lam tot
cong tac cham soc khach hang.

Cham soc khach hang khong c6 nghia 1a néu véi mot san pham hay dich vy ti
ma c6 cong tac cham soc khach hang tét van giir dugc khach hang. C6 3 yéu té then
chét quyét dinh viéc 1am thoa man khach hang dé 1a: Cac yéu tb san pham, cac yéu té

thuan tién, yéu té con nguoi



1.2.2 Muc dich cia cham séc khach hang

Muc dich cta cham so6c khach hang 1a dé 1am hai long khach hang dang c6 théng
qua viéc phuc vu ho theo cach ma ho mong mudn, tao méi quan hé gan b than thiét 1au
dai va thé hién tinh chuyén nghiép cua cong ty. Cong ty thuc hién cong tic chim séc
khach hang nham huéng vao thoa man nhu cau caa khach hang, cac loi ich khi sir dung
san pham, vé gia ca, chat lwong san pham hoic duoc huong céc dich vu kém theo khi
sir dung san pham ... Viéc hai 1ong véi san pham sé rat anh huong dén quyét dinh hanh
vi mua sau nay. Khéach hang ngay nay 1a nhitng con ngudi day doi hoi, muén duogc ddi
xtr nha nhin, duoc tén trong va duoc nghe nhitng 10i cam on chan thanh. Nhiing diéu
ma khéch hang can hoi khi mua san pham dich vu d6 1a chat luong dich vu. Vi vay, hé
théng cham soc khach hang s& di theo mot quy trinh tan tuy, chuyén nghiép dang ngay
cang trd nén quan trong va can thiét d6i vai cac nha kinh doanh.

Nhu vay, ngoai sy canh tranh vé gia ca, chat lugng doanh nghiép con phai quan
tam dén viéc cung cap céc dich vu khach hang, 1am tét cong tac chim soc khach hang
dé c6 duoc khach hang than thiét nhiéu hon va 6n dinh hon.

1.2.3 Vai tro cia hoat dong chim soc khach hang

Cham soc khach hang gop phan thu hit khach hang tiém nang: Cac nghién ciru
chi ra rang, mot khach hang duoc thoa man s& néi tét voi ngudi khac, mot khach hang
khong thoa man s& néi xau voi ngudi khac hozc nhiéu hon, do con ngudi thuong ¢é xu
huéng phan nan hon 1a khen ngoi. DU thé nao di ching nira thi anh huéng cua théng tin
truyén miéng déu 1a rat 1on va né gop phan quyét dinh dén sé lugng khach hang cua
doanh nghiép trong tuong lai.

Cham soc khach hang giap doanh nghiép duy tri dugc khach hang hién tai va tao
ra cac khach hang trung thanh: Bé duy tri khach hang hién tai tic 1a khién cac khach
hang d6 tiép tuc sir dung san pham va dich vu, doanh nghiép rat can ch trong vao cac
hoat dong chiam séc khach hang. Mot khach hang mua lap lai nhiéu 1an mang lai loi
nhuan cho doanh nghiép I6n hon nhiéu 1an so véi mot khach hang méi, do doanh nghiép
phai chi it tién hon dé 18i kéo ho. Vi vay, chi can lam cho khach hang hai long, ho s& &
lai. Cham soc khach hang tao nén moét sgi ddy vo hinh rang budc, gitr chan khach hang,
gitp doanh nghiép gay dung duoc mot lugng khach hang trung thanh dong dao. Co duoc
khach hang trung thanh ngudn tai san vo gia cua bat ci mot doanh nghiép nao, doanh

nghiép sé giam bt dugc ganh nang caa ap luc canh tranh, duy tri dugc mac d6 doanh



thu nhat dinh va c6 thé ting doanh thu nhéat dinh va c6 thé ting doanh thu bang san pham
ma&i dén ho.

Cham séc khach hang giap doanh nghiép giam chi phi kinh doanh: C6 nhiéu
khoan dang ké s& giam néu doanh nghiép thyuc hién tot cong tac cham séc khach hang.
Trudc hét 1a chi phi tim kiém khach hang méi bén canh d6 doanh nghiép ciing tranh
dugc chi phi xir 1y, khic phuc hau qua do khéach hang khéng hai 1ong gay ra, d6i khi chi
phi nay khéng thuc su luong trudc duoc.

Chim soc khach hang tot nang cao kha ning canh tranh: Sy phat trién khoa hoc
cdng nghé cho phép cac doanh nghiép cé thé cung cap cac san pham dich vu véi muac
chat lwong mong mudn san pham cung cp ngdy cang c6 xu hudng twong tu nhau vé
tinh ning cong dung va gia ca. Sy canh tranh vé gia va chat lwong dan nhuong chd cho
canh tranh vé cung cap dich vu khach hang, doanh nghiép nao chiam séc tot s& c6 duoc
khach hang than thiét nhiéu hon va 6n dinh hon.

Cham s6c¢ khach hang tao dong luc trong doi nga nhan vién doanh nghiép, cham
soc khéach hang tét gitp cho doanh nghiép tang truéng, moi ngudi ¢6 cho 1am on dinh,
thu nhap cao. Mac thu nhip cao hon co hoi nhiéu hon dé phat trién ban than va su
nghiép, su doan két phdi hop hanh dong chit ché hon, hiéu qua hon.

Nhu vay hoat dong cham soc khach hang c6 vai tro vé cung quan trong trong
hoat dong ban hang cua mét cong ty, vi nd c6 kha nang anh huong rat 16n d¢én doanh sé
ban hang cua cong ty. Viéc thuc hién hoat dong cham soc khach hang chu déo va cé thé
dap tng duoc yéu cau nguyén vong caa khach hang thi cong ty c6 thé c6 dugc hinh
tugng tot dep caa minh trong 1ong khach hang, tir d6 that chat hon méi quan hé gita
khach hang vai cong ty, 1am cho khach hang gan b6 véi cong ty, tin nhiém san pham
cua cong ty va tro thanh khach hang trung thanh luén tin twéng va sir dung san pham
cua cong ty
1.2.4 Mt sé nguyén tic chiam séc khach hang

- C6 tinh than trach nhiém cao: Pé viéc cham soc khach hang dugc hidu qua, doi
hoi doi ngii nhan vién cham so6c khach hang phai la nhirng nguoi tan tdm, vui vé, lam
viéc vai tinh than trach nhiém cao. Ludn san sang giai quyét tat ca nhiing van dé khi

khach hang gap phai.



- Linh ddng trong viéc cham so6c khach hang: Viéc tao duy tri, git lién lac vai
khach hang s& gitp khach hang cam thiy duoc quan tam. Tuy nhién, doanh nghiép can
c6 ké hoach cuy thé khi 1am viéc tranh 1am phién dén khach hang khi khéng can thiét

- Ling nghe va thau hiéu khach hang: Chu dong ling nghe y kién, mong mubn va
phan hoi tir khach hang. Dat cu hoi dé hiéu ré nhu cau thyc sy cia ho. Dung ki ning
phan hdi tich cuc dé thé hién sy quan tam.

- Giao tiép rd rang, chuyén nghiép: St dung ngdn ngit than thién, d& hiéu, pha hop
véi tirng nhém khéch hang. Tranh thuét ngix chuy&n mén qua phic tap khi trao d6i. Ludn
giit thai do chuy@n nghiép, lich su trong moi tinh hudng.

- Giai quyét van dé nhanh chong, hiéu qua: Pap ang yéu cau caa khach hang cang
nhanh cang tét. Néu khdng thé giai quyét ngay, can thdong bao thoi gian du kién va cap
nhat tién trinh. Pua ra cac giai phéap linh hoat, vu tién su thuan tién cho khach hang.

- Canhan hoa trai nghiém khach hang: Ghi nhé thong tin khach hang (tén, lich sir
mua hang, s& thich). Tuy chinh dich vu dé phu hop véi tirng khach hang. Gui 1oi chic
mirng vao céc dip dic biét (sinh nhat, ngay I&, v.v.).

- Lubn gitr thai do tich cuc va than thién: Duy tri giong diéu vui vé, hoa nha khi
giao tiép. Khdng phan &ng tiéu cuc ngay ca khi khach hang khé tinh. Thé hién su dong
CAM Va sin sang gitp do.

- Tao sy tin tuéng va minh bach: Cam két nhitng gi c6 thé thyuc hién, khéng hira
sudng. Giai thich rd rang cac chinh sach, diéu khoan khi can. Xu Iy cac khiéu nai mot
cach cong bang va trung thyc.

- Luén theo di va cai thién dich vu: Gui khao séat hoac yéu cau phan hdi sau mdi
lan hd tro. Phan tich dit liéu khach hang dé nang cao chat luong dich vu. Cai tién quy
trinh cham soc khach hang dya trén phan hoi thyc té.

1.3 Quy trinh hoat dong chim soc khach hang
1.3.1 Quy trinh hoat dgng cham séc khach hang
1.3.1.1 Giai doan trwéc khi ban

Cham soc khach hang trude khi béan 12 qua trinh tao dung méi quan hé va tuong
tac tich cuc véi khach hang trude khi ho quyét dinh mua san pham hoac dich vy. Pay 1a
giai doan khach hang bat dau c6 su tiép xdc tryuc tiép vai cong ty, muc dich cua hoat

dong nay 1 giup khach hang hiéu rd hon vé san pham va dich vu dé ho ¢ thé ra quyét



dinh mua mot cach chinh xéc, song song vai d6 1a dam bao dugc su hai long khi ra quyét
dinh lya chon san pham.

Hoat dong nay bao gom : (1) Thu thap théng tin khach hang, (2) Hb trg khach
hang thudng xuyén, giai dap cac thic miac ma khach hang gap phai, (3) Tu van, gidi
thiéu, thuyét phuc.

(1) Thu thap thdng tin khach hang

Pay 1a bude dau tién va quan trong vi doanh nghiép can xac dinh, thu thap, nam
rd thdng tin cua cac khach hang tiém ning nhu tén, thu nhap, nghé nghiép,... va cac
thong tin lién quan dén nhu cau hanh vi va s¢ thich cua khach hang.

Doanh nghiép c6 thé goi dién truc tiép, st dung cac chatbot tu dong, phan tich
dir liéu tir cac nén tang mang xa hoi hodc gui form khao sat qua email dé nim duoc
théng tin khach hang.

(2) Hb tro khach hang thwong xuyén, giai dap cac thiac mac ma khach hang gap
phai

Pé tu van mot san pham/dich vu cong ty can cung cap day du chi tiét va chinh
xac vé san pham/dich vy d6. Biéu nay gilp khach hang hiéu rd va co day du dir liéu dé
dua ra quyét dinh lya chon, déng thoi tao dugc su chuy@n nghiép, do tin ciy cao ngay
tir ban dau. Céc thac mac ma khach hang gap phai ludn ludn can duoc giai dap nhanh
chéng va cy thé, nham thé hién sy nhiét tinh va uy tin cua cong ty d6i véi lgi ich va nhu
cau cua khach hang.

Doanh nghiép can tap trung ch trong vao nhu cau caa khach hang dé phan tich,
dua ra nhitng phuwong an phu hop va gitp khach hang hiéu ré san pham/dich vu c6 thé
dap Gmg dtng v6i mong muén cua ho. Tir d6 khach hang c6 thé danh gia va lya chon tin
tuong, an tam khi ra quyét dinh mua hang.

(3) Tuw van, giéi thiéu san pham/dich vu, thuyét phuc

Khi khach hang di c6 du thdng tin can thiét, doanh nghiép can tap trung vao
chuyén mén, di sau vao viéc gisi thiéu san pham/dich cu thé, tu van nhitng san pham
pht hop, cac chi phi hop ly, san pham mang gié tri doc dao.

Dé tang tinh thuyét phuc doanh nghiép c6 thé sir dung cac phuong phép nhu chia
s¢ feedback tir cac khach hang cii, hinh anh thyc té, cac dy an thuc té nham thuc day
tinh quyét dinh mua hang. O viéc nay nhan vién, ky thuat dong vai tro rat quan trong

trong viéc thuyét phuc, ho can cd k¥ ning giao tiép va trinh d6 chuyén mén cao, hiéu rd



vé san pham/dich vu caa cong ty dé tu van mot cach chuyén nghiép, tao duge do tin cay
va gilp khach hang tu tin hon khi ra quyét dinh mua.
Giai doan trong khi ban

Giai doan trong ban hang 13 giai doan dién ra trong suét qué trinh khach hang va
cong ty thyc hién giao dich, trao d6i mua hang. Muc tiéu cua giai doan nay 1a dam bao
trai nghiém caa khach hang, quyét dinh chon san pham/dich vu din ra thuan lgi va dang
dan, tir khi quyét dinh mua dén khi nhan dugc san pham/dich vu.

Hoat dong nay s& bao gdm (1) Tiép nhan va xu ly san pham/dich vu, (2) Tu vén
va hd tro trong qua trinh mua san pham/dich vy, (3) Chét don ky hop dong giao dich,
(4) Theo doi don va giao hang

(1) Tiép nhan va xi ly san pham/dich vu

Khi khach hang quyét dinh dinh mua san pham/dich vy, cong ty can xac nhan don
hang nhanh chéng va chinh x4c, dong thoi cung cap thdng tin chi tiét vé san pham, gia
ca va cac diéu kién lién quan dén giao dich.

(2) Tw van va hd tre trong qué trinh mua san pham/dich vu

Trong qua trinh mua cong ty can giai dap thac mac cua khach hang vé san
pham/dich vu, tu van dé phu hop véi tirng nhu cau caa khach hang gitp cho khéach hang
nam duoc rd Vé tinh nang, cong dung va cach sir dung, hiéu rd hon vé san pham/dich vu
minh di lya chon. Huéng din khach hang tim kiém san pham d& dang va hd tro trong
viéc lya chon dé khach hang dé quyét dinh mua san pham/dich vy hon.

(3) Chét don ky hep dong giao dich

Khi khach hang da di dén quyét dinh ky hop dong, qué trinh giao dich can duoc
thuc hién nhanh chong, chinh xac, chuyén nghiép, dam bao thanh toan ré rang va cung
cap day du hoéa don gidy to lién quan. Thuc hién dung cac diéu kién trong hop dong,
giai thich rd cho khach hang vé ting diéu khoan dé khach hang an tam nhiing thong tin
ma cong ty cung cap.

4) Theo doi don va giao hang

Doanh nghiép can theo ddi tién d6 giao hang va cap nhat cho khach hang vé tinh
hinh don hang. Thuc hién dung tién do dé mang dén sy hai 10ng cho khéach hang vé san

pham/dich vu



1.3.1.2 Giai doan sau khi ban

Giai doan sau khi ban 13 giai doan cham soc khach hang va xay dung duy tri méi
quan hé vai khach hang, 1a sy quyét dinh c6 quay tré lai hay duoc khach hang gidi thiéu
dén cac khach hang khac tiém ning cho cong ty. Muc tiéu cta giai doan nay 1a dam bao
khach hang hai long véi san pham/dich vu, giai quyét cac khiéu nai, van dé phét sinh
cho khach hang.

Hoat dong gom (1) Tiép tuc theo doi don hang va xir Iy van dé phét sinh, (2) Pdng
hanh cung khach hang xuyén suét qua trinh, (3) Giai quyét nhanh chong cac khiéu nai
cua khéach hang, (4) Xay dung mdi quan hé lau dai.

(1) Tiép tuc theo déi don hang va xir Iy cac van dé phat sinh

Cong ty can theo dbi va hd tro khach hang vé san pham/dich vu c6 bi phét sinh
khong, nhanh chéng xt ly cac van dé gay can tré khi khach hang trai nghiém, khi mua
san pham/dich vu khéach hang ludn muén san pham/dich vy caa minh trai nghiém suén
sé, Vi vay cong ty can phai chuyén nghiép trong khau xu Iy tinh hudng hay van dé phat
sinh dé khach hang c6 mét trai nghiém tuyét voi.

(2) Pong hang cung khéach hang xuyén sudt qua trinh

Cong ty can cap nhat lién tuc vé tinh hinh san pham/dich vu ma khach hang da
mua, lién hé dinh ky dé dam bao khach hang hai 1ong, hd trg giai dap thiac mac hoic
cung cap céc thdng tin méi cho khach hang. Ngoai ra con tra loi cau hoi hodc cung cap
cac dich vu thém nhu bao hanh, chinh stra, bao tri theo nhu cau khach hang. Viéc nay
thé hién cho khéach hang vé tin tuong va hop tac dién ra sudn sé

(3) Giai quyét nhanh chéng cac khiéu nai caa khéach hang

Giai quyét khiéu nai, thac mac cua khach hang: Doanh nghiép can cam két giai
quyét cac khiéu nai ciia khach hang vé bat ki sy khong hai 1ong nao cua khach hang
trong qua trinh khach hang str dung san pham cua doanh nghiép. Tat ca cac khach hang
déu c6 thé khiéu nai tai tru s& cong ty, diém ban hay qua hotline va chuyén vién s& tu
van, tiép nhan, giai quyét tan tinh dé khach hang cam thay hoan toan thoa man nhu cau.

Bén canh d6, mdi y kién déng gop va thic mic cua khach hang phai duoc nhan
vién tu van tim hiéu nguyén nhan, giai quyét thoa ddng moi yéu cau cua khach hang.
Doanh nghiép ciing nén thé hién sy quan tam vai khéch hang bang viéc: Chan thanh

ling nghe nhitng y kién, dong gop va phan nan cua khéch hang, 1am cho khach hang



thoai mai nhat va cam thay doanh nghiép luén cé trach nhiém véi san pham minh cung
cap.

(4) Xay dwng méi quan hé 1au dai

Chiam soc khach hang trude ban hang khdng chi dirng lai & viéc chét ban duoc san
pham/dich vu, ky hop ddng ma cong ty can phai xay dung mdi quan hé tét véi khéch
hang, tao su hai long va long trung thanh dé ho c6 thé con quay lai. Viéc xay dung mbi
quan hé céng ty c6 thé sir dung nhiéu cach nhu giri thu email cam on, cung cap nhirng
thong tin méi hay mai tham gia nhitng chwong trinh ¢6 khuyén mai, vu dai.

1.3.2 Cac phwong thirc cham so6c khach hang
a. Phwong thirc cham séc khdch hang truc tiép, tdp trung

Cham soc khach hang tryuc tiép tai noi trung bay va ban san pham, tai cac cira hang
dai 1y,...1a mot hinh thac rat phd bién hién nay. CAc nhan vién chiam soc khach hang s&
thuc hién nhiém vu ban hang kiém ludn cham séc khach hang bang cach dua ra céc
thong tin tu van, cung cap thong tin vé san pham/ dich vu tryc tiép dén khach hang. Bén
canh d6 con c6 mét hinh thirc cham séc khach hang mét cach truc tiép khac d6 chinh 1a
tai cac trung tdm ho tro khach hang, hoic tham chi tai nha khach hang khi str dung san
pham/ dich vu caa cong ty.

Uu diém: Qua giao tiép tryuc tiép, nhan vién chim séc khach hang c6 co hoi hiéu
rd khach hang hon, nhan biét duoc tir thai d6 cua khach hang, tir d6 c¢6 thé diéu chinh
hanh vi ciia minh. Ngoai ngdn ngit 1i n6i con c6 su tac dong cua ngdn ngit co thé, biéu
dat sir quan tAm dén khach hang tét hon. Doi hoi ¢6 chuy&n mén hoa cao, thé hién duoc
tinh chuyén nghiép.

Nhwoc diém: Chi phi 16n, s6 luong trung tdm con han ché, doi khi con tao ra su
khong thuan loi cho khach hang vi khdng phai ai cung c6 diéu Kién dén tan noi dé duoc
phuc vu.

b. Chdm séc truec tiép phan tan tei diém ban hang

Pic diém hoat dong cham séc khach hang duoc thuc hién nay tai diém ban hang,
quay giao dich véi khach hang. Do nhan vién ban hang hoac nhan vién cham séc khach
hang thyc hién. Néu tai diém béan c6 bo phan chim soc khach hang riéng thi cong viéc
nay s& do nhan vién cham soéc khach hang thuc hién. Phd bién nhat thi van la do nhan
vién ban hang dam nhiém, ho vira 1a nguoi ban hang vira 1a nguoi ban hang vira la nhan

vién cham séc khach hang
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U'u diém: S6 lugng khach hang dugc cham séc ting 1én dang ké boi mang ludi
cac diém ban hang rong rai, chi phi dau tu thap

Nhwoe diém: chat lugng cham séc khach hang bi han ché do Ky ning, trinh do
cua nhan vién ban hang, chi dap tmg duoc nhitng yéu cau cham soéc khach hang don
gian, Chi la hoat dong kiém nhiém nén nhan vién ban hang doi khi khong toan tim toan
y Vv&i hoat dong cham s6c khach hang

Pham vi [6n phan b rai rac nén kho khin cho cong tac dio tao

c. Chiam séc truc tiép, phan tan tai dia chi khach hang

Dic diém cua chim soc khach hang nay dugc thuc hién tai dia diém khéch hang.
Hinh thirc nay duoc ap dung vai cac nhom khach hang 1on, khach hang dac biét. Doanh
nghiép cir nhan vién chuyén nghiép vé tan dia chi cua khach hang dé thuc hién chim
soc khach hang

Uu diém: hiéu qua cao, ching t6 su quan tam sau sac caa doanh nghiép dén
khéahc hang

Nhwoe diém: doi hoi doanh nghiép phai c6 luc luong chuyén vién chim séc
khach hang vai s6 lwong lém, c6 trinh do chuyén nghiéep

d.  Chdam séc gidn tiép

DPic diém 1a hinh thirc cham soc khach hang duoc thuc hién théng qua cac
phuong tién lién lac nhu: dién thoai, internet.. Nhan vién cham soc khach hang khong
can pha gap go truc tiép khach hang, ho 1am viéc vai khach hang mot cach gian tiép
thong qua cac phuong tién lién lac. Can t chirc doi ngi nhan vién c6 chuyén mén, b
tri 1am viéc 24/7. Trang bi hé théng thon tin da phwong tién phuc vu khéach hang

Uu diém: Khach hang duoc phuc vu bat cir noi dau, vao bat ca Iic ndo, khdng
gii han khong gian dia diém

Doanh nghiép c6 thé tiép can va phuc vu nhiéu khach hang véi chi phi khdng qua
cao

Nhwoe diém: Noi dung cac hoat dong chim séc khach hang chi 12 sy trao doi
thong tin, rat kho dé cé thé thuc hién cac hoat dong khac

Khong co sy tiép xdc tryc tiép, nhan vién khdng thé nhan biét duoc tam trang,

thai do ciia khach hang, khé dé co thé 1am ho hai long...
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1.3.3 Cac phuong tién cham séc khach hang

- Tong dai cham soc khach hang: Sé dién thoai hotline hoat dong 24/7 hoic theo
gio hanh chinh. C6 nhan vién tu van, hd tro ki thuat hoac tiép nhan phan hdi/than phién.

- Email cham séc khach hang: Hop thu riéng dé tiép nhan thic méc, phan héi hoic
yéu cau tir khach hang. C6 quy trinh tra 16i email chuy@n nghiép, dung han.

- Chat truc tuyén (Live chat): Tich hop trén website, app hoic cac nén tang mang
x& hoi. HO tro khach hang trong thoi gian thuc, phan hoi nhanh chéng.

- Mang x4 hoi: Facebook, Zalo, Instagram, TikTok, v.v. Dung dé twong tac véi
khach hang, tra loi inbox/comment, xt Iy khiéu nai.

- Ung dung di dong hoic website: Cung cp théng tin san pham/dich vy, hd tro dat
hang, theo ddi don hang. C6 muc FAQ, huéng dan sir dung, chat bot.

- SMS/Mobile Marketing: Giri tin nhan cham soc khach hang dinh ky: chlic mirng
sinh nhat, chwong trinh khuyén mai, nhac lich hen,...

- Khao sat khach hang: Sau ban hang: Guri khao sat mtc d6 hai 1ong dé cai thién
dich vu. Qua email, SMS, hoac trén app.

- Nhén vién cham soc khach hang truc tiép (CSKH ca nhan): Goi dién cham soc
dinh ky, hd tro giai quyét cac yéu cau dac biét. i véi khach VIP, ¢6 thé ¢ nhan vién
phu trach riéng.

- Chuong trinh cham séc khach hang than thiét: Tich diém, ting qua, wu dii danh
riéng cho khach hang trung thanh.

- Hé thong CRM (Customer Relationship Management): Quan ly théng tin khéach
hang, lich sir giao dich, phan loai khach hang dé ca nhan héa cham soc.

1.4 Céc yéu t6 anh hwéng dén chiam séc khach hang
1.4.1 Yéu t6 vé su thuan tién

Yéu t6 thuan tién hay con goi la tinh tién loi 1a yéu té quan trong trong qué trinh
tac dong dén hanh vi mua hang cua khach hang. Doanh nghiép dap g duoc cac yéu td
thuan tién cho khach hang nhu dia diém, thoi gian, diéu kién giao hang, hinh thac thanh
toan...s€ gitp doanh nghiép tang do tin cay ciing nhu xay dung duoc lugng khach hang
than thiét.

- Sy thuan tién vé dia diém: Dia diém phu hop sé giup doanh nghiép hoat dong 6n
dinh, tiép can duoc ti da khach hang tiém ning, nang cao hiéu qua kinh doanh va giam

thiéu chi phi van chuyén. Doanh nghiép c6 dia diém phu hop, thuan lgi cho khach hang
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gitp doanh nghiép thu hat dugc lugng khach hang tiém ning ciing nhu dap tmg duoc
nhu cau cua khach hang, tac dong dén hanh vi mua san pham/dich vu cho doanh nghiép.

- Sy thuan tién vé thoi gian: Khi doanh nghiép dap tmg duoc nhu cau caa khach
hang v&i mot khoang thoi gian nhat dinh s& mang lai cho khach hang mét trai nghiém
tét khi mua san pham, khach hang khdng mat qua nhiéu thai gian chd doi hodc thuc hién
viéc mua san pham. Diéu nay tao ra su thuan tién va tiét kiém thoi gian cho khach hang
cling nhu doanh nghiép.

- Sy thuan tién vé diéu kién giao hang: Nhu ciu cia ngudi tiéu ding ngay
cang ting nén moi dich vu ngay cang tdi wu, dam bao quyén loi cho ca ngudi mua va
nguoi ban. Khi doanh nghiép dua ra cac dich vu giao hang s€ lam théa man dugc nhu
cau cua khach hang, gitp khach hang cam thay duogc ton trong va dugc wu dii, gitp tao
duoc sy tin cay va hai long cua khach hang ddi véi doanh nghiép.

- Sy thuan tién vé hinh thac thanh toan: Doanh nghiép cung cap cho khach
hang cac phuong thirc thanh toan linh hoat da dang gip khach hang c6 thé thanh toan
theo cach thuan tién nhat. Doanh nghiép hoan toan co thé téi wu hoa thanh toan cho céac
giao dich tryc tuyén, mo rong thi trudng, cung cap da phuwong thic thanh toan khéc
nhau, nhiam tao ra trai nghiém tét cho khéach hang.

1.4.2 Yéu t6 vé san pham

Su da dang cta san pham cung cip; gia ca; chat luong va quy céch san pham;
chat luong dich vu; hau mi....

Gia ca c6 tac dong rat 16n dén quyét dinh mua hang cua ngoi tiéu ding va cua to
chac. Mot cong ty ¢6 thé c6 nhiéu dong san pham véi tinh ning, chat 10 long, muc gia
khac nhau. Ddi véi khach hang t6 chirc 1a cac nha phan phéi, gia ban cia cong ty phai
pht hop vai gia ma nhém khach hang caa nha phan phéi cé thé tiép nhan dugc.

- Chat luong san pham 1a mét trong nhitng yéu t6 quan trong dé nang cao
loi thé canh tranh cho doanh nghiép, anh huéng tich cuc dén sy hai 10ng ctia khach hang.

- Céc chién luoc Marketing tao ra sirc hap dan, thu hiit ngudi mua va tao loi
thé canh tranh cho céc doanh nghiép, thi chit lurgng san pham 1a yéu té dé lay duoc su
trung thanh cua khach hang véi doanh nghiép. Do mdi san pham déu c6 nhiing thuoc

tinh khac nhau.
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- Céc thudc tinh nay duoc coi 13 mot trong nhitng yéu té co ban tao nén loi
thé canh tranh caa mdi doanh nghiép. Khach hang hudng dén mot thudce tinh nao d6 ma
ho cho

1a phi hop nhat véi minh va c6 su so sanh vai cac san pham cung loai. Boi vay
san pham c6 thugc tinh chat lugng cao 1a mot trong nhitng cin ctr quan trong cho quyét
dinh lya chon mua hang va nang cao kha nang canh tranh cua doanh nghiép.

- San pham, dich vy chat luong dap tng dwoc nhu cau caa khach hang thi
khach hang s& c6 trai nghiém tot. Bén canh d6 can cung cap thém cac dich vu di kém
nhu van chuyén, cac vu dai cho khach hang trung thanh, qua cudi nim... dé tao nén long
tin di véi khéach hang.

1.1.3 Yéu t6 vé con nguoi

Yéu té con ngudi dong vai tro quan trong trong viéc dem t6i trai nghiém khéch
hang tich cuc va tao niém tin cho khach hang vé doanh nghiép. Phan Ién trai nghiém
cua khach hang bi tac dong truc tiép boi twong tac gitra ho vai doanh nghiép. Cu thé 1a
nhan vién tu van, ban hang trong hanh trinh mua hang. Poi ngii nhan vién chuyén
nghiép, than thién chinh 12 nén tang dé tao dyng trai nghiém dot pha.

- Hién nay trén thi truong nhiéu san pham dugc ban rong rai voi cuing mot
muc gi4, cung chat lugng, tinh nang, cong dung nhung khach hang sé& bi thu hit boi
nhitng 151 chao dén niém né, an can, chu ddo. Khach hang s& chon san pham cua doanh
nghiép nao c6 cong tac chim séc khach hang tot hon. Chinh vi thé doanh nghiép c6
nhitng yéu cau cao ddi v4i nhan vién cham séc khach hang nhu yéu cau vé kién thurc,
k¥ nang va thai d6 lam viéc.

. Yéu cau vé kién thtrc, trinh do ddi voi nhan vién chdm soc khach hang:
nhan vién chim so6c khach hang can phai trang bi diy du cac kién thac chuy@n mén,
cling voi tac phong lam viéc chuyén, nd luc dap ang yéu cau va nguyén vong cia khach
hang vai thoi gian nhanh nhat. Tuy khéng phai ltc nao ciing c6 thé dap tng duoc moi
yéu cau ctia khach hang nhung cach dan dat khéo 1éo va dua ra cac lwa chon c6 lgi cho
khach hang nhung van dam bao duoc lgi ich cho cong ty, thi nhan vién can thé hién sy
nang dong va linh hoat trong céng viéc nay.

o Yéu cau vé ky nang doi véi nhan vién chim soc khach hang: Ngay nay,
cac doanh nghiép ludn dit ra cac yéu cau cao ddi véi nhan vién chim séc khach hang

nhu k¥ nang giao tiép, K§ nang (g xu, k¥ nang kién nhan lang nghe, k¥ nang giai quyét
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van dé... Poi ngii nhan vién c6 anh huong rat 16n dén qua trinh cham séc khach hang,
khi nhan vién di 1am hai 10ng va théa mén dwoc nhu cau cia khach hang s& gidp thic
day duoc qua trinh ban hang, tang hiéu qua hoat dong kinh doanh caa cong ty.

° Yéu cau vé thai do: Mot nhan vién cham séc khach hang hay bat cr mot
nhan vién nao cua Cong ty khi tiép xic véi khach hang thi thai d6 vo clng quan trong
boi n6 anh hudng dén quyét dinh mua hang cua khéach hang:

Thai d6 cua nhan vién sé tac dong dén suy nghi ca khach hang vé chit lwong san
pham cong ty. Tir d6, anh huong dén quyét dinh mua hang cua ho. Thai do cua nhan
vién chiam séc khach hang thé hién su ton trong khach hang, tao nén an tuong ban dau
va thién cam cho khach hang. Tir d6, 1am cho khach hang c6 hinh anh tét hay xau vé
cong ty va ma quyét dinh dén viéc quay lai lan sau hay khéng, xay dung long tin cua
khach hang ddi véi doanh nghiép.

TOm lai, ba yéu t6 trén 1a cac yéu t6 try cot dé thoa man khach hang, va diéu ma
tat ca khach hang mong doi khi mua san pham hoic dich vu cia doanh nghiép ban la
ching phai hoan toan déng tin cdy. Diéu nay c6 nghia 1a yéu té san pham luén ludn phai
duogc dat 1én hang dau, tiép theo 1a yéu té con ngudi. Tét ca nhitng nu cudi than thién,
loi chao mai lich sy hay su thuan tién linh hoat déu khong thé bu dip cho nhitng san
pham khong dang tin cdy hay nhiing dich vu khong dat tiéu chuan. Vay muén khéch
hang thoa man vai san pham, dich vy caa minh, ban hay nhin la xem di voi ba yéu t6
trén, doanh nghiép ban di dap ung nhu thé nao, con khiém khuyét o nhitng diém nao dé
c6 bién phéap cai tién ngay maot tét hon va dé doanh nghiép ban ludn ludn viing chac trén

con duong kinh doanh.
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CHUONG 2: TONG QUAN VE CONG TY VA THUC TRANG VE
HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG TAI CONG TY CO PHAN
C.LM.E.C
2.1 Tong quan vé cong ty
2.1.1 Lich sir hinh thanh va phat trién
° Gidi thiéu chung:
- Tén Cong Ty: Cong ty Cé phan C.I.M.E.C

- Nim thanh 1ap : Nam 2010
- Trusgchinh @ 37/37 Luwong Thé Vinh — Qudn Son Tra - Tp. Pa Nang
- S6 diénthoai  : 0914.070281

- SéFax  : 02363726955

- dmec |

- E.mai : C.I.M.E.C.dng@gmail.com

- Ma s thué  : 0401352739

- Vén dicule : 5.000.000.000 dong ( Nam ty dong)

° Lich st hinh thanh:

Cong ty C6 phan C.LM.E.C dugc thanh lap vao ngay 22 thang 4 nim 2010. Tru
s& chinh caa cdng ty hién dat tai s6 37/37 Luong Thé Vinh, Phuong An Hai Dong, Quan
Son Tra, Thanh Phd Da Néang. Cong ty C.I.M.E.C thanh lap véi muyc tiéu di sau vao
chuy@n nganh thi cong xay lap cac cong trinh Co dién va dién lanh, thi cong cong trinh
dan dung cong nghiép, thiét ké kién trdc, trang tri noi, ngoai that nham dinh hudng cho
su phat trién bén viing.

C.I.M.E.C la mot hé thong véi doi ngii Kién tric su, k¥ su, ctr nhan, tho lanh
nghé chuyé@n nghiép, hau hét cac thanh vién trong cong ty di c6 nhiéu nam kinh nghiém
lam viéc 1au nam trong cac cong ty hang dau vé quan 1y diéu hanh thi cong xay lap cong
trinh ciing nhu thi cong xay dung, co dién lanh cong trinh, tu van thiét ké, giam sét thi
cong xay dung cbng trinh, quang céo truyén thong. Mo hinh van hanh cong ty duoc
chirc theo chirc ning, nang cao tinh chuyén moén hoa va chuyén nghiép hoa, gan trach
nhiém ca nhan vai tap thé, cho phép viéc diéu hanh cdng viéc tir cap trén téi cap dudi
Xuyén sudt trong qua trinh thuc hién cong viéc va hoan thanh muc tiéu.

2.1.2 Linh vuc/ san pham kinh doanh

° Linh vuc tu van thiét ké:
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Thiét ké quy hoach db thi

Thiét ké kién tric cong trinh Dan dung - Céng nghiép

Tu van giam sat thi cong cac cong trinh dan dung, cong nghiép

Tu van thiét ké thi cdng Quang céo.

Tham tra, tham dinh hd so thiét ké kién tric cong trinh dan dung - cdng nghiép
. Linh vuc xay lap thi cdng xay dung:

Thi cong lap dat hé thdng thong gio, didu hoa khong khi cho cong trinh DD&CN.
Xay dung cac cbng trinh c6ng nghiép va dan dung.

Lip dat hé thong dién.

Lip dat hé théng cap, thoat nude, 10 sudi va diéu hoa khong khi,

Lap dat hé théng béo chay, camera quan sat.

Xay dyng Trang tri noi, ngoai that.

Xay dung co so ha tang thong tin lién lac nganh buu chinh vién thong.

Lap dat he théng xay dung khéc.

° Linh vuc kinh doanh:

Kinh doanh vat liéu xay dung;

Kinh doanh vat tu thiét bi nghanh co dién lanh cdng trinh

. Pau tu khac:

Pau tu gop von lién doanh - lién két véi cac doanh nghiép khac
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2.1.3 Co cu to chuc

HOI DONG QUANG TRI

4
GIAM DdC
PHONG KE HOACH - PHONG TAI CHINH - KE
TONG HQP . > TOAN
PHONG KY THUAT - |, v .| PHONG THIET KE -
QUAN LY THI CONG GIAM SAT THI CONG
| |
Y
po1 XAY LAP D01 THI DGl THI CONG 0l THI CONG
HA TANG cONG co NGI, NGOAI LAP DAT THIET
DIEN LANH THAT BI
Chtrc nang:

Hoi dong Quan tri: Gém 01 thanh vién, HDQT c¢6 trach nhiém theo ddi va chi
dao diéu hanh hoat dong cua cong ty; dinh huéng chién lugc phat trién: giam sat viéc
st dung va phat trién ngudn vén.

Ban lanh dao: 03 nguoi (01 giam dbc va 02 pho giam doc), truc tiép diéu hanh
moi hoat dong cua cong ty theo su uy quyén caa HPQT.

. Phong ké hoach - Tong hop:

Tham muu gitp viéc cho Ban 1anh dao trong cac hoat dong nhu:

- Xay dung ké hoach SXKD hang nim, theo ddi va don ddc viéc thuc hién ké
hoach

- Quan ly c4c dy an dau tu cta cong ty;

- Quan ly céc hoat dong dau tu gop von lién doanh, lién két caa Cong ty;

- Thuc hién dich vu tu van cac thi tuc mua ban, cho ting nha va dat;

- Pau mdi quan ly cac hoat dong kinh doanh cua cong ty

- Tuyén dung, dao tao va phat trién ngudn nhan lyc;

- Cong tac tién lvong va thuc hién cac chinh sach cho nguoi lao dong: Cong tac
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hanh chinh, van thu va luu trir:

Cong tac bao ho lao dong, an ninh trat tu, bao vé tai san co quan, PCCC....:

Cong tac ddi ngoai 13 cac co quan ban nganh dia phuong va cac doan thé x&

Nghién ctru phat trién thi treong va nhan dién thuong hiéu

Tryc tiép 1am cdng tac xuat nhap khau khi c6 yéu cau

Xay dung cac chinh sach tiép thi va nghién ctu thi trudng

o Phong Tu van Thiét ké xay dung:

Bao gom céc chirc ning:

Thiét ké quy hoach db thi

Thiét ké kién tric cong trinh Dan dung - Cong nghiép

Tu van giam sét thi céng cac cong trinh dan dung, céng nghiép.
Tu van thiét ké thi cong Quang céo.

Tham tra, tham dinh ho so thiét ké kién triic cong trinh dan dung - cong nghiép
o Phong Ky thuat - Quan ly thi cong:

Tham muu, gitp viéc cho Ban 1anh dao trong cac hoat dong nhu:
Quan ly hd so va thiét bi thi cong;

Xay dung cac giai phap va ky thuat thi cong:

Tryc tiép tham gia va quan Iy moi hoat dong thi cong:

Quan hé tng xur khach hang véi cac chu dau tu;

Ho tro ki thuat cho cac dy an cua cong ty:

Tryc tiép quan 1y va diéu hanh d6i xay lap cua cong ty:

. Phong Ké toan - Tai chinh:

Tham muu, gitp viéc cho Ban lanh dao trong cac hoat dong nhu:
Hoach toan va két s6 ké toan

Quan ly moi hoat dong tai chinh cua cong ty

Lap bao cdo ké qua SXKD va Bao cao tai chinh doanh nghiép
Kiém soat moi hoat dong chi tiéu tai chinh cua céng ty vé gia dau vao, dau ra
Thuc hién nghiép vu ké toan quan tri

Quan ly va thu hoi no.

2.1.4 Tam nhin, s&t ménh, gia tri cot 16i

TAm nhin:
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Cung cap cac giai phap xay dung chat lugng cao, than thién véi méi tredng, mang
tinh bén viing

Pap tng xu hudng hién dai hoa va d6 thi hda, mang gia tri lau dai cho khach
hang va cong dong

- Strménh:

Str ménh cua cong ty 1a xay dung va trang tri khdng gian séng ding cip, sang
trong va an tuong cho khach hang, véi muc tiéu tao ra nhitng san pham va dich vu chat
lwong cao, dap tng nhu cau va mong mudn cua thi trudng

- Giatri cbt 16i

Ludn ludn vi muyc tiéu khach hang va chat luong céng trinh.

Xay dung va cai tién moi truong 1am viéc lanh manh, doan két, théng nhat, hop
tac, phat huy tinh sang tao va tinh than Iam chua tap thé cia CNV lao dong va chim
lo, thuc hién day du, tot nhat cac ché do chinh sach, quyén loi cua nguoi lao dong
cong ty.

Pam bao cung cap dich vu ¢ chat luong cao, théa man nhu cau caa khach
hang Khéng ngirng cai tién va nang cao chat luong san pham, dich vu, xay dung va
duy tri mdi quan hé hop tac, gan bé chit ché véi khach hang.

Cam két mang lai cho Quy khach hang mot su don gian thuan tién, tir viéc trinh
bay y tudng téi viéc thi cong cong trinh caa minh véi qui trinh duoc thiét 1ap mot
cach khoa hoc, chuy@n nghiép, cam két s& deo dudi dén ciing muc tiéu dem lai sy hai
long cao nhat c6 thé cho Quy khach hang. Su lwa chon va tin nhiém cuaa khach hang,
chinh 1a quyét dinh thanh cong cho C.I.M.E.C
2.2 Cac yéu t6 maéi truwdng tac dong dén hoat dong kinh doanh cia doanh nghiép
2.2.1 Céc yéu té vi md
2.2.1.1 Khéch hang

o Khach hang muc tiéu cua cong ty C.I.M.E.C

- Doanh nghiép t6 chuc:

+ Céc cdng ty, to chtc ¢6 nhu cau thiét ké van phong, nha xudéng, hoic cong trinh
thuong mai ( nha hang, khach san). Thuong yéu cau giai phéap ti wu hoa chi phi va thoi
gian thi cong nhung van dam bao chét lugng.

+ Céc cong trinh cong ty da tham gia thiét ké: Nha diéu hanh phan khu cong nghiép

Sai Gon
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- Dung Quat, Khéch san Xuan Kiéu 7 tang, Khoa nhi bénh vién tam than Pa Nang,
cai tao sira chita Nha hang Phuc Pai Hy,... 1 s6 cong trinh da va dang thwc hién: tru so
lam viéc, kho tang, nha trung bay san pham va bai d6 xe thudc cong ty Minh Hung,
Cong trinh thiét ké quy hoach chi tiét cong vién cay xanh doc duong quéc 16 ngang khu
Kinh té m¢ Chu Lai — Quang Nam,....

+ Cé& nhan va ho gia dinh: cac gia dinh tré, kha gia mudn xay nha ¢ riéng, nha
phd,.. Ho yéu cau thiét ké theo phong céch hién dai, tién nghi, téi wu chi phi va khong
gian.

= Cong ty tap trung hudng dén khach hang Ia doanh nghiép t6 chic, nhém
khach hang nay co6 dic diém:

- Quan tam dén hiéu qua kinh té&: doanh nghiép muén t6i wu hoa chi phi dau tu
nhung van dam bao cong ning va hinh anh thuwong hiéu

- Yéu cau tién do rd rang: thoi gian hoan thanh 1a yéu té quan trong, dac biét voi
cac cong trinh thuong mai va dich vu

- Pé cao su chuyén nghiép va uy tin: Ho mong mudn hop tac véi cong ty cé kinh
nghiém, nang luc va quy trinh lam viéc minh bach

Viéc tap trung vao nhém khéach hang muc tiéu 1a doanh nghiép, té chirc trong linh
vuc nay mang lai nhirng co héi va thach thuec:

- Cohoi:

+ C6 quy mé dy an Ion: cac doanh nghiép to chirc thudong dau tu vao cac dy &n
I6n ( tod nha, khu cdng nghiép, co s& ha tang), gitip ting gia tri hop déng va doanh thu
cho cong ty

+ Hop tac 1au dai: Céac doanh nghiép c6 xu huéng tim kiém déi tac chién luoc
dang tin cay. Diéu nay tao co hoi cho cong ty xay dung mdi quan hé bén viing, dan
dén hop tac 1au dai.

+ Tiém ning phat trién thi truong Xu hudng d6 thi hoa, dau tu vao co sd ha
tang va cong nghiép hda tao ra nhu cau Ién cho dich vu tu van kién trdc va ki thuat.

+ Dé xay dung uy tin thuong hiéu: Hop tac thanh cong véi cac doanh nghiép
I6n hoac to chirc uy tin c6 thé gitp cong ty nang cao thuwong hiéu va tao lgi thé canh

tranh.
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+ Kha ning mé rong dich vu lién quan: Cac du an quy md 16n cé thé yéu cau
da dang hoa dich vu nhu tu van bén vitng, céng nghé thdng minh, hoic quan ly dy &n,
gitp tdng doanh thu.

- Théch thtc:

+ Canh tranh khéc liét: Thi truong tu van kién tric va ky thuat dang thu hut
nhiéu cong ty ca trong va ngoai nudc. Viéc canh tranh vé gia ca va chat luong dich
vu 6 thé anh huong dén loi nhuan.

+ Y&u cau cao vé chat luong va tién do: Khach hang doanh nghiép thuong dit
ky vong cao vé chat luong va thoi gian hoan thanh dy &n. Su thiéu sot c6 thé dian dén
mat uy tin va ton that tai chinh.

+ Phu thudc vao kinh té vi mé: Cac du an Ion thuong phu thudc vao tinh hinh
kinh té, chinh sach dau tu cong, hodc cac rao can phap ly. Suy thoai kinh té co thé
khién cac doanh nghiép cat giam ngan sach cho du an.

+ Rui ro tai chinh tir khach hang: Néu khach hang cham thanh toan hoic gap
kho khin tai chinh, diéu nay c6 thé anh huong dén dong tién cia cong ty.

+ Ap luc d6i mai céng nghé Nhu cau st dung cong nghé tién tién (BIM, Al,
cdng trinh xanh, v.v.) budc doanh nghiép phai dau tu lién tuc vao dao tao va cap nhat
cdng nghé.

+ Kho khan trong quan ly dy an I6n Céac dy &n quy md l6n doi hoi nang luc
quan ly, nhan sy chuyén sau, va kiém soat rii ro tot hon, gay ap luc lén cong ty.
2.2.1.2 Nha cung cdp

Céc nha cung cap chinh cua cong ty gom:

- Nha cung cip vat liéu xay dung

+ Xi mang, sit thép, gach da: Cac cong ty san xuat xi ming, sit thép 16n nhu
Hoa Phat, Tisco, Pomina, hoic cac don vi cung cap gach men va da 6p nhu Prime,
Viglacera. Nha cung cip dia phuong tai Da Néng dé giam chi phi van chuyén va dam
bao ngudn cung nhanh chéng.

+ Vat liéu xay dyng cao cip: Céc nha cung cap vat liéu dic biét nhu kinh cudng
luc, go cong nghiép, hoic vat lidu cach nhiét (nhu Austdoor, Eurowindow).

- Nha cung cip noi that va trang tri
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+ D6 noi that va thiét bi gia dung: Nha cung cip noi thit nhu Hoa Phat
Furniture, An Cudng, hoidc cac thuong hiéu qudc té (néu yéu cau). Céc cong ty cung
cap thiét bi nha bép, phong tim nhu TOTO, INAX, Caesar.

+ V4t liéu trang tri: Cung cap gidy dan tudng, son cao cip (nhu Jotun, Dulux),
va dén trang tri (cac thuong hiéu dija phuong hoac nhap khau).

- Nha cung cap thiét bi k¥ thuat:

+ Pién va co dién: Cac nha cung cap thiét bi dién nhu Panasonic, Schneider
Electric, hoic don vi cung cip hé thong co dién lanh (M&E).

+ Hé thdng ning luong tai tao: Céc cong ty cung cap hé thdng ning lwong mit
troi, dén LED tiét kiém ning luong

- Nha cung cip dich vu céng nghé va thiét ké

+ Phan mém thiét ké kién trdc: Céc nha cung cap phan mém chuyén dung nhu
AutoDesk (AutoCAD, Revit), SketchUp, hoac Lumion.

+ In 4n va mo hinh: Pon vi cung cap dich vy in 4n 3D va md hinh kién trdc.

- Pon vi cung cap dich vu van chuyén va logistic

+ Nha cung cap van chuyén vat liéu xay dyng va thiét bi tir nha may hoac kho
dén céng trinh. Cac cong ty logistic dia phwong tai Pa Ning dé dam bao tinh linh
hoat.

Cac nha cung cip dong vai trd quan trong trong chudi gia tri cua cong ty
C.1.M.E.C. Ho khéng chi cung cap nguyén vat liéu ma con hd trg cong nghé va giai
phap, tao ra co hoi nhung ciing mang dén mot sé thach thirc cho cong ty:

- Co hoi:

+ Tiép can vat lidu va cong nghé méi: Cac nha cung cap chuyén nghiép thuong
mang dén ngudn vat lidu chat lugng cao, hién dai hoic than thién véi moi truong, dap
tng nhu cau xay dung bén viing. HJ tro trién khai cac giai phap cong nghé méi (nhu
BIM, hé théng nha théng minh), gilp cdng ty nang cao ning lyc canh tranh.

+ Hb tro tdi uu chi phi: Ngudn cung 6n dinh va gia ca hop ly gitp C.1.M.E.C
kiém soat tt ngan sach, ting kha ning canh tranh vé gia. Mot s nha cung cap con
cung cap chinh sach wu dai, giam gi4, hoac hd tro tai chinh (tra cham).

+ Cai thién hiéu suat dy an: Céac nha cung cip dang tin cay giup dam bao tién
d6 thi cong nhd giao hang ding hen va dung chat lwong. Hop tac 1au dai voi cac nha

cung cap manh gitip nang cao uy tin thwong hiéu cua C.1.M.E.C
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+ Phat trién thi truong mai: Mot s6 nha cung cap cé thé gisi thiéu déi tac hoic

khach hang tiém ning trong nganh xay dung, gilp céng ty mé rong thi truong.
- Thach thuc:

+ Phu thudc vao nha cung cip: Néu nha cung cip khong dam bao chat luong
hoic giao hang tré, cdng ty co thé gap rui ro 1am cham tién do du an. Sy phu thudc
vao ngudn cung nhap khau (nhu vat liéu dic thi) khién cong ty dé chiu tac dong tur
bién dong thi trudng toan cau.

+ Ap luc chi phi: Gia nguyén vt liéu ting d6t bién hozic nha cung cép tang gia
s& anh huong truc tiép dén chi phi du an va loi nhuan caa cong ty. Néu khong dam
phan tét, cong ty d& bi cac nha cung cip ap dat gia ca bat loi.

+ Van dé phap Iy va moi truong: Mot s6 nha cung cap khong tuan thi quy dinh
vé moi trudng hodc khong dap ¢ng tiéu chuan phap Iy c6 thé 1am anh hudng dén uy
tin caa C..LM.E.C

+ Thiéu minh bach va déng bo: Nha cung cap khéng cung cap du thdng tin
hoac san pham kém chét luong gay kho khin trong viéc kiém soat chat luong thi cong.
Viéc phdi hop kém giita cac nha cung cap khac nhau ciing c6 thé dan dén gian doan
trong thi cong.

+ Rui ro tai chinh va hop dong: Mot sé nha cung cap khong dam bao cam két
trong hop dong (vi du: giao thiéu sb luong, khong dang chang loai), din dén rui ro tai
chinh hoac kién tung.
2.2.1.3 Péi thii canh tranh

Doi thu canh tranh Piém manh Diém yéu

Cong ty TNHH Tu van Kinh nghiém dang tin Phy thudc vao thi truong

Thiét ké Xay dung C- cdy: Hoan thanh hon 200 | dia phuong: Tap trung

Home du an trong 5 ndm hoat hoat dong tai Pa Nang
dong, tao dung uy tin lam tang rui ro khi thi

vitng chic tai Pa Ning va | trudong dia phuong cé
cac khu vuc 1an can. bién dong.

Am hiéu thi truong dia Canh tranh gay gat:
phuong: Loi thé khi hoat | Nganh xay dung tai Da
dong tai Pa Néng giap Néng c6 nhiéu cong ty

cong ty toi wu hoa chi cling quy mo va phan
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phi, thoi gian va nguon
luc cho cac du an.

Gi4 cd hop 1y: Dich vu
chét luong v6i muc gia

canh tranh, ti€p can duoc

khuc, khién viéc duy tri
va md rong thi phan tro

nén thach thirc.

nhiéu phan khac khach
hang.

Cong ty GROUP 4N Nha thau x4y dung uy tin, | Quy mé c6 thé nho hon
cung cap dich vu xdy nha | so v6i cac cong ty 1on,
tron goi. han ché trong viéc thuc
Cam két chat luong cao hién cac du an 16n hoac
va giéd ca phu hop. phtc tap.

Cong Ty TNHH MTV Tu | Chuyén mon cao vé két Quy mo cong ty: La céng

van & Xay dung A.S.P.T

ciu cao ting

Kinh nghiém va uy tin:
Sau hon 5 nam xay dung
va phat trién, A.S.P.T da
khéng dinh duoc vi thé
trong nganh xay dung tai
DPa Niang ASPT

D01 ngli nhan su chuyén
nghi¢p: V&i doi ngli ki su
va kién trac su c6 trinh
do cao, cong ty dam bao
chét luong trong ting du

an.

ty TNHH mot thanh vién,
quy md ¢6 thé han ché so
v6i cac doi tha 16n trong
nganh, anh huong dén
kha nang tiép can cac du
an lon.

Canh tranh trong nganh:
Nganh xay dung c6 sy
canh tranh cao v&i nhiéu
cong ty 16n va uy tin, doi
hoi A.S.P.T phai khong
ngimg nang cao chat
luong va dich vy dé duy
tri vi thé.

Thuong hiéu chua phd
bién rong rii: So voi mot
s6 dbi thu, thuong hiéu
A.S.P.T c¢6 thé chua duoc

nhan dién rong rai trén thi
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trudng, anh huong dén

viéc mé rong khach hang.

Cong Ty TNHH MTV Tu
van & Xay dung A.S.P.T

Chuyén mon cao vé két
ciu cao t?mg

Kinh nghiém va uy tin:
Sau hon 5 nam xay dung
va phat trién, A.S.P.T da
khang dinh duoc vi thé
trong nganh xay dung tai
DPa Ning ASPT

D01 ngli nhan su chuyén
nghiép: V&1 doi ngli ki su
va kién tric su ¢o trinh
do cao, cong ty dam bao
chét luong trong ting du

an.

Quy m6 cong ty: La cbng
ty TNHH mot thanh vién,
quy m6 c6 thé han ché so
v6i cac dbi tha 16n trong
nganh, anh huong dén
kha ning tiép cén cac du
an lon.

Canh tranh trong nganh:
Nganh xay dung c6 su
canh tranh cao v&i nhiéu
cong ty 16n va uy tin, doi
hoéi A.S.P.T phai khong
ngimg nang cao chat
luong va dich vy dé duy
tri vi thé.

Thuong hiéu chua phd
bién rong rii: So véi mot
s6 ddi thu, thuong hiéu
A.S.P.T ¢6 thé chua duoc
nhan dién rong rai trén thi
truong, anh huong dén

viéc mé rong khach hang.

Bdang 2.1 Poi thi canh tranh cia cong ty

Tir bang so sanh cac ddi thu canh tranh thi céng ty C.LM.E.C ¢6 cac co hoi va

thach thirc nhu sau:

- Cohoi:

+ Tang truéng thi truong xay dung doanh nghiép: Pa Nang la mot trong nhiing

thanh phd phat trién nhanh chéng vé co s& ha tang va kinh té, dic biét trong cac linh

vuc thuong mai, du lich va céng nghiép. Diéu nay tao co hoi cho céc cong ty kién
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tric phuc vu nhu cau xay dung caa cac doanh nghiép (vin phong, khu cong nghiép,
khach san, trung tim thuong mai).

+ Hoc hoi tir cac ddi tha 1én hon: Cac ddi thu canh tranh 16n ¢é thé cung cap
nhitng bai hoc quy gia vé quy trinh thiét ké, quan 1y du &n va coéng nghé xay dung.
Ban c6 thé hoc hoi va &p dung nhitng md hinh thanh cong cua ho dé nang cao chat
lugng dich vu.

Nhu cau cai tao va nang cap khéng gian l1am viéc: Vi cac doanh nghiép ngay
cang chl trong dén viéc cai thién khdng gian 1am viéc, cac cong ty kién tric co thé
tim co hoi cung cap dich vu thiét ké vin phong, khong gian céng cong hoic khu phuc
hop da chirc néang.

+ Dich vu sang tao va doc dao: Néu ddi tha canh tranh tap trung vao cac giai
phap tiéu chuan hoac it sang tao, ban co thé tan dung co hoi dé cung cap cac giai phap
thiét ké khac biét va sang tao, gitp doanh nghiép noi bat va tao an twong véi khach
hang cua ho.

- Théch thuc:

+ Canh tranh vé gia ca va chat luong: Cac ddi tha 16n hon, c6 uy tin trong
nganh s& c6 loi thé vé gia ca va quy md, diéu nay c6 thé 1am ting ap lyc canh tranh
dbi véi cong ty caa ban, dic biét néu ho cung cap dich vu tuong tu véi gia thap hon.

+ Thuong hiéu va uy tin: Cac cong ty da xay dung dugc thuwong hiéu manh mé
va uy tin trong cong dong doanh nghiép sé 1a doi thu dang gom, khién viéc gianh duoc
cac hop ddng lon tré nén kho khan hon, dic biét 1a khi ddi tdc doanh nghiép wu tién
lam viéc véi nhitng tén tudi da co su khang dinh trén thi truong.

+ K§ thuat va cong nghé: Cac doi thu cé thé &p dung cac cong nghé thiét ké
hién dai, nhu mo hinh thong tin xay dung (BIM), cdng cu quan ly du an théng minh,
gitip ho nang cao hiéu qua cong viéc, tiét kiém chi phi va thoi gian. Néu cong ty cua
ban khéng kip thoi cap nhat cong nghé, s€ gap kho khan trong viéc duy tri sy canh
tranh.

2.2.2 Cac yéu té vi md
2.2.2.1 Yéu té kinh té

Moéi truong kinh té Da Ning nam 2024:

- Tang trudong kinh té: Téng san pham trén dia ban (GRDP) nim 2024 uéc ting
7,51% so voi nam 2023.
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- Nganh céng nghiép va xay dung: Nganh cdng nghiép tang 4,31% va nganh xay
dung tang 7,19% so vdi cung ky nam 2023.

- Nganh dich vu: Linh vuc dich vy, dac biét 1a du lich, tang truéng manh mé,
dong gop quan trong vao tang trudng kinh té chung.

- Co hoi:

+ Tang truong kinh té va nhu cau xay dung: Khi nén kinh té tang truéng manh
mé&, nhu cau vé xay dung co sé ha tang, khu dan cu, cac dy an cong nghiép va thuong
mai ciing gia ting. CONg ty c6 thé tan dung co hoi nay dé mé rong hoat dong, tham
gia vao cac du an lon, tir xay dung ha ting giao théng, khu d6 thi dén cac cdng trinh
cdng cong khac.

+ Chinh sach dau tu cong cta chinh phu: Chinh phii Viét Nam di va dang day
manh c4c dy an dau tu cong, dac biét trong linh vuc xay dung co sé ha ting nhu giao
thong, dién, nuéc, va nha ¢. Cong ty co thé tham gia vao cac du an nay, nhat la nhiing
du an xay dung 16n duoc tai tro tir ngan sach nha nude hodc qua cac chuong trinh dau
tu quoc gia.

+ Co hoi tir cac xu huéng méi: Véi su phat trién cia cong nghé va su chuyén
minh trong nhu cau x& hai, cong ty c6 thé tan dung co hoi trong cic xu hudng nhu
xay dung cong trinh xanh, xay dung tiét kiém nang luong, va ap dung céng nghé mai
vao thiét ké va thi cong. Viéc ap dung cac cong nghé méi cé thé gidp cong ty giam
chi phi, nang cao chat luong cong trinh va thu hat khach hang.

- Thach thuc:

+ Bién dong lam phat va chi phi nguyén lidu: Méi truong kinh té c6 thé chiu
anh huong boi lam phat, ddn dén viéc ting gia nguyén vat liéu xay dung (xi ming,
thép, cat, v.v.) va chi phi nhan cong. Diéu ndy cd thé 1am ting chi phi du an, khién
cong ty phai diéu chinh lai ngan sach hoic dam phan lai hgp dong voi khach hang dé
dam bao lgi nhuan.

+ Tinh trang khan hiém lao dong va chi phi nhan céng: Trong bdi canh nén
kinh té phat trién, thi truong lao dong c6 thé thiéu hut ngudn nhan luc chat luong cao
trong nganh xay dung, 1am gia tang chi phi nhan cong. Viéc tuyén dung va giir chan
d6i ngi k¥ su, cong nhan lanh nghé ¢d thé trg thanh maot thach thac ddi véi cong ty.

+ Rui ro tir sy thay d6i trong chinh séch tai chinh va thué: Cac thay doi trong

chinh séch thué hoic cac quy dinh tai chinh, nhu viéc diéu chinh thué gia tri gia ting
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(VAT), thué thu nhap doanh nghiép, hoic cac quy dinh vé quan 1y chi phi dau tu, co
thé 1am thay d6i cau trdc chi phi cua cdng ty va anh huéng dén loi nhuan. Cong ty
can ludn theo ddi cac thay dbi chinh sach nay dé kip thoi diéu chinh chién luoc.
2.2.2.2 Yéu t6 phéap ludt

- Luat xdy dung va quy dinh nganh xay dung: Luat Xay dung va cac quy dinh
vé cap phép xay dung 1a yéu td quan trong nhat trong moéi trudng phap ly cua cong
ty. Cong ty can tuan tha cac quy dinh vé viéc cap phép xay dung, tiéu chuan ky thuat,
thiét ké, thi cong va hoan cong cong trinh. Cong ty phai dam bao cac du an thi cong
dap ung cac yéu cau vé an toan cdng trinh, chat lwgng vat liéu, va cac tiéu chuan ky
thuat lién quan dén thiét ké va thi cong xay dung.

- Quy dinh vé an toan lao dong: Trong nganh xay dung, an toan lao dong 1a mot
yéu t quan trong. Cong ty can dam bao cac tiéu chuan vé an toan lao dong, bao gom
bao vé sic khoe va tinh mang cho céng nhan, st dung thiét bi bao ho, va té chic huan
luyén dinh ky vé an toan cho d6i ngii nhan vién. Vi pham céc quy dinh nay c6 thé dan
dén cac khoan phat 16n hoic dinh chi hoat dong.

- Céc quy dinh vé thué va tai chinh: Cong ty phai tuan thu cac quy dinh vé thué
thu nhap doanh nghiép, thué gia tri gia ting (VAT) va cac nghia vu thué khac. Viéc
khdng tuan tha cac quy dinh thué c6 thé dan dén cac hinh thic xa ly nghiém khic,
nhu phat tién hozc kiém tra thué thuong xuyén, gay gian doan hoat dong cua cong ty.

- Quy dinh vé hop dong xay dung va quyén lgi hop dong: Cac hop dong xay
dung giira cong ty va khach hang phai tuan tha cac quy dinh cua phap luat vé hop
d6ng. Hop dong can phai rd rang vé cac diéu khoan, trach nhiém, quyén loi cia céc
bén, thoi gian thi cong, tién do, va chi phi. Viéc khéng tuan thi hop dong cé thé dan
dén tranh chap phép ly, gay thiét hai tai chinh cho cong ty.

- Chinh sach phép ly va hd tro cta chinh phia: Chinh pha c6 thé ban hanh céc
chinh sach khuyén khich dau tu vao cac du an xay dung co sé ha ting céng cong, dic
biét trong céc linh vuc nhu giao thong, ning luong, va nha ¢. Cong ty ¢ thé tan dung
cac chinh sach nay dé tham gia vao cac dy &n 16n, nhan duoc hd tro tai chinh hoic vu
dai thué.

Yéu té mang dén co hoi va thach thuc:

- Co hoi:
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+ Huong lgi tir cac chinh sach wu ddi va hd tro cua chinh phu: Chinh pha c6 thé
cung cip cac uu dai vé thué, hd tro tai chinh hodc cac chuong trinh thic day phét trién
co so ha tang, dac biét trong linh vuc xay dyng. Cong ty co thé tan dung cac chuong
trinh nay dé giam chi phi va mé rong quy mé hoat dong.

+ Tao dyng uy tin va niém tin tir viéc tuan tha quy dinh: Cong ty tuan tha day
du cac quy dinh phép ly vé xay dung, moéi trudng, va an toan lao dong s& tao dugc
niém tin va uy tin véi khach hang va déi tac. Piéu ndy c6 thé gidp cong ty thu hat
nhiéu du &n 16n, dic biét Ia tir cac td chirc, doanh nghiép hodc nha dau tu yéu cau tuan
thu quy dinh nghiém ngat.

+ Tham gia vao cac du &n cdng 16n: Cac chinh sach va quy dinh vé xay dung
cua chinh phi ¢é thé tao co hoi cho cong ty tham gia vao cac du an cong cap qudc gia
hoac khu vuc, nhu xay dung co so ha tang, duong x4, va cac cdng trinh cong cong
khac. Cac dyu an nay thuong cé tiém nang loi nhuin cao va dam bao sy 6n dinh lau
dai cho cong ty.

+ Tang cudng kha ning canh tranh: Viéc tuan thu cac tiéu chuan phép Iy va xay
dung céac hé thong quan Iy chat luong, bao vé moi trudng, va an toan lao dong gilp
cdng ty nang cao kha niang canh tranh trén thi trudng. Cac khach hang va doi tac sé
wu tién hop tac véi nhitng cong ty co cam két cao vé tuan thu phap luat va trach nhiem
xa hoi.

- Théch thtc:

+ Chi phi tuan tha quy dinh phap ly: Cong ty phai dau tu vao viéc duy tri cac
chting chi, gidy phép hanh nghé, va cac hé thong kiém tra chat luong dé tuan tha cac
quy dinh phap ly. Nhitng chi phi nay c6 thé 1a mot ganh ning tai chinh, dac biét doi
Vi cac cong ty nho va vira trong nganh xay dung.

+ Rui ro phap ly tir cac thay doi trong luat phap: Méi truong phép ly lubn thay
d6i, va cac thay doi trong cac luat lién quan dén xay dung, bao vé méi truong, hay
thué ¢ thé tao ra nhitng kho khin cho cong ty. Néu khdng cap nhat kip thoi cac thay
d6i nay, cdng ty cé thé gap phai cac van dé phap ly hoac bi xir phat vi vi pham céc
quy dinh mai.

+ Xt ly tranh chap hop dong va trach nhiém phép ly: Cong ty c6 thé gap phai

cac tranh chap phap ly trong qua trinh thuc hién hop dong, dic biét 1a trong cac du an
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I6n, phtc tap. Céc tranh chap nay c6 thé gay anh hudng dén tién do, chi phi va danh
tiéng cua cong ty.

+ Chiu &p lyc vé bao vé méi trudng va an toan lao dong: Cac quy dinh phap ly
vé bao vé moi trudng va an toan lao ddong ngay cang tré nén nghiém ngit. Cong ty
can dau tu vao cac cong nghé va quy trinh méi dé dap (ng cac yéu cau nay. Néu
khdng thuc hién dung, cong ty s& phai ddi mat vai cac hinh phat ning, bao gém dinh
chi hoat dong hoic phat tién.

+ Kho khan trong viéc duy tri tinh phap ly khi ma rong thi truong: Khi cong ty
mé rong hoat dong ra ngoai khudn khé dia phwong hodc tham gia cac dy 4n quéc té,
Viéc tuan tha cac quy dinh phap ly tai cac khu vuc khac nhau tré nén phac tap. Viéc
hiéu va thuc hién dung cac quy dinh cua ting dia phuong hoic quéc gia s& 1a mot
thach thize d6i véi cong ty.
2.2.2.3 Yéu té vin héa

Moi truong van héa (moi truong van hoa rong 1on, khdong chi gigi han trong
khudn kho mét dia phuong) c6 anh huéng quan trong dén hoat dong cua cac cong ty
Kién trdc tai Pa Nang, vi né phan anh nhitng gié tri x& hoi, truyén thong, xu huéng va
thai do cua x4 hoi ddi voi phat trién do thi, xay dung, va méi truong séng. Dudi day
la nhitng anh huéng cu thé ciia moi trudng van hoa vi moé dén céc cong ty kién tric
tai Pa Nang:

- Tac dong tr van hoa chung cua Viét Nam

+ TN trong gié tri truyén thdng va di san

Bao ton di san van hoa: Cac cong ty kién trdc can chl trong bao ton va ton vinh
gia tri van hoa, lich sir trong qua trinh thiét ké. Diéu nay doi hoi cac cong ty phai hiéu
va 4p dung cac yéu té vin héa truyén thdng vao trong cic cong trinh duong dai, tir
cac yéu té kién tric c6 dén phong céach thiét ké dic trung cua cac ving mién.

Pic biét, Pa Ning c6 nhiéu di san vin hoa, nhu cac thap Cham va di tich lich
str, yeu cau céc kién tric su phai c6 kién thirc sdu vé viéc két hop hai hoa giita truyén
théng va hién dai.

+ Vin hoa ung xu trong cong doéng Tinh than cong ddng: Viét Nam co truyén
théng dé cao tinh cong dong va sy doan két trong cac méi quan hé. Piéu nay anh
hudong dén céc cong trinh can c6 khong gian phuc vu cong dong, nhu cong vién, quang

trudng, va cac khu vuc sinh hoat chung. Cac cong ty kién tric s& phai thiét ké sao cho
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cac cong trinh khéng chi dep mat ma con phuc vu nhu cau chung cua ngudi dan. Viéc
nay lam ting co hoi cho céng ty kién trdc tai Viét Nam néi chung va Céng ty
C.1.M.E.C tai Ba Nang ndi riéng.

+ Vian hoa gia dinh Nhu cau nha ¢: Trong vin héa Viét Nam, gia dinh ludn dong
vai trd quan trong, anh hudng dén nhu cau vé nha ¢. Céac cong ty kién tric can thiét
ké cac cdng trinh khdng chi tién nghi ma con phan anh su gan két trong gia dinh, tao
khong gian thoai mai cho nhiéu thé hé sinh séng.

- Nang cao y thirc bao vé moi truong

Thiét ké bén virng: Vin hoa bao vé méi truong ngay cang trd nén phd bién trén
toan cau, va diéu nay tac dong dén cac cong ty kién tric C.I.M.E.C tai Pa Ning trong
viéc 4p dung cac nguyén tac xay dyng bén viing.

Cac yéu cau vé cdng trinh xanh, sir dung vat liéu tai ché, tiét kiém nang luong
va han ché phat thai carbon sé& tro thanh yéu té quan trong trong cac dyu an xay dung
va thiét ké.

- Tac dong tur van hoa xa hoi va thoi quen nguoi tiéu dung

Thay d6i thoi quen song chu trong khong gian song hién dai: Nguoi dan ngay
cang chu trong dén khéng gian séng thoai mai, tién nghi va hién dai. Cong ty kién
tric C.1.M.E.C s& phai dap ung yéu cau vé khong gian séng xanh, khu vuc sinh hoat
chung rong réi, st dung cdng nghé dé tao ra cac khdng gian séng théng minh.

L6i song bén viing va than thién vai thién nhién méi truong song xanh: Ngudi
dan va cac nha dau tu tai Pa Nang ngay cang chu trong dén céc cong trinh khdng chi
dep mat ma con phai than thién voi thién nhién. Diéu nay doi hoi cong ty phai thiét
ké sao cho cac cong trinh hoa nhap véi thién nhién, tan dung tdi da anh sang tu nhién
va khong khi trong lanh, déng thoi sir dung cac vat liéu bén virng va tiét kiém ning
luong.

2.2.2.4 Yéu t6 méi trwong tw nhién

- Chét luong khong khi: Theo B4o cdo hién trang méi truong thanh phd Pa Nang
nam 2021, chét luong khong khi tai Pa Nang dang chiu ap luc tir hoat dong xay dung
va giao thong. Nong do bui PM2.5 va PM10 ¢6 xu hudng ting, dac biét & cac khu vuc
do6 thi hdéa nhanh,
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- Chét lugng nudc: Hoat dong xay dung c6 thé anh huéng dén chat luong nudc
mat va nudc ngam do viéc xa thai va thoat nuéc khong kiém soat. Da Néng da trién
khai cac bién phap giam sat va quan 1y dé bao vé ngudn nudc.

- DPic diém dia phuong: Pa Ning nam trong vung khi hau nhiét doi gié mua,
thuong xuyén chiu anh huéng cia bao 1i va ngap lut, tac dong manh dén nganh xay
dung.

- Ngudn tai nguyén thién nhién: Viéc khai thac va sir dung vat liéu xay dung tai
dia phuong can tuan thu quy dinh bao vé méi trudng, dic biét 12 han ché 6 nhiém va
quan ly chat thai xay dung.

- Xu huéng phat trién xanh: Nhu cau xay dyng cong trinh bén viing, tiét kiém
ning lwong va than thién véi moi trudng ngdy cang ting tai khu vie Da Nang.

- Co hoi:

+ Tan dung nhu cau xay dung xanh va bén viing dé mo rong thi phan.

+ Tham gia cé4c du an 1on tai Da Néng nho lgi thé vi tri dia 1y va su phat trién
do thi.

+ Tang cuong uy tin théng qua viéc tuan tha quy dinh phép luat va trdch nhiém
bao vé moi truong.

- Théch thtc:

+ D6i mat véi chi phi gia ting dé dap (ng tiéu chuan xay dung xanh.

+ Chiu tac dong tir thién tai va diéu kién khi hau khac nghiét tai khu vuc.

+ Can d6i mé&i cdng nghé va quy trinh dé dam bao tinh canh tranh trong nganh.
2.2.2.5 Yéu té cong nghé

- Thiét ké kién trac va noi that: Str dung cac phan mém thiét ké hién dai dé tao
ra cac ban vé k¥ thuat sb, gitp khach hang dé dang hinh dung va diéu chinh theo yéu
cau

- Quan ly du an: Ap dung céc cong cu quan ly du an truc tuyén dé theo dbi tién
d6, quan ly nhan sy va tai chinh, ¢am bao hoan thanh cong trinh dung thoi han va chat
lugng.

- Co hoi tir viéc &p dung céng nghé:

+ Nang cao hiéu qua va chat lugng: Cong nghé gidp tdi wu hoéa quy trinh thiét

ké va thi cdng, giam thiéu sai sot va tiét kiém thoi gian.
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+ Tang cuong canh tranh: Viéc ap dung cdng nghé mai giup C.1.M.E.C cung
cap dich vu da dang va chét luong cao, dap tng nhu cau ngay cang cao cua khach
hang.

+ M& rong thi treong: St dung cong nghé trong tiép thi va truyén théng gidp
tiép can duoc nhiéu khach hang tiém niang hon, khong chi trong nuwdc ma con quéc té.

- Thach thac khi 4p dung cong nghé:

+ Chi phi dau tu: Viéc trién khai cong nghé méi doi hoi dau tu ban dau Ion,
bao gdm chi phi mua sam thiét bi, phan mém va dao tao nhan vién.

+ Dao tao nhan lyc: Can c6 d6i ngili nhan vién c¢6 k¥ niang va kién thirc vé cong
nghé dé van hanh hiéu qua, doi hoi thoi gian va ngudn luc cho viéc dao tao.

+ Cap nhat lién tuc: Cong nghé thay doi nhanh chéng, doi hoi cong ty phai lién
tuc cap nhat va nang cap dé khong bi lac hau.

2.3 Cac nguon luc caa doanh nghiép anh hwéng dén hoat dong kinh doanh cia
doanh nghiép

2.3.1 Nguén nhan luc

o Ngudn nhan lrc nim 2023:

Héi déng qudn tri 01
Ban Ildnh dao 03
Phong TC-KT 01 01
Phong KH-TH 01 01
Phong KV thudt va QL thi céng 05 05 07
Phong Tu vdn Thiét ké 04

Téng cong 15 07 07

Bang 2.2 Nguén nhan luc ciia cong ty nam 2023
(Nguén: Tai liéu tir tai chinh Céng ty C6 phan C.1.M.E.C)

. Ngudn nhan lyc nam 2024:

BO PHAN DPai hoc va | Cao Ping va | So cdp
trén Pai Hoc | Trung Cip
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Hoi dong quadn tri 01

Ban lanh dao 04

Phong TC — KT 03 02

Phong KH — TH 02 02

Phong Ky thuat va QL thi cong 09 08 08
Phong Tw van Thiét ké 08

Tong cong 27 12 08

Phan tich s liéu ngudn nhan lyc:

Bang 2.3 Nguon nhan lyc ciia cong ty nam 2024
(Nguén: Tai liéu tir Cong ty C6 phan C.1.M.E.C)

Chi tiéu Nam So sanh
2023 2024 2023/2024
SL Tilé (%) | SL Tilé (%) |SL Ti 1& (%)
Tong so luong 29 100 47 100 18 62%
(nhan lyuc)
I. GIOI TINH
Nam 23 80% 36 76.6% 13 56.5%
Nit 6 20% 11 23.4% 5 83.3%
I1. Trinh dd hoc van
Dai 15 51.8% 27 57.5% 12 80%
hoc
Cao 07 24.1% 12 25.5% 05 71.4%
dang
So 07 24.1% 08 17% 01 14.3%
cap

Bang 2.4 So liéu nhan lyc cua cong ty
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Nhan xét: Tur bang phan tich ta thay duoc ngudn nhan lyc cua cong ty
C.ILM.E.C ting lén. Téng s6 ngudn nhan lyc nim 2024 ting 1én so véi nam 2023
twong duong 62%, trong d6 gidi tinh nam ndm 2024 tdng lén 13 nguoi twong duong
56.5%, nit ting 1én 5 ngudi tuong duong 83.3%. V& trinh do hoc van Pai hoc chiém
phan 16n nhat nim 2024 cao hon so véi 2023 twong duong v&i 80%, Cao ding va So
cap déu tang lan luot chiém 71.4% va 14.3%.

Diéu nay cho thay cong ty dang dan phét trién va 6n dinh ngudn nhan lyc, thu
hut duoc cac nhan lyc gioi vé cong ty, biét duoc rang cong ty c6 nhiéu wu dai vé
lwong, thuéng ddi voi nhan vién dé thu hat va gitr chan nhan lyc & lai cong ty.

- Chét lwvgng ngudn nhan luc: Trinh d6 chuy&n mén: Ngudn nhan luc cua cong
ty chii yéu s& bao gom céac ky su xay dyng, Kién trac su, va cac chuyén gia trong
nganh xay dung. Dé duy tri chat luong dy 4n, céng ty can tuyén dung cac nhan vién
c6 trinh d6 hoc véan cao, cac ching chi chuyén mon, va kinh nghiém lam viéc trong
cac du an xay dung.

- Pao tao va phat trién: Cong ty co thé cung cap cac chuong trinh dao tao dé
néng cao k¥ nang cho nhan vién, dac biét trong cac linh vuc madi nhu cong nghé xay
dung, quan ly du an, va cac quy dinh vé bao vé méi trudng va an toan lao dong. Pao
tao va phat trién nhan lyc 12 yéu té quan trong trong nganh xay dung, noi yéu cau tinh
chinh x4c va ning suét cao.

- Chét luong doi ngi thi cong: Pdi ngil thi cong 1a mot phan quan trong trong
cong ty xay dung. Dam bao nhan luc thi cong cé tay nghé cao, am hiéu ky thuat s&
gitp cong ty hoan thanh cic cong trinh ding tién d6 va dat chat luong cao.

= Kha nang dap @ng nhu cau thi truong: Cong ty can mot doi ngii da Ion va co
trinh do dé c6 thé dap ang nhu cau phét trién caa nganh xay dyung, dic biét I trong
bdi canh céc du an cong va dan dung ngay cang phuc tap va doi hoi céc tiéu chuan ky
thuéat cao.

= Quan ly nhan su hiéu qua: Viéc phan bé nhan su hop Iy giira cac du &n va bo
phan s& gilp cong ty hoat dong hiéu qua hon va dam bao tién do cong trinh.

2.3.2 Co sé vt chat

Tru sé 1am viéc va van phong: 37/37 Luong Thé Vinh — Quan Son Tra - Tp. Pa

Ning. La noi cong ty diéu hanh céc hoat dong hanh chinh, quan ly du an va céc cong

viéc van phong. Tru so can dugc trang bi day du cac thiét bi van phong nhu may tinh,
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phan mém quan ly du &n, phong hop, khu 1am viéc cho nhan vién, va cac thiét bj hd
trg cong viéc quan ly.
Trang thiét bi caa cong ty:

BANG KE KHAI MAY MOC THIET BI CONG TY SG HUU

Chat
o Céng | __ ] | Sé hitu /
Loai thiét bj thi cong | SL s Nude SX | Nam SX Iugng thy'c
suat di thué L
hién
Mady khoan ban 01 2HP | Viét Nam 2009 S3 hitu Tét
Mady bém nudc 02 | 2HP China 2008 S@ hitu Tét
VN- .
Mady han dién 04 | 7KW 2007 Sé hiu Tot
Thibidi
Gian mdy cit uén thép 0l | 5KW Korea 2002 S3 hitu Tét
Gian gido thép kiéu .
30 VN 2007 S3 hitu Tét
Tiép
N Germany- .
Mady mai cam tay 03 | IHP 2007 S3 hitu Tot
Bosch
. Germany- .
May khoan cam tay 04 | IHP 2007 S3 hitu Tét
Bosch
Mady cit ban 0l | 2HP Jp 2000 Sé htu Tét
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Ba-ling 0l IT JP 2005 Sé httu Té6t

Compressor 01 2HP China 2007 S3 hitu Tét

May cit gach 03 2HP VN 2007 Sé httu Té6t

DPéng ho dién Ampe _ i
04 | 600A JP 2007 Sé hitu Tot

kim

Péng d6 dién V.O.M 02 | 500V P 2007 S3 hitu Tét

DPéng hé dién do dién . .
0l SMU JP 2007 Sa hitu Tét

trd

My khoan bé téng 03 | 2mp | C™IY- | 5609 | $3 hiw Tét

Bosch
Mziy tinh xdch tay 08 Co[npaq 2009 S3 httu Tt
Mady tinh d€ ban 03 TQ 2009 S& hitu Tt

Bang 2.5 Ké khai may moc thiét bi
(Ngudn: Tai liéu tir Céng ty C6 phan C.1.M.E.C)
Bién phap thi cong va giai phap k¥ thuat
+ Cong ty s& bd tri hé théng hang rao tam, bao quanh khu vuc thi céng. Hang
rao tam duoc thiét ké va b tri hop 1y ¢é dam bao an toan giao thdng, an ninh trat ty
trong cong trudong, chéng on cho cac khu vuc 1an can, dong thoi ding bat che quanh
hang rao dé dam bao vé sinh méi truong
= Cong ty néu s hitu mot tru sé hién dai va duoc trang bi day du thiét bi van
phong sé& gilp tao moi trudng lam viéc chuyén nghiép va hiéu qua cho nhan vién. Néu
cong ty c6 khong gian l1am viéc thoai mai va day du tién nghi, s& gitip nhan vién tang
ning suat 1am viéc va c6 thé thu hat dwoc nhan tai. Cong ty c6 thé sé hitu céc trang
thiét bi thi céng chuyén dung, phuc vu cho viéc thuc hién cac du &n xay dung quy mé
I6n. Viéc stir dung cac may mac va thiét bi hién dai gitp cong ty thi cong cac cong
trinh mot cach nhanh chéng, giam thiéu rai ro va sai s6t trong qua trinh xay dung.
Cong ty can dam bao trang bi day du thiét bi bao ho lao dong cho cong nhan, giam
sat chit ch& cac quy dinh vé an toan lao dong. Pidu ndy khdng chi gilp bao vé suc
khoe cong nhan ma con dam bao tién do cong trinh, tranh cac rui ro phéap ly do vi
pham céc quy dinh vé an toan lao dong.
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2.3.3 Nguén luc tai chinh

BANG CAN DOI KE TOAN

PVT: VND
Nim 2022 Niam 2023
TAI SAN NGAN HAN (1) | 4.740.021.770 4.468.388.417
Tién va cic khoan twong | 4.353.448.729 4.242.453.070
duong vé tién
Cac khoan phai thu 160.637.694 0
Hang ton kho 225.935.347 225.935.347
TAI SAN DAI HAN (2) 346.262.695 227.193.431
Tai san c6 dinh 315.340.919 213.068.195
Tai san khac 30.921.776 14.125.236
TONG TAI SAN (1+2) 5.086.284.465 4.695.581.848
No phai tra (3) 2.085.942.937 2.083.393.307
Vén chu so hiru (4) 3.000.341.528 2.612.188.541
TONG NGUON VON (3+4) | 5.086.284.465 4.695.581.848

Bang 2.6 Bang cdn doi ké toan
(Nguén: Bao céo tai chinh Cong ty Co phan C.1.M.E.C)
Bao céo tai chinh nam 2022 — 2023
Phan tich bang Béo cao tai chinh nam 2022 — 2023 ( Do chénh léch)

Chi tiéu 2023/2022

S6 tién (VND) Ti 18 (%)
TAI SAN NGAN HAN | -271.633.353 -5.7%
Tién va cac khoan tuong | -110.995.659 2.5%
duong vé tién
Céc khoan phai thu -160.637.694 -100%
Hang ton kho 0 0
TAI SAN DAI HAN -119.069.264 -34.4%
Tai san ¢ dinh -102.272.724 -32,4
Tai san khac -16.796.540 54,3
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TONG TAI SAN -390.702.617 7,7
No phai tra -2.549.630 -0,12
Vén chu s6 hiru -388.152.987 -13
TONG NGUON VON -390.702.617 7.7

Bang 2.7 B&o cdo tai chinh nam 2022 — 2023

Nhan xét: Tir Bang can d6i ké toan ta thiy dugc Tong tai san Nam 2023 giam
xuéng SO V&1 Nam 2022. Nam 2022 co Téng tai san la 5.086.284.465 VND cao hon
so véi Nam 2023 véi Tong tai san 12 4.695.581.848 VND thiy rd qua bang phan tich
d6 chénh léch cia Tong tai san nam 2023/2022 véi ti 18 1a -7,7%, cho thiy duoc cong
ty dang giam sUt vé tai san, nguon tai san ngan han va dai han caa nim 2023 giam di
nhiéu so v&i nam 2022 thay rd & d6 chénh léch véi ti 1é déu am. Hang ton kho qua 2
nam déu gitr 46 6n dinh, khdng phét sinh nhiéu tuy nhién cong ty phai can chuan bj thém
t6n kho dé phuc vu cho cong ty khi nhu cau thi trudng ting 1én dé cé thé ung bién tot
trong bién dong thi truong hién nay.

No phai tra nam 2023 giam di so v&i nam 2022 véi muc chénh 1éch co ti 1€ -
0,12%, diéu nady cho thiy cong ty chua cb ging toi wu hoa co cau tai chinh va quan Iy
ng can than hon.

Vén chii s¢ hiru nim 2023 ciing giam di nhiu so véi nam 2022 twong duong véi
s6 tién 3.000.341.528 giam xudng con 4.695.581.848 vi ti 18 chénh léch -13%. Vén
chu s& hitu ¢6 xu huéng giam di nhiéu, day 1a biéu hién xau cho cong ty diéu nay cho
thay cong ty dang chua 6n dinh. Cong ty phai chu dong nhiéu hon trong viéc dam bao
ngudn von cho nhu cau hoat dong céac cong trinh dy an.

2.3.4 B4o céo két qua hoat dgng kinh doanh

DVT: VND
Chi tiéu 2022 2023
Doanh thu ban hang va cung cap | 639.230.173 132.947.070
dich vu (1)
Céc khoan giam trur (2) 0 0
Doanh thu thuan (3)=(1)-(2) 639.230.173 132.947.070
Gia von hang ban (4) 312.409.359 0
Loi nhuan gop vé ban hang va | 326.820.714 132.947.070
cung cap dich vu (5)=(3)-(4)
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Doanh thu hoat dong tai chinh | 99.029 49,192

(6)

Chi phi tai chinh (7) 15.800.402 0

Chi phi quan 1y kinh doanh (8) | 302.875.397 521.149.249
Loi nhuan thuan tir hoat dong | 8.243.944 388.152.987
kinh doanh (9)

Thu nhap khac (10) 0 0

Loi nhuén sau thué TNDN(11) | 3.430.075 388.152.987

Bdng 2.8 B&o cdo két qud hoat déng kinh doanh 2022 — 2023
(Ngudn: Béo céo tai chinh Cong ty C6 phan C.1.M.E.C)

Bang két qua hoat dong kinh doanh cua cong ty nim 2022 — 2023

Chi tiéu 2023/2022

S tién (VND) Ti 18 (%)
Doanh thu ban hang va -79,2
cung cap dich vu -506.283.103
Céc khoan giam trur 0 0
Doanh thu thuan -506.283.103 -79,2
Gia von hang ban -312.409.359 -100
Loi nhuian gdép vé ban
hang va cung cap dich vu | -193.873.644 -59,31
Doanh thu hoat dong tai
chinh -49.837 -50,3
Chi phi tai chinh -15.800.402 -100
Chi phi quan ly kinh
doanh 218.273.852 72,1
Loi nhuan thuan tir hoat
dong kinh doanh 379.909.043 4608,34
Thu nhap khac 0 0
Loi nhun sau thué TNDN | 384.722.912 11216,2

Bang 2.9 Phan tich két qua hoat déng kinh doanh

Nhan xét: Doanh thu thuan nim 2023 giam xudng so v&i nim 2022 twong
duong 132.947.070 VND giam -79.2%. Véi xu huéng giam manh cua nam 2023 so
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v6i 2022 thé hién rang cong ty dang kho khin trong tinh hinh bién dong kinh té. Qua
d6, ta thdy cong ty chua cai thién vé hiéu suat hoat dong chién lugc kinh doanh hiéu
qua. Tuy nhién Loi nhuan thuan tir hoat dong kinh doanh va Logi nhuan sau thué cua
nam 2023 c6 két qua dang mong doi khi ting 388.152.987 VND twong dwong véi
4608,34% va 11216,2%. Diéu nay cho thay cong ty van cb gang 6n dinh va mang vé
nhitng két qua kinh doanh v&i céc cong trinh chat luong cho cong ty.

2.4 Thuc trang vé chiam séc khach hang tai cong ty

2.4.1 Pic diém vé cong tac chim séc khach hang cong ty

Cham s6c khach hang cua Cong ty C.I.M.E.C mang nhirng dic diém riéng biét,
gan lién vai lién véi tinh dic thd cua nganh. Cong ty ¢ nhimg dic diém vé cong tac
cham s6c khach hang:

C4 nhan héa trong tu van thiét ké: Mdi khach hang duoc tu van thiét ké theo nhu
cau, gu thim my va ngéan sach riéng. Khi tu van cho t6 chiic doanh nghiép cong ty s&
chu trong vao chét luong, tién 6 hoan thanh. Cong ty hién nay dang c6 xu huéng nham
vao khach ca nhan — ho gia dinh, vi vay cong tac chim soc khach hang s& khéc véi to
chac doanh nghiép. Vé khach hang c& nhan va ho gia dinh s& tu van theo nhu cau vé
tham my, chi phi phd hop, phong céch thiét ké...

Theo sat quy trinh va déng hanh cing khach hang: Tir khau tiép nhan nhu cau,
thiét ké y tuong, trién khai bang vé& tu van noi that cong ty s& ¢ bo phan theo dbi sat
tién d6 va phan hoi khach hang lién tuc. Sau khi hoan thanh cong ty van duy tri chinh
sach hau mai nhu bao tri cdng trinh, hd trg phap Iy, tu van thay d6i noi that theo nhu cau
khach hang.

Giao tiép than thién linh hoat: Nhan vién va kién tric su trong cong ty tu van
than thién nhiét tinh mang dén sy an toan, thoai mai va do tin cay cho khach hang. Nhan
vién tu van va Kién tric su co kién thirc chuy@n mén va k¥ nang dap tmg day du thong
tin & khach hang cé thé nam bat duogc, khi khach hang hiéu dugc théng tin cé thé tin
tudng an tam giao pho va quyét dinh ky hop dong.

Dic diém cong tac chim soc khach hang cua cdng ty c6 nhitng wu diém tét, tuy
nhién thuc trang hién nay van con nhiéu thiét sot giao tiép khach hang con thiéu chuyén
moén héa viéc cham soc khach hang thuong sé do kién trlc su, ngudi phu trach dy an
dam nhiém chu yéu, c6 nhan vién cham séc khach hang nhung vi cong ty c6 sb luong

nhan vién han ché ¢am nhiém nhiéu vai trd, vi vay khau cham soc khach hang con chua
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dugc chd trong 100% cong ty dang thiéu bo phan cham soc khach hang riéng biét dan
dén s& c6 tai hoic phan hdi cham di véi nhiéu khach hang ciing mét lac. Con thiéu hé
théng chuyén nghiép va dong bo, cong ty C6 phan C.1.M.E.C van dang van hanh chim
s6c khach hang mot cach thi cong thiéu céc hé théng CRM chuyén biét, viéc luu trit hd
so, phan hdi khach hang hay theo déi tién do cong trinh d6i khi bi gian doan gay thiéu
nhét quén.

2.4.2 Pic diém loai hinh khach hang

Trong linh vyc kién tric, viéc xac dinh rd loai hinh khach hang muc tiéu 1 yéu
t then chét gidp doanh nghiép xay dung chién lugc truyén thong va dich vu phu hop.
Déi véi Cong ty kién trac C.I.ML.E.C, khach hang thudng da dang vé nhu cau, tai chinh
va thi hiéu tham my, nhung c6 thé dugc phan loai theo mot sé nhdém chinh. Cac nhém
khach hang tiéu biéu bao gom:

o Khéach hang c& nhan va ho gia dinh: Hién cong ty dang chuyén hudng dén
khach hang ca nhan va ho gia dinh, cong ty da tim hiéu loai hinh khach hang c6 dic
diém:

- Do tudi: 30 — 55 tudi, phan 16n nguoi co gia dinh, on dinh tai chinh.
- Ngudn tién: Tu tich lily, vay ngan hang hoic hd tro tir gia dinh

- Muc tiéu: X4y nha dé & 1au dai, hoic cho thué lau dai

- Phong cach wa chudng: Hién dai, tan ¢, téi gian,...

- Ky vong: thiét ké téi wu chi phi thi cong

- HOd tro tir A — Z gom thiét ké, xin phép xay dung, giam sat, thi cong
- Thich duoc tu van tan noi, nhin thay bang vé phdi canh 3D r6 rang.

Thuc té cong ty da thuc hién hop dong thiét ké va thi cong xay dyung nha phd Nha
6ng Duong Vian Binh, khu dan cu Trung Nghia, phuong Hoa Minh, quan Lién Chiéu,
TP Pa Nang.

. Khéach hang té chirc

- Chu doanh nghiép nho va startup: la chi quan ca phé, homstay, van phong,...
thuong tim dén cong ty dé thiét ké khong gian ¢ dau an thuong hiéu. Thuc té cong ty
da thiét ké cu thé nha hang Pho Bac 42 Kon Tum véi phong cach bén ngoai ¢6 dién
truyén thong nhung noi that thiét ké hién dai

- Nha déu tu, nha xuéng: Yéu cau thiét ké nhanh, hop 1y, quan tam dén hiéu qua,

t6i wu chi phi. Thyc té cong ty C.I.M.E.C da thyc hién nhiéu du &n thiét ké thi cong nhu
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cung cap lap dat kho lanh nha xuéng tu nhan 6ng Dinh Vian Tu kiét 142 Dién Bién Phu
- TP Pa Néng, Khu Cong nghiép Dung Quit — Quang Ngji, ...

- Co quan nha nuéc, t6 chic ¢ong: Du 4n c6 quy trinh dau thau cong khai ( truong
hoc, tru s& UBND, trung tdm y té,...). Cong ty c6 ddy du ning luc phap 1y, hd so ning
lye rd rang. Cong ty di thyc hién cac cong trinh duy an tham gia thiét ké Truong tiéu hoc
Quang Trung Da Néng, Khoa nhi Bénh vién tdm than Da Ning, Nha lam viéc Bo tu 1énh
— Binh doan 15 Thanh phé Pleiku — Tinh Gia Lai,...

2.4.3 Quy trinh chiam séc¢ khach hang
2.4.3.1 Giai doan truwéc ban hang

Cong ty C6 phan C.LM.E.C 14 cong ty tu van thiét ké va xay dung lubn tap trung
cha yéu vao chat lugng san pham, chu trong vao qua trinh thi cong va thiét ké. Giai doan
truéc ban s& giup cong ty thu hut duoc khach hang tim dén va mua hang. Trong giai
doan nay cong ty lam theo céc budc:

1) Thu thap théng tin khach hang

Cong ty phén loai khach hang ra 2 nhom Ia nhdm khach hang ca nhén ho gia dinh
va nhdm khéch hang t6 chuc, cong ty tim hiéu nhu cau khach hang. Céng ty thu thap
thong tin khach hang ca nhan ho gia dinh va t6 chic doanh nghiép dwa vao kénh truyén
thong va truc tiép:

Qua mbi quan hé ca nhan va gidi thiéu, qua ban be, nguoi than, ddi tac, khach
hang cii gigi thiéu, cac mbi quan hé trong nganh xay dung, bat dong san, vat lidu xay
dung. Tiép can qua ddi tac kinh doanh, hop tac véi cac dai ly vat liéu xay dung, moi
gidi bat dong san dé nhan nguon thdng tin tir khach hang, cac nha cung cap dich vu lién
quan nhu cong ty noi that 1a ciing 1a nguon gidi thiéu khach hang. Dit liéu tir cac cudc
dau thau, moi thau du an ciing 1a ngudn khach hang cia cong ty.

Khach hang tim dén cong ty bang céch qua gidi thiéu tir khach hang cii, ban bg,
ngudi than, moi gisi bat dong san gisi thiéu dén. Qua bang hiéu, vin phong thuc té
ngudi dan, doanh nghiép di ngang qua hoac biét dén qua van phong cua cong ty, ho truc
tiép ghé tham, goi dién vi van phong nam & vi tri trung tam khach hang dé thay.

- Khéch hang ca nhan ho gia dinh cong ty can nam duoc cac thong tin co ban cia
khach hang

+ Ho tén, s dién thoai, email, thong tin nhu thu nhap, nghé nghiép

+ Pia chi khu dat/ nha can thiét ké
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+ Théng tin dy an:
Loai cong trinh: nha phd, biét thu, nha cap 4,...
Dién tich sir dung: mat tién, chiéu sau, sb tang
Hién trang dat: dat trong, da c6 nha cii hay dang xay do
Phong cach mong muén: hién dai, c¢b dién, téi gian,...
+ Thong tin tai chinh va thoi gian
Ngan sach dau tu dy kién (phan thiét ké + thi céng)
Thoi gian mong muédn hoan thanh thiét ké
Du kién thoi gian thi cong
Déi véi noi that can nim dugc thdng tin vé nhu cau khach hang mong mudn mau
noi that hién dai, co dién hay theo phong cach Han Quéc, Nhat Ban. Mau noi that sang
hay téi gian, wu tién tiét kiém chi phi va cong nang sir dung hién dai.
- Khéch hang t6 chirc doanh nghiép can nam cac théng tin
+ Thong tin doanh nghiép: Tén to chirc, nguoi dai dién lién hé, s6 dién thoai,
email, dia diém
+ Thong tin dy an kién trac: céng trinh méi hoan toan, cai tao/nang cap, dién tich
dat/dién tich can thiét ké, sb tang du kién, c6 yéu cau lam ho so phap 1y khong
+ Muyc tiéu va yéu cau chinh: Nang cao hinh anh thuong hiéu, t6i uu chi phi van
hanh, cé cac khéng gian lam viéc, khu kho, khu vuc khach hang,...
+ Yéu cau thiét ké: Phong cach mong mudn téi gian, hay hién dai, cong nghiép
+ Ngan sach: ngan sach ma to chirc d6 dau tu cho thiét ké + thi cong, thoi gian
mong muébn hoan thanh thiét ké
V& noi that bén to chire d6i voi van phong té chiic mudn chon nhitng mau thiét
ké don gian nhung tham my phai dong nhat, ngan sach phu hop.
(2) H® tro khach hang thwong xuyén, giai dap cac thic miac ma khach hang gap
phai
Cong ty C.I.M.E.C ludn c6 doi ngii kién tric chuy@n nghiép nén khi tu van hd
trg s& cung cip day du thong tin chi tiét cho khach hang, diéu nay s& tang trai nghiém
dich vy, cing ¢6 uy tin cho cong ty.

Cong ty sé giai quyét tinh hudng thuong gap

? Thic mac cia khach Huéng xur 1y
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“T6i khong hiéu ky hiéu trong ban v& | Guri video/mau giai thich ban vé kién tric
nay”’ co ban, hodc goi video huéng dan ngan

“Khi nao t6i dugc duyét ban v€ di¢n | Guri timeline téng hop cac giai doan thiét

nuoc?” ké & duyét

“Chd nay thi cong khong ding hinh nhu | Cir giam sat k§ thuat dén kiém tra — 1ap
thiét ké” bién ban dbi chiéu — xir Iy trong vong 2
ngay

Cong ty s& tao nhém Zalo riéng cho ting du 4n dé giao tiép va gui anh cap nhat,

ty dong guri mail theo méc thoi gian.

Déi vai tu van noi that, cong ty phai gitp khach hang hiéu rd thiét ké ho s& nhan
duoc, tang su hai 10ng, giam chinh stra va téi wu thoi gian tu van.

Khi trr van noi that cong ty sé tu van kém anh minh hoa nhu phan biét céc loai
phong céch noi that, goi y vat liéu theo ngan séach.

Cong ty s& giai quyét tinh hudng thuong gap

? Thic mic cua khach Huéng xtr 1y

“Tai sao thiét ké nay lai khong ding Giai thich vé anh sang tu nhién — dién

mau sang hon?” tich khéng gian — phong cach chu dao

“T6i mudn ddi ghé sofa nhung chua rd Guri so d0 kich thudc va phéi canh thay

kich thuéc phu hop” thé dé khach dé hinh dung
“Chi phi noi that c6 vuot ngan sach Gui bang phan tich vt li¢u — phuong
khong?” an thay thé theo timg cip do chi phi

(3)  Twvan, giéi thiéu thiét ké, thuyét phuc

C.I.M.E.C can biét muyc tiéu khi tu van cho khach hang 13 1am rd y tuéng thiét ké
dé khach d& hinh dung va yéu thich, thuyét phuc khéch thay thiét ké phd hop vai nhu
cau, tham my va ngan sach téi wu, tao sy dong thuan va rit ngan thoi gian chinh sira,

thuc day ky hop ddng hoic budc tiép theo.
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C.I.M.E.C hiéu rd nhu cau khach hang truéc khi tu van, thu thap ki cong ning
mong mudn, théi quen séng/lam viéc, phong cach wa thich, thoi gian. Cha ¥ diém uu
tién cua tirng khach hang vé tham my, chi phi, cong nang linh hoat.

Gidi thiéu thiét ké, noi that trinh bay thiét ké bang hinh anh va 1y do sau sau mdi
lya chon, ludn ¢6 gang thuyét phuc dat cau hoi cho khach hang c6 hai 1dng hay mong
muén gi khdng. Dua ra cac s6 liéu thuc té dé khach hang yén tdm va di dén quyét dinh.
2.4.3.2 Giai doan trong ban hang

Giai doan nay s& dién ra hop tac giita khach hang va d6i ngii kién trac, dan dén
chét mau thiét ké va ky hop déng.

. Tu van va hd trg trong subt qua trinh thiét ké nha va noi that

- Tu van thiét ké kién truc

B6 phan k¥ thuat kién tric s& dam nhiém vai tro tu van cho khach hang vé san
pham, céc ban thiét ké phi hop theo nhu cau cua khach hang, ude tinh so bo vé chi phi
hop ly, du tinh thoi gian hoan thanh, tu van vé quy hoach va phép Iy cho khach hang
nam bét thong tin va quyét dinh.

Trong tu van kién tric bo phan tong hop trong cong ty s& dam nhiém vi nguon
luc bén cong ty con han ché nén mot bo phan cé thé dam nhiém nhiéu vai tro chua c6
bo phan chim séc khach hang riéng biét nén viéc cham soc khach hang s& con nhiéu
thiéu sot.

- Tu van thiét ké noi that

Tu van ndi that nhan vién cua cong ty sé gigi thidu cho khach hang vé viéc cong
ty lién két vai chu thau noi that uy tin dé cho khach hang an tam vé chat lugng san pham,
nhan vién s& tu van cac mau ma phd hop véi khong gian ma khach hang mong mudn,
khach hang phan van bén cong ty s& hd tro tu van khach hang chon miu cling véi gia ca
phU hop véi tai chinh ciia khach hang. Tuy ngudn luc con han ché nhung nhéan vién van
cb gang hd trg hét nhiét tinh dé tao dugc cam tinh trong long khach hang.

Nhan vién duoc dam nhiém nhiéu vai tro hudng dan, tiép dén theo ding nhu cau
khach hang, khéach hang sé duoc tu van rd rang, phan tich day du vé san pham thiét ké,
noi that dé khach hang co dugc nhiéu thong tin can thiét

. Ky hop dong va thanh toan

Khi di chon duoc mau thiét ké kién tric va noi that, nhan vién bén cong ty s& Ién

ban hop dong véi cac diéu khoan, diéu Kién cho hai bén di dugc thoa thuan. Cong ty sé
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giao cho khach hang kiém tra trudc va nhan vién s& giai thich tieng khoan muyc trong hop
ddng roi di dén ky hop dong. Viéc thanh toan bén cong ty s& c6 nhiéu hinh thic cho
khach hang lra chon, khéach hang c6 thé tra tién mat truc tiép hoic quét ma QR chuyén
khoan gdm hoa don day du rd rang.

. Theo ddi thiét ké va ban giao cho khach hang

Cong ty C.1.M.E.C s& thiét ké va giao ban thiét ké dung tién d6 nhu d3 hen cho
khach hang, doi ngii thiét ké theo sét cap nhat tién do theo ting giai doan, gui bao cdo
tién dinh ky.

Giao tiép déu dan, giai dap thic mic kip thoi, giri thém b tai liéu tu van bd sung
nhu bd tri d6 dac, anh sang.
2.4.3.3 Giai doan sau ban hang

Giai doan sau ban hang 13 giai doan dé xay dung mdi quan hé tbt vai khach hang
nhét, vi sau khi di ky hop dong bén cong ty s& co xay ra van dé phat sinh nhu khach
hang muén doi mot s6 ndi that trong thiét ké, ho hai 10ng vai mau noi that nay mudn doi
qua mau khac bén cong ty van s& hd tro cho khach hang. Viéc nay s& gay duoc long tin
tuong khi khach hang dat niém tin vao cong ty.

Khi c6 khiéu nai nhu sai sot trong k§ thuat ho so, c¢6 nhitng diém thiéu minh bach
nhan vién bén cong ty sé& lang nghe voi thai do kién nhan ghi chép lai noi dung khiéu
nai nhu thoi diém xay ra, hang muc lién quan, tinh trang hién tai dam bao phan hoi
nhanh chong. Sau d6 b phan s& xac minh thong tin, dua ra giai phap gui ban vé bo sung
cai tién, 1am minh bach rd rang cac diéu khach hang thac mac.

Sau khi d& hoan thanh tat ca cac qua trinh, khi khach hang c6 thic méc hoac can
hd tro phat sinh thi s& lién hé vai cong ty tir xa, bén cong ty s& ¢ ging giai dap nhanh
chong.

Cong ty C.1.M.E.C ludn cht trong chat lwong, uy tin cling véi do 1a cac méi quan
hé phai duoc xay dung lau dai, dé cho cac khach hang cam thay hai 1ong khi trai nghiém
cac kién trdc, noi that ma cong ty thiét ké, khi da ban giao xong viéc lubn gui thu cam
on va hd trg phat sinh khi khach hang can, nho vao viéc xay dung mdi quan hé vai céc
khach hang di tirng hop tac, ho s& gigi thiéu ngudi than, ban be, dbi tac c6 nhu cau mudn
thiét ké xay dung dén gan véi cong ty hon.

= Nhén xét: Giai doan truéc ban, cong ty dam bao dugc quy trinh vé viéc nam tot

thdng tin khach hang, hiéu dung nhu cau khach hang, gy duoc 4n tuong tét cho khach
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hang. Tuy nhién khi s6 lugng khach hang nhiéu thi d6i tu van khdng kiém soat dugc hét
va ddi lac tr van con mo hd, néu gia ca thiéu minh bach thi khach hang s& dé quay lung.
Giai doan trong bén, cong ty luén dam bao chat lugng vé ban vé ciing nhu ndi that luén
dung vé&i nhu cau khach hang mong muédn, quan ly tién d6 chét luong tét, khach hang
hai 10ng, tin tudng cong ty. Doi tu van c6 trinh d6 chuyén mon cao tuy nhién déi lic tap
trung qua nhiéu vé ban v& ma thiéu di giao tiép lién tuc véi khach hang trong Itc trién
khai ddn dén hiéu Iam diéu chinh ban v& nhiéu lan. Giai doan sau ban, giai doan duy tri
méi quan hé dai, tao ra luong khach hang trung thanh, khach hang quay lai khi c6 nhu
cau m&i nhu cai tao. Cong ty C.I.M.E.C hién chua c6 bo phin chim soc khach hang
riéng biét nén viéc cham soc khach hang sau khi ban giao cong trinh con thiéu sot, dé
khach hang doi chua hd tro Kip thoi.

2.4.4 Hinh thirc va phwong tién chim soc

a. Hinh thirc

Cong ty C6 phan C.I.M.E.C s& hudng dan khach hang tir khau 1én ¥ tuong, phong
cach kién trac, vat liéu, dén quy trinh phap ly, xin phép xay dung. Cing khach hang
tham gia khao sét thuc té, lya chon vat liéu, nha thau thi céng. Vé tu van noi that nhan
vién sé& tu van theo phong céach sdng va thdi quen sinh hoat cua ting khach hang, goi y
chon vat liéu san pham, thiét bi noi that theo dang ban vé& va ngan sach. Cap nhat tién
d6 thiét k&, thi cong, chu dong nhic lich cac mdc quan trong nhu duyét phuong an, ban
giao,..

o Cham séc khach hang truc tiép:

Khach hang khi dén truc tiép vin phong cong ty C.I.M.E.C tir khach hang cé
nhan ho gia dinh hay khach hang t6 chirc ¢6 nhu cau thiét ké xay dung s& dugc tu van
chi tiét truc tiép. Pau tién doi kién trlic cua cong ty s& hd tro tu van vé thiét ké, ban Ve,
hinh anh 3D md phong cho khach hang xem, sau do6 khach hang s€ néu Ién nhitng nhu
cau mong muén thiét ké caa minh duoc sira theo nhu cau cua ho.

Doi tu van s& thiét ké va dua ra gia phu hop, tiét kiém chi phi cho khach hang.
Khach hang s& dugc xem truc tiép ban vé thiét ké theo nhu cau, sau d6 s& dén noi that
bén trong ddi tu van s& hd tro dua ra nhidu mau noi that hién dai va phdi mau phi hop
véi khong gian, cac mau noi that s& duoc bao gia cu thé.

Khéach hang khi chon dugc thiét ké va mau noi that s& tién hanh ky hop dong va

giao dich, trong suét qua trinh tir lya chon dén quyét dinh doi tu van caa cong ty sé giai
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thich cac thac mac vé ban thiét ké, néu rd cac vat liéu dugc kém theo tai liéu lién quan,
cdng ty ndi thit uy tin cho khach hang va dic biét toi vu duoc chi phi cho khach hang.

. Cham séc khach hang gian tiép:

Truong hop cham soc khach hang gian tiép c6 thé Ia nhitng khach hang & xa vin
phong cong ty nhung mudn hop tac véi cong ty, hay trudng hop sau khi da ky hop dong
can nam rd théng tin qué trinh du an, thiét ké s& sir dung hinh thac gian tiép nhu dién
thoai, internet dé lién hé.

Khi khéach hang xa hop tac vai C.I.M.E.C, cong ty s€ sur dung email, zalo, dién
thoai dé trao ddi cdng viéc. Cong ty str dung email dé gui ban thiét ké, video mé phong
3D, c4c mau noi that cho khéach hang. Zalo cong ty sé& sir dung dé giri hinh anh thuc té
cong trinh, trao doi tu van giai quyét cac van dé cho khach hang. Goi dién thoai st dung
dé ndi chuyén ban viéc dé& dang hon.

Str dung gién tiép khach hang khi da dén truc tiép cong ty ban cong viéc nhung
mudn theo dbi quy trinh thiét ké, xay dung. Cong ty s& bdo c4o tién trinh, hinh anh cu
thé qua dién thoai, internet.

Khach hang c6 thé thanh toan chuyén khoan thuc hién giao dich online, chup
bill thanh toan guri qua cho cong ty khi da chét hop dong

b. Phuong tién cham soc khach hang

Trong bdi canh thi trudng kién tric ngay cang canh tranh, viéc xay dung va duy
tri mdi quan hé véi khach hang khong chi ding lai ¢ chat lugng thiét ké ma con phu
thudc vao kha nang cham séc khach hang chuyén nghiép va hiéu qua. Vi vay Cong ty
C.I.M.E.C dung nhitng phwong thirc sau:

. Dién thoai hotline 0914.070281 : Goi tryc tiép trao ddi vé thiét ké, tién
d6, hd trg khan cap

Day 1a kénh lién lac chinh cia Cong ty C.I.M.E.C, ddy 1a kénh dé giao tiép truc
tiép va quan trong gitta cong ty va khach hang. La phuong tién chinh thuc dé tiép nhan,
xtr Iy va hd tro thong tin nhanh chong, kip thoi trong qua trinh hop tac. Hotline nay phuc
vu ba chiic nang chinh:

- Trao d6i truc tiép vé thiét ké: Khach hang c6 thé lién hé dé trao ddi nhanh cac
yéu cau, diéu chinh ban vé& hodc néu y tudng tryuc tiép véi kién trac su phu trach caa
Cong ty C.I.M.E.C. Diéu nay gilp tiét kiém thoi gian va dam bao hiéu dang mong mudn

cua khéach hang.
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- Theo ddi tién do du an: Hotline dugc sir dung nhur mot cau néi cap nhat nhanh
tinh hinh thi cdng, xur Iy phat sinh tai cdng trinh hodc xac nhan cac mdc tién do quan
trong. Nho d6, khach hang luén duoc dam bao vé tinh minh bach va tién do thyc hién
du an.

- H0 trg khan cip — phan hdi tic thi: Trong nhitng tinh huéng phat sinh ngoai ké
hoach (nhu truc tric thi cong, thay d6i mit bang, yéu cau tam dung, v.v.), hotline 1a
cdng cu phan hdi nhanh, gitp cdng ty cha dong hd tro va xu Iy kip thoi, han ché rui ro
va tao cam giac an tdm cho khach hang.

. Email C.I.M.E.C.dng@gmail.com : Guri hd so thiét ké, trao d6i mot sb

cong Viéc tir xa, béo gia, hop dong, thu cam on

Email C.I.M.E.C.dng@gmail.com la kénh lién lac chinh thuc bang vin ban cua
cong ty kién trac, dong vai tro trung tim trong viéce trao doi tai liéu, théng tin chi tiét va
cac thu tuc hanh chinh véi khach hang. So véi dién thoai hotline — von thién vé trao doi
nhanh va truc tiép — email ndy phuc vu nhirng nhu cau lam viéc c6 tinh chét hé thong,
can luu trir v minh bach. Cu thé, email nay duoc sir dung dé thuc hién cac chirc ning
chinh sau:

- Gui — nhan ho so thiét ké: Pay 1a noi tiép nhan ban v& kién trac, ban phdi canh,
hd so k¥ thuat hogc chinh stra thiét ké tir phia khach hang va doi ngii kién trac su. Viéc
str dung email dam bao chat luong file, d& Iuu trit va thuan tién cho viéc ra soét lai thong
tin khi can.

- Trao di céng Viéc tir xa: Trong trudng hop khach hang ¢ xa hoac khong thé gap
truc tiép, email 1a phuong tién thuan tién dé trinh bay y twong, gop y thiét ké, thao luan
phuong an thi cong hay xir Iy c4c van dé phat sinh ma van giir dugc tinh chuyén nghiép.

- Gui bao gid — hop dong: Email nay 13 kénh chinh dé gui céc tai liéu mang tinh
phap 1y nhu bang bao gia, du toan chi phi, hop dong thiét ké — thi cong. Viéc sir dung
email gilp tao hd so giao dich minh bach va c6 gia tri tham chiéu trong sudt qué trinh
hop tac.

- Gui thu cam on va cham séc sau dich vu: Sau khi hoan thanh du an, cong ty
thuong dung email nay dé gui thu cam on, khao sat muc do hai long hodc gui vu dai
hau mai. Pay 1a yéu t6 quan trong gip duy tri mdi quan hé 1au dai va khuyén khich

khach hang quay lai hoac gidi thiéu cho nguoi khac.
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™M Gmail ~ 3

Coéng ty Thiét ké & Xay dung 1036
C.I.M.E.C.dng@gmail.com

M Gmail A~ 3@ Thu cam on

] |
C.I.M.E.C.dng@gmail.com

m
Kinh guri Quy khach, J I ‘

Chung t6i xin guri dén Quy khach bang thiét ké Kinh gt Quy khach,
kién tric dinh kem.

c Coéngty Kién Truc 10:36

Chuing toi xin cam on Quy khach da tin

Trén trong, tuong Iua chon céng ty cho du an thiét ké
Cong ty Kién Trac va xdy dung.
Chung t6i mong mudn dugc c6 ca hdi hgp
L tac vaoi Quy khach trong cac du an sap tdi.
Bang thiét ké.pdf .
Tran trong,

Hinh 2.1 Gmail trao déi va thw cam on khdch hang ciia cong ty

o Zalo 0914.070281: Trao do6i nhanh, chia sé hinh anh hién truong, gui cap
nhat ngan gon, giri cong trinh thyc té khi dang thi cong, cac mau noi that.

Zalo — véi tinh nang nhan tin nhanh, gii hinh anh chét lugng cao va phé bién
rong rdi tai Viét Nam — da tro thanh mét trong nhitng kénh cham soc khach hang hiéu
qua trong linh vuc kién tric — xay dung. Véi s6 Zalo 0914.070281, cong ty kién trdc st
dung nén tang nay nhu mot cong cu hd tro linh hoat trong qué trinh tuong tac, giam sat
thi cdng va cap nhat du an theo thoi gian thuc. Cu thé, Zalo nay phuc vu cac muc dich
chinh sau:

- Trao ddi nhanh c&c noi dung ngin: Khéch hang c6 thé guri cau hoi ngan, yéu cau
hd tro hodc gop y trong qua trinh thiét ké, thi cong ma khong can goi dién hay gui email
chinh thie. Viéc phan hoi qua Zalo giup tiét kiém thoi gian va nang cao s tién loi trong
giao tiép hang ngay.

- Chia sé hinh anh hién truong — cap nhat thuc té cong trinh: Poi ngil giam sat va
k¥ thuat c6 thé sir dung Zalo dé giri anh chup hién trudng thi céng, cic giai doan hoan
thién, hoic van dé phét sinh. Khach hang tir xa c6 thé dé dang theo ddi tién do va kiém
soat chat lwong qua cac cap nhat nay.

- Giri mau noi that, phdi canh — phuong an thiét ké: Nho kha nang giri hinh anh r
nét va video ngén, Zalo 1a cdng cu phi hop dé gidi thiéu cac mau noi that, vat liéu hoan
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thién hoic phuong an thiét ké theo xu huéng mai, tir d6 gitp khach hang dé hinh dung
va ra quyét dinh nhanh hon.

- Tang tinh két ndi va cham séc ca nhan hoa: Giao tiép qua Zalo gitp cong ty duy
tri su gan giii, than thién va linh hoat trong méi quan hé véi khach hang. Théng qua trd
chuyén thuong xuyén, khach hang cam thiy dugc quan tam sat sao, tir d6 ting su hai

long va kha ning gi6i thiéu dich vu dén nguoi khéc.

Thg Lmhh ® I Q [
Vuatruycap  [©

Chao C.I.LM.E.C, t&6i muén tu van thiét ké nha 2

tang trén dién tich 5x20m. Bén minh c6 thé hd

trg khong?

23:37

Chao anh/chi, cam on da lién hé C..LM.E.C! Vi
dién tich 5x20m, bén em cé nhiéu phuadng an
thiét k& t&i uu cdng nang va thdm my. Anh/chi
dv kién xay dung trong nam nay phai khéng a?
23:37

Dlng rdi, t6i dinh xdy khoang thang 7. Chi phi
thiét ké 1a bao nhiéu?
23:37

Chi phi thiét ké bén em dao dong tir 180.000d -
220.000d/m? tuy theo phong cach. Em gui
anh/chi file demo mat bang bén dudi a. Néu can.
bén em cé thé dén khao sat thuc té dé tu van ¢ v
tiét han.

)} @ @B G- A Y

tin nhan téi Céng Ty C.LM.E.C © ¢

Hinh 2.2 Trao déi cdng viéc qua zalo

2.4.5 Cac yéu t6 anh huéng hoat dong chiam soc khach hang
2.4.5.1 Yéu té vé sw thudn tign

Cong ty dugc dit o vi tri dia 1y dia chi 37/37 Luong Thé Vinh — Quan Son Tra —
TP Pa Nang nam & vi tri trung tdm gan cau rong. Vi vi tri thuan loi dé dang tim thay,
khach hang dé tiép can. Pac biét gan cac khu dan cu méi dang xay dung, khu do thi
thuan tién cho viéc khao sat cong trinh. Thuan tién cho khach hang trong viéc di chuyén,
gap g9, trao doi tryuc tiép.

Sy thuén tién vé thoi gian: Pap ung lich hen theo yéu cau, ké ca ngoai gio hanh
chinh. Phan héi nhanh, kip thoi trong qué trinh trién khai du an. Biéu nay mang lai sy
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trai nghiém hai 1ong va tiét kiém thoi gian cho khach hang ma van dam bao duoc thdng
tin tu vin day du cho khach hang.

Sy thuan tién vé ban giao san pham: Cong ty ludn dam bao qué trinh phac thao
ban v& cho khach hang tham khao trude, tién do thuc hién ban thiét ké cong trinh, qué
trinh thi cong dugce dam bao. Nhimng diéu kién nay s& lam thoa man, khach hang sé an
tAm tin twong ddi véi cong ty.

Sy thuan tién vé hinh thirc thanh toén: Doanh nghiép c6 nhiéu hinh thirc thanh
toan, thanh toan tién mat tai van phong hoic tai céng trinh. Chuyén khoan ngan hang
dinh kém thong tin tai khoan ro rang.
2.4.5.2 Yéu té vé san pham

. Chat luong thiét ké: Cong ty dat chat luong 1én hang dau vi vay cac san
pham 1am ra khi giao dén tay khach hang déu an tdm va danh gia cao. Thiét ké dep, hop
ly, dé thi cong, va phl hop véi muc dich sir dung gitp khach hang hai long va giam
thiéu khiéu nai trong qua trinh trién khai. Diéu nay sé& tao sy uy tin thuong hiéu cho
Cong ty C6 phan C.I.M.E.C. Chat luong s& ludn di d6i voi gia ca phu hop tuy nhién
cong ty s& c6 gang uoc tinh chi phi thiét ké xay dung, thiét ké noi that dé toi uu cho ca
khach hang ca nhan va khach hang t6 chirc. Biéu nay s& giup cho cong ty c6 lugng khéch
hang trung thanh va ciing nhu mdi quan hé lau dai khi hop téc.

. Mau ma: Phong céch thiét ké da dang

- Linh hoat theo gu thim m§ cua khach hang: Céng ty c6 kha ning thuc hién nhiéu
phong céch khac nhau nhu: hién dai, tan co dién, ti gian (minimalism), Indochine, Nhat
Ban, v.v.

- Cap nhat xu huéng thiét ké méi: Ludn theo sat cac xu hudng kién tric méi tai
Viét Nam va quéc té, nhu: khong gian mo, vat lidu than thién véi mai truong, thiét ké
xanh, théng minh (smart home).

- Thu vién mau da dang — d& lya chon: Khach hang c6 thé tham khao nhiéu cong
trinh thuc té, mau phéi canh, ban vé va phéi mau trude khi quyét dinh.

. Gia ca — Muc phi thiét ké va thi céng hop Iy:

- Bdo gia minh bach — theo m2 hoic theo hang muc: Gié thiét ké duoc tinh theo
dién tich (thuong tir 100.000 — 300.000 VNB/m? tiy phong cach va do chi tiét), dam

bao rd rang, dé hiéu cho khach hang.
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- CO nhiéu goi dich vu dé lua chon: Bao gom goi thiét ké co ban, goi thiét ké + thi
cdng tron goi, goi cai tao nang cap — phu hop véi nhidu ngan sach.

- Chinh sach wu d3i va hau méi: Giam gia cho khach hang st dung nhiéu dich vu
(thiét ké + thi cdng noi that), tang phdi canh 3D hoic hd trg xin phép xay dung.
2.4.5.3 Yéu té vé con nguoi

Hién nay, nhu cau khach hang ngay cang cao vi ho ¢ thé tu tim kiém théng tin
trén céc trang internet vi vay cong ty luén chu trong vao trinh d6 chuyén mon, ky thuat,
thai 46 dé dap tng tot cho nhu cau cua khéach hang.

Trinh d chuy&n man, kién thirc: Vé tu van thiét ké xay dung, cong ty ludn tuyén
dung nhan luc c6 trinh d6 dai hoc voi nhiéu nim kinh nghiém, c6 su séang tao. Ho s& 1a
nguoi trao doi tryc tiép véi khach hang, lang nghe nhu cau va truyén tai y tuong thanh
ban v&. V& tu van noi that nhan vién s& tu van khach hang véi nhiéu yéu cau khach hang
mong muon. Cong ty c6 nguon nhan lyc khéng doi dao nhung c6 ngudn nhan lyc chat
luong déu c6 bang cap tir dai hoc, cao hoc cling véi kinh nghiém cua ban than. Vé giam
sat cong trinh k¥ thuat 1a nguoi thuc hién va giam sat ding theo ban thiét ké, dam bao
chat luong cong trinh, phdi hop v6i khach hang dé xur 1y cac phat sinh thuc té. Phong
cach 1am viéc chuyén nghiép, trung thyc va ky ludng tao sy tin ciy va han ché rui ro,
gilp nang cao trai nghi¢ém khach hang.

K¥ ning chim séc khach hang: Cham soc khach hang 1a déu tat yéu khi ho mua
san pham dich vu cta cong ty, nhan vién trong cong ty vi ddm nhiém nhiéu cong viéc
cung luc nén chua dap ung tot ciing nhu chiam soc tot khach hang. Viée giai dap thic
mic sau giai doan ky hop dong day du nhung van con mot sb thiéu sét nhu khi khach
hang hoi bén cham soc tu van khong giai dap kip thoi ma dé khach hang doi.

Thai do lam vi¢c: Cong ty luon dat khach hang lam trung tdm vi vay luén yéu
cau nhan vién ¢ thai do chuyén nghiép, kién nhn, sang tao va kha ning giao tiép tot
s& gitip khach hang cam thiy yén tAm va duoc ton trong. Su chuyén nghiép, nhanh nhay
va thai do cau thi s& giit chan khach hang cii va ting kha ning duoc gidi thiéu khach
moi. Phong céch lam viéc chuyén nghiép, trung thuc va ky ludng tao su tin cay va han
ché riii ro, gitip nang cao trai nghiém khach hang.

2.5 Panh gia chung vé chim séc khach hang

. U diém:
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- Congty C6 phan C.LM.E.C la cong ty tu van thiét ké va xay dung lubn tap trung
cha yéu vao chat lwong san pham, chi trong vao qué trinh thi cong va thiét ké.

- C6ng ty c6 nhom khéach hang chu yéu 1a t6 chuc doanh nghiép viéc tim kiém
khong qua khé khin vi c6 mdi quan hé gian két duoc quang ba va tin tuong gidi thiéu
dén cac doanh nghiép khac ca trong tinh va ngoai tinh, thyuc té cong ty di va dang thyc
hién tham gia thiét ké va xay dung nhiéu cong trinh du &n trong thanh phd va ngoai
thanh.

- Cong ty dd va dang thuc hién nhiéu dy &n cong trinh 16n cho cac doanh nghiép,
bénh vién, ty ban, truong hoc nhu: Nha van hoa thon — huyén Pha Ninh — Quang Nam,

Truong mau gido Tudi Ngoc co s 2 quan Lién Chiéu,....

CONG TY C8 PHAN CIME.C
Qeee ISTEOmASIMED
pesend

5501 370 e o St

CONG TRINH: NHA VAN HOA THON — HUYEN PHU NINH - QUANG NAM

€oNG TRINH: TRUONG MAU GIAO TUOI NGQC CO SO 2
DIA CHi: QUAN LIEN CHIEU. THANH PHO DA NANG

Hinh 2.3 Mét so cong trinh
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- Sau khi hop tac cac cong trinh, cong ty van giit dugc cac méi quan hé l1au dai
tham chi 1a than thiét véi cac khach hang diéu nay cho thay céng ty luén quan tam va
chuyén nghiép di vai khach hang.

e Han ché:

Cong ty ngoai ¢ nhitng wu diém manh chd trong vé chat luong, quan tim dén
khach hang thi van con mot s6 han ché:

- V& quy trinh chim sdc va nhan vién
+ Cong ty hién chua c6 chu trong vao viéc tap trung cham soc khach hang, chua phan
ra cac loai hinh khach hang nhu khach hang than thiét can chim séc nhu thé nao, khach
hang tiém niang can chim séc nhu thé nao, cac khach hang t6 chirc 16n can chiam soc
nhu thé nao. Cong ty chi chu trong vao chat lugng cho ra san pham 1a phan 16n vi thé
cong ty khong c¢6 ap dung nhiéu cac chuong trinh cho khach hang.

+ Nguon lyc nhan vién cham séc khach hang con kha it, mot nhan vién trong cong ty
dam nhiém nhiéu vai trd nén chua dam bao duoc qué trinh cham so6c khach hang duogc
t6t.

- Han ché trong viéc ung dung cac phan mém quan ly khach hang
+ Cong ty quan Iy dit liéu khach hang bang tha cong 1a luu trix qua Excel, Gmail, Zalo,
s6 tay. Dir liéu khong duoc luu trit tap trung, dé bi that lac hodc quén khi nhan sy thay
d6i. Viéc nay s& kho khan trong viéc theo ddi lich sir 1am viéc véi khach hang, cham soc
khach hang con sai sét, khong déu.

- Chua c6 cac kénh mang xa hoi: Cong ty hién chi sir dung tryc tiép Zalo va Gmail

dé lién trao doi lién lac véi khach hang
+ Hién gio cong ty dang c6 xu hudng hudng dén khach hang ca nhan va ho gia dinh tuy
nhién viéc tim kiém khach hang va tiép can con khéa han ché vi cong ty khdng su dung
Marketing, khéng st dung Mang x& hoi dé quang ba, chi ¢6 nhitng khach hang ty tim
dén.
+ Cong ty c6 nhdm khéach hang chu yéu 1a toé chac va doanh nghiép, cong ty it sir dung
hinh anh, khéng str dung internet dé tiép can véi khach hang ma chir yéu quang béa bang
truyén miéng, tan dung cac mdi quan hé cii 1au dai dé hop tac véi cac khach hang to
chuac maoi.

- Han ché vé cung cip thdng tin cho khach hang
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+ V1 ¢dng ty con han ché vé& nhan vién nén viéc mot nhan vién chiam soc, tu van nhiéu
khach hang s& con nhiéu thiéu sét, cung cip thong tin chua ddy du dan dén khéach hang
hiéu sai ddn dén khdng hai 1ong va xay ra tinh trang khiéu nai.
+ Nhan vién cung cip théng tin cho khach hang chwa duoc nhanh chong, doi khi dé
khach hang doi dan dén khach hang chua hai long trong viéc chim soc va tu van.

= C6ng ty van con mot s6 mang han ché nhat dinh nhu Marketing quang céo, bo
phan cham s6c khach hang con thiéu s6t. Cong ty hién van chua sir dung mang xa hoi
nhu Facebook, Tiktok,... dé tiép can dén khach hang tiém ning mai, hién nay sb luong
ngudi st dung mang x& hoi ngay cang nhiéu, nhu cau tim kiém san pham ciing nhu ho
tu tim kiém thong tin ngay cang tré nén khé tinh va mong muén cao hon nhung cong ty
van chua ap dung va chd trong. Vé khau cham soc khach hang cong ty van c6 dich vu
tu vin nhung cong ty chu yéu tap trung vao chat luong san pham, chua cha trong vao
chim soc khach hang vi nhan luc cdng ty con thiéu sét chura c6 bd phan cham séc khach
hang riéng biét. Biéu nay dan dén viéc tiép can khach hang mai tré nén khé khian hon
S0 Vi cac cong ty doi thu khéc.

Cong ty hién chua c6 chu trong vao viéc tip trung cham séc khach hang, chua
phan ra céc loai hinh khach hang nhu khach hang than thiét cin chiam séc nhu thé nao,
khach hang tiém ning can cham séc nhu thé nao, cac khach hang to chirc 16n can cham
soc nhu thé nao. Cong ty chi chu trong vao chat luong cho ra san pham 14 phan 16n vi

thé cong ty khong c6 ap dung nhiéu cac chuong trinh cho khach hang.
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CHUONG 3: MOT SO GAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG CHAM SOC
KHACH HANG
3.1 Pinh hwéng phat trién cong ty

Trong nim 2025, Cong ty C.IM.E.C can dinh hudng phéat trién theo hudng
chuy@n nghiép, sang tao va gan két véi dic trung ving mién. Véi su ting truéng manh
mé& cua bat dong san, nha ¢ ca nhan, du lich va khoi nghiép tai khu vuc mién Trung —
dic biét 1a Ba Nang, Hoi An va Quang Nam. Cong ty C.1.M.E.C nén tap trung phét trién
dich vu thiét ké nha ¢ hién dai, biét thy nghi dudng, homstay va vin phong sang tao
danh cho cac doanh nghiép, nha xuéng. Bén canh dé, viéc dau tu vao cong nghé nhu
BIM, phéi canh 3D, va cac phan mém quan ly du an sé& gilp nang cao chit lwong thiét
ké, rat ngan tién do va tang tinh minh bach trong quy trinh 1am viéc.

Cong ty Co phan C.I.M.E.C ciing nén mé rong hé sinh thai dich vu, tir thiét ké -
thi céng tron goi, dén tu van noi that, phap Iy va lién két véi cac nha cung cap vat liéu,
cong ty lién két noi that. Song song do, viéc xay dung thuong hiéu manh trén cac nén
tang truyén thong, cling véi dé chinh sach cham soc khach hang bai ban sé 1a yéu t then
chét gitp cong ty phat trién bén vitng. Muc tiéu caa cong ty sap toi s& tiép can duoc
nhiéu khach hang tiém niang hon, khang dinh vi thé thuong hiéu, néu dugc cé thé mo
rong thi trudng ra cAc mién sau hon, tham chi 1a quéc té.

3.2 Muc tiéu chiam soc khach hang trong giai doan thoi gian téi ciaa cong ty

Vi tinh hinh hién tai ciia cong ty ciing on dinh, tuy nhién cong ty chua c6 nhiéu
dinh hudéng phét trién ciing nhu chién luoc tiép can khach hang tiém ning méi. Theo
doi tinh hinh Coéng ty C.I.M.E.C nén dat ra nhitng muc ti€u cham soc khach hang trong
giai doan thoi gian téi dé ting lwong khach hang ciing nhu nang cao thwong hiéu cong
ty.

- Nang cao su hai long va trung thanh ctia khach hang: Tang ty I¢ khach hang danh
gia hai long trén 90% thdng qua khao sat dinh ky sau mdi dy &n, khao sét tryuc tiép hoac
online sau khi ban giao cong trinh. Thiét lap quy trinh chim séc khach hang xuyén subt
tir tur van ban dau, trién khai thiét ké - thi cong, dén hau méi sau ban giao.

- Téi wu hoéa giao tiép va hd tro khach hang: Dam bao phan hdi thic méc trong
vong 24h qua cac kénh nhu Zalo, Email.

- Ca nhan hoa trai nghiém va nang cao gia tri cam xtc: Cung cap giai phap thiét
ké pht hop tirng nhém khach hang nhu gia dinh tré, chu homstay, doanh nghiép to chuc.

Trién khai cac chuong trinh wu dai cho khach hang cii hoac khach gidi thiéu.
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- Xay dung d6i ngii cham soc khach hang chuyén nghiép — c6 dao tao kién trdc bai
ban: nganh nay can phai c6 kién thic chuyén sau vi thé cong ty can tuyén dung hoic
dao tao nhan su cham soc khach hang c6 nén tang kién truc, noi that. Chuyén nghiép vé
kién thirc con can c6 chuyén nghiép vé giao tiép, khi tu van can xay dung kich ban tu
van, giai dap theo tirng nhdm khach hang (ca nhan — ho gia dinh, t6 chtrc doanh nghiép).

- Xay dung thuong hiéu qua chim séc khach hang: Bién mdi khach hang thanh
ngudi ké cau chuyén cho cong trinh cua ho - tir d6 lan toa uy tin qua cac khach hang
méi, qua cac k&nh mang x& hoi. Duy tri cac méi quan hé l1au dai, tir d6 tao co hoi phat
sinh thém cdng trinh cai tao, md rong, hop tac du an mai.

= C&c muc tiéu cham soc khach hang trén khong chi gitip cong ty gia tang sy hai
long, gitr chan khach hang, ma con gop phan xay dung hinh anh chuyén nghiép, khac
biét va lan toa thuong hiéu. Trong bdi canh nam 2025, khach hang ngay cang yéu cau
cao vé trai nghiém, viéc nang tim cham séc khach hang 1a chién lugc then chét gitp
Cong ty C6 phan C.1.M.E.C thiét ké tu van va xay dung tai Pa Nang phat trién bén viing
va chiém linh thi phan.

3.3 Mt s6 giai phap hoan thién cong ty

Hién nay, cong ty chua thuc sy ¢ bo phan cham soc khach hang riéng biét nén
viéc dua ra cac giai phap dé hoan hién cong tac cham séc khach hang 1a mot viéc hét
sic quan trong, vi cham soc khach hang 1a tam trong trong trong doanh nghiép hién nay
va 0 sirc anh huong 16n dén cong ty, viéc cham soc khach hang dong nhiéu vai trd anh
hudng dén khach hang c6 thuc sy hai 1ong hay khéng cé sy chuyén nghiép hay khong
tir 46 nham gia taing mirc do hai 1ong cua khach hang caa doanh nghiép, sau day 1a mot
s6 giai phap duoc dé suat dudi day qui cong ty co thé xem xét
3.3.1 Tuyén nhan vién chim séc¢ khach hang

Nhan vién chiam soc khach hang trong cong ty phai dam nhan nhiéu vai trd, khong
chi hd tro théng tin, ma con tham gia vao tu van ban dau vé thiét ké, nai that, hd tro xir
ly yéu cau diéu chinh va theo dai dich vu hau méi. Viéc nay doi ngii kién trdc bén cong
ty dam nhan qué nhiéu, con dam nhan thiét ké xay dung dua an vi vay ngudn luc bén
cong ty bi qué sirc. Cac nhiém vu chinh cua viéc cham soc khach hang s& 1am 1a tiép
nhan yéu cau tu van tir khach hang, giai thich quy trinh 1am viéc, hd tro gisi thiéu goi
thiét ké, phdi hop vai bo phan k§ thuat/kién tric su dé tra 1oi thic mac chuyén mon, va

cudi cung 1a theo ddi cham séc khach hang trong subt va sau khi hoan thanh dy an.
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Cong ty C.I.M.E.C nén dao tao nhan vién cham soc khach hang bang céch tuyén
dung thém ngudn lyc véi trinh d6 kién thirc kién trac co ban, tu van noi that hoic ti
thiéu hiéu rd quy trinh thiét ké, thi cong. Nhan vién can ky niang giao tiép tot, kha ning
xtr ly tinh hudng linh hoat va thai &6 phuc vu chuyén nghiép. Sau khi tuyén dung, cong
ty can to chirc dao tao bai ban tir quy trinh thiét ké cong trinh, noi that cho dén k¥ ning
mém nhu tu van khach hang, giai quyét khiéu nai ciing nhu chim soc khach hang dé
duy tri mdi quan hé 1au dai.

Cong ty C.1.M.E.C s& phai xay dung quy trinh 1am viéc chi tiét cho nhan vién
chiam séc khach hang. Quy trinh gém cac budc: tiép nhan khach hang — tu van so bo -
chuyén thang tin cho bo phan thiét ké - theo ddi tién do - chdm soc trong qué trinh thiét
ké va thi cdng — cham soc sau hoan thién. Bac biét, cac nhan vién cham soc khach hang
phai ¢ trach nhiém dit lich hen tu van, nhic nhé lich 1am viéc gitra khach hang va kién
trac su, dong thoi 1am cau ndi truyén dat yéu cau thay doi tir khach hang vé b phan
chuyén mén.

3.3.2 Unhg dung phan mém quan ly khach hang

Hién nay, céng ty C.1.M.E.C van dang sir dung cac cong cu don 1é nhu Zalo hoic
email dé lién hé khach hang, diéu nay khién cho viéc luu trir, theo dai va phan loai khach
hang gap nhiéu kho khan, dé that thoét dit liéu, thong tin khong dugce dong bo va thiéu
lich sir giao tiép rd rang. Do dé, viéc trién khai mot giai phap quan Iy khach hang tap
trung, don gian nhung hiéu qua Ia rat can thiét.

Giai phap dé xuat:

Cong ty nén trién khai mot hé théng CRM don gian két hop Google Sheets, Zalo
OA va phan mém quan ly mién phi nhu HubSpot CRM (ban mién phi) dé tao ra quy
trinh chdm séc khach hang rd rang va dé theo doi.

Chi tiét thuc hién nhu sau:

- Tao hd so khach hang dién ta: Mdi khach hang s& c6 mot "hd so" riéng gom:
thong tin lién hé, nhu cau, loai du &n, tién do tu van, ban vé giri khach, phan hdi, ghi cha
C4c cudc trao doi. Cac hd so nay co thé duoc quan Iy qua Google Sheets chia theo cac
sheet riéng: khach tiém ning, khach dang trién khai, khach cii. Hodc chuyén sang CRM

mién phi dé c6 giao dién tryc quan hon.
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- Tich hop Zalo OA va email: Lién két Zalo OA dé gui théng béo tu dong (nhu
nhic lich hen, théng béo bao hanh, loi cam on). Thiét Iap mau email giri tw dong tri an
khach hang hoac gui bao gia dinh ky qua hé théng quan ly.

- Tao bao céo dinh ky: Hé thdng s& tao bao co tuan/thang vé sb lwong khach duoc
cham sdc, trang théi tirng khach hang, ty 1& chuyén d6i tir tw van sang hop dong.

- Chinh sach sau ban hang tich hop CRM: Dit lich ty dong guri tin nhan/email sau
ban giao cdng trinh: hoi tham, nhac bao hanh, chuwong trinh wu di. Luu lai phan hoi
khach hang dé danh gia mtrc d6 hai 1ong.

Xay dung chinh sach cham soc sau ban hang, sau khi ban giao cong trinh, nhan
vién chiam séc khach hang can cha dong duy tri lién lac, hoi tham vé mie d6 hai long,
nhic nhd bao hanh, dong thoi giri chuong trinh tri 4n, wu dii cho khach hang cil. Diéu
nay gidp duy tri mdi quan hé lau dai, ting kha ning khach hang gigi thiéu thém ban be,
nguoi than hoic st dung dich vu cho cac dy an tiép theo.

3.3.4 Xay dwng kénh mang xa hoi

Hién tai cong ty dang str dung truc tiép Zalo, Email dién tir dé trao doi véi khach
hang. Cong ty van con han ché trong viéc tiép can khach hang tiém niang vi Céng ty
chua xuat hién trén nén tang mang xa hoi, duoc biét hién nay tai thi truong Pa Ning
tich cuc sir dung mang xa hoi dé gioi thiéu dich vy va dy an ciing nhu chim soc khach
hang online nhu Cong ty Kién Trdc va Noi thit Enhome, Cong ty Thiét ké Nha Kasai,...

Trong thoi dai s6 hda, mang xa hoi khdng chi 12 cong cu giao tiép ca nhan ma
con tré thanh kénh truyén théng manh mé gidp doanh nghiép tiép can khach hang mot
cach truc tiép, nhanh chong va hiéu qua. Viéc xay dung kénh mang xa hoi s& gilp cong
ty tiép can nhiéu khach hang tiém ning mdi, gy nén thuong hiéu tot dong thoi thuan
lgi trong viéc cham séc khéach hang.

- Xac dinh muc tiéu xay dung kénh mang xa hoi

Cong ty C.ILM.E.C da xac dinh r6 muc tiéu cua viéc xay dung kénh mang xa hoi
khong chi dé quang ba thuong hiéu ma con dé cham séc khach hang hiéu qua hon. Muyc
tiéu cu thé 1a tao mot kénh théng tin chinh thie dé tu van thiét ké, giai dap thic mic,
cap nhat tién do du an, huéng dan bao tri cong trinh, tri 4n khach hang cii. Viéc nay s&
gilp cong ty dé dang lya chon noi dung va céach thic van hanh phu hop.

- Luwa chon nén tang mang xa hoi pht hop
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Véi cdng ty kién tric, nén tang can wu tién 1a Facebook (Fangpage), Instagram
hodc TikTok dé mé rong nhanh. Facebook phu hop véi ding bai tu van thiét ké, album
duu an da thuc hién, tu van. Instagram hoic TikTok quang ba dén gan hon véi khach
hang bang nhitng Video ngan vé thiét, hinh anh nai thit dep thu hit nhém khach hang
tre.

- Xay dung noi dung chuyén biét dé cham séc khach hang

Kénh mang xa hoi khéng chi dang bai ban hang, ma phai tap trung cham soc
khach hang cii va tiép can khach hang tiém ning bang noi dung gia tri. Cac noi dung
can trién khai:

+ Huéng dan: Cac meo bao tri nha cira, ndi that sau thi cong
+ Giai dap: Inbox tra 101 tu van cau hoi vé thiét ké, thi cong, stra chita nho
+ Cap nhat tién d6: Pang bai cap nhat tién d6 thi cong cac du an dang 1am
+ Chinh sach bao hanh: Ping rd quy trinh bao hanh, hd tro ky thuat

- Thiét lap quy trinh phan hdi khach hang qua mang xa hoi

Khi xay dung kénh, C.1.M.E.C can thiét lap d6i ngii hoic ca nhan chuyén trach
phan héi binh luan, tin nhan nhanh trong. Quy trinh phan hdi bao gém: tiép nhan tin
nhin — xac dinh nhu cau khach hang — chuyén thdng tin cho bo phan ky thuat néu can —
phan héi cho khach hang day du.

- Két hop chiam soc khach hang ty dong va thu cong

Pé tang hiéu qua, cong ty cd thé dung cong cu tu dong nhu chatbot don gian dé
tra 10i cau hoi thuong gap vi du “Ban can tu van thiét ké nha phd hay biét thu?” va két
hop nhén su cham soc khach hang ca nhan cho tirng khach hang. Cach nay vira tiét kiem
nhan lyc, vira dam bao trai nghiém khéch hang tot.

= Viéc xay dung kénh mang x& hoi khdng chi dé dang bai dep mat, ma quan trong
hon 1 thiét ké noi dung chuyén sau cho khach hang, duy tri phan d6i nhanh chong va
két ndi cham soc khach hang l1au dai, bién mang xa hoi thanh kénh dich vu khach hang
chuyén nghiép cho Céng ty C.I.M.E.C
3.3.3 Nang cao chat hrgng théng tin cung cap cho khach hang

Cong ty ludn dam bao cung cap cho khach hang nhitng thong tin can thiét va kip
thoi lién quan dén gia ca tu van thiét ké, cong trinh xay dung, noi that. Chat luong thong
tin khéng chi ding lai & mtic cung cap thng tin tir cdng ty cho khach hang ma con 1a

thdng tin tir khach hang téi cong ty, do6 1a sy tiép thu y kién dong gép cua khach hang
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danh cho cong ty. Pé lam tbt viéc nay, cong ty nén cung cap cho khach hang nhiéu
phuong thire dé lién lac véi cong ty mot cach dé dang va thuan loi nhu théng qua dién
thoai, truc tiép dén cua hang hay qua Zalo hoic cac kénh mang x& hoi.

Cong ty can cung cap cho khach hang day du théng tin vé sé dién thoai bo phan
cac phong dé viéc trao ddi théng tin vé thiét ké, giai dap thac mac hoic yéu cau bao
hanh — bao tri — sira chita d& dang hon. Cong ty c6 thé in danh thiép c6 logo, tén cong
ty, s6 dién thoai lién lac, ho tén va sé dién thoai nhan vién dé khach hang dé dang lién
lac khi can thiét.

Thuc hién viéc giai dap thic mic cho khach hang bang viéc hd tro truc tuyén
théng qua trang mang xa hoi cua cong ty. Pay la co hoi tuong tac gitra khach hang va
nhan vién cham soc khach hang, thong qua viéc tu van giai dap thic mac truc tuyén,
khach hang s& cam thay minh duoc quan tAm hon va gan giii tin tudong hon.

Cong ty cd nhiing giai phap phan loai khach hang nhu sau:

Khéch hang tiém nang: giri hd so ning luc, thiét 1ap cac cudc goi tu van 1:1, gui
bao gia rd rang kém phuong an so bo mién phi, tu van bang hinh anh thyc té, phi canh
minh hoa. Muc dich dé khach hang nam bat dung nhu cau, gay dugc thién cam tao cam
giac dugc quan tam, tang do tin cay.

Khéch hang than thiét da timng hop tac, 6 thé quay lai hoac gigi thiéu nguoi khac:
Gui 161 cam on, thu chiic mung dip 1€, tao chuong trinh gigi thiéu ban bé — nhan qua
tang. Muc dich dé duy tri quan hé, tang su gang bo.

Khéch hang t6 chic 16n céc chu dau tu, doanh nghiép, khach dy &n quy mé Ion:
C6 doi ngii phu trach chuyén nghiép, thiét 1ap quy trinh 1am viéc rd rang (timeline, céc
buéc phé duyét), giri béo céo tién do dinh ky (file PDF, anh thuc té). Muyc dich gitp
cong ty tao sy tin twong va minh bach, xay dung méi quan hé tot véi cac dbi tac, tao

dugc su chuyén nghiép mo duong cho hop tac sau nay.
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PHAN 3: KET LUAN CHUNG

Khoa luan voi dé tai “Mot s6 giai phap hoan thién quy trinh chim séc khach hang
cho cong ty kién trac C.LM.E.C” da tap trung 1am rd vai trd quan trong cua cong tac
cham soc khach hang trong hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép, dac biét la trong
linh vuc Kién trdc — noi ma sy hai long, niém tin va méi quan hé 1au dai véi khach hang
dong vai trd then chdt trong viéc xay dung thwong hiéu va phat trién bén virng.

Trén co s& ly luan vé quan tri quan hé khach hang, khoa luan da phan tich thuc
trang hién tai cua cong ty C.LM.E.C, trong d6 chi ra rang cong ty chua c6 tuyén nhan
vién cham soc khach hang riéng biét, quy trinh chim soc con thiéu chuyén nghiép, va
chua c6 su phan loai khach hang dé ap dung phuong thirc cham soc phi hop. Tir nhiing
van dé do, khoa luan da dé xuat mot sb giai phap thiét thyc nhu: xay dung doi ngii va
quy trinh chdm séc khach hang chuyén trach; phat trién kénh mang xa hoi nhu Facebook,
Zalo OA dé nang cao kha niang tuong tac va phan hoi nhanh; dong thoi nang cao chat
lwong thong tin hai chiéu gitra cong ty va khach hang. Bén canh do, giai phap phan loai
khach hang theo nhom tiém ning — than thiét — t6 chac 16n gitp cong ty co chién lugc
cham s6c phu hop, hi¢u qua hon.

DU con mot s6 han ché nhat dinh vé pham vi va thai gian thuc hién, khéa luan hy
vong c6 thé tré thanh nguon tai liéu tham khao hitu ich cho cong ty C.1.M.E.C trong qua
trinh hoan thién hé thong cham soc khach hang, nang cao niang luc canh tranh, va huéng

t&i muyc tiéu phét trién bén viing trong twong lai.
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PHU LUC
Tai ligu tham khao
Chuong 1: Tai liéu tham khao tir giao trinh Quan tri ban hang

https://base.vn/blog/cham-soc-khach-hang/

https://1office.vn/cac-hinh-thuc-cham-soc-khach-hang

https://vinbigdata.com/tin-tuc-callbot/tat-ca-phuong-phap-cham-soc-khach-hang-hieu-

gua-giup-tang-ty-le-chuyen-doi.html

Website chinh thic Cong ty Enhome Pa Nang — https://enhome.vn

— Dung 1am vi du thuce té vé cong ty kién tric tai Da Néng dang tng dung mang xa hoi
t6t trong cham séc khach hang.

Chuong 2: Tai liéu tham khao tir Céng ty C6 phan C.1.M.E.C

Hinh anh tham khao tir anh/chi cong ty cung cap

Tham khao céac bao cao tai chinh, bao cao hoat dong kinh doanh nam 2022 — 2023
Chuong 3:

https://www.hubspot.com/products/crm

https://www.salesforce.com/blog/customer-information-quality/

https://blog.hubspot.com/service/customer-communication
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